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Loyalty; customer loyalty of Gen Z. From these findings, several implications are
Gen Z. proposed to help businesses improve LSQ, customer satisfaction, and
customer loyalty.

1. Gigi thiéu

Thuong mai dién to (TMDT) tai Viét Nam la mot nganh tiém nang, co6 toc do tdng trudng trung
binh 25-30%/nam tir nim 2016 (Acclime & Kantar, 2022). Tong gié tri giao dich TMDT ciia Viét
Nam hién dung tht 4 Dong Nam A, duge dy doan toi nam 2025 quy mé TMDT Vi¢t Nam dat 52 ty
USD (VECOM, 2022). Pdng thoi, tac dong cua dich bénh COVID-19 cong huong thiic ddy cac doanh
nghiép thay ddi cach thirc chao hang va phan phdi hang hoa, vi ngudi tiéu ding nhén thirc rd nét va
gia ting nhu ciu cam nhan an toan. Diéu nay dan dén sy gia ting doanh s6 va lgi nhuan déng kinh
ngac cua cac trang TMDPT so véi thoi diém trude dich bénh (Bhatti va cong su, 2020). Téc @6 gia
tang nay cling dugc nhan dién rd nét tai thu d6 Ha Noi, noi co chi s6 TMDT niam 2022 xép thir hai ca
nudc (85,9 diém), ting 30,2 diém so voi nam trude d6 (VECOM, 2022). Trong ké hoach vé phat trién
TMBDT trén dia ban, thanh ph6 cling da dat ra cac muc tiéu doanh s6 TMDT B2C chiém 11% téng
doanh thu ban 1¢ hang héa va dich vy, thu hat 50% dan s6 Ha Noi tham gia mua sam tryuc tuyén (Minh
Anh, 2022). Do d6, m{t bai toan dat ra cho cac doanh nghiép kinh doanh linh vuc TMDT trén dia ban
thanh phd, can c6 cac bién phap thu hit va duy tri giao dich ciia ngudi tidu ding trong thoi gian téi.

Khéach hang Viét Nam ngay nay cang trd nén nhanh nhay va hiéu biét vé cong nghé hon vi ho co
thé tiép can dé dang v6i nhidu kénh thong tin, diéu nay khién gia ting nhu cau trai nghiém cac dich
vu chit lugng cao, giao hang nhanh va chi phi thap (Acclime & Kantar, 2022). Cac trang TMDT tai
Viét Nam tuy c6 du tur va van hanh hé thng logistics riéng, nhung do génh ning vé chi phi, nhiéu
doanh nghiép dang lya chon phwong an két hop ty thyc hién mot phan va thué ngoai doanh nghiép
dich vu logistics mot phén. Ly do 1a cac doanh nghiép luén mudn tdi wu cac hoat dong du trit, chia
chon, giao hang, thu hdi, dic biét vao cac mua cao diém, dé kiém soat hiéu suit, toc do va chit lugng
ma van duy tri mutc dich vu dat ky vong ciia khach hang mét cach kip thoi, déng thoi san sé duoc
ganh ning chi phi. Nhu vay, viéc kiém soat, danh gia va cai thién chat lwong dich vu logistics
(Logistics Service Quality — LSQ) trong chudi cung tmg hang hoéa trén kénh TMDT 1a mét van dé can
thiét trong boi canh TMDT tai Viét Nam phat trién nhanh va thi truong ¢ su canh tranh 16n.

Gen Z 14 thé hé nhitng nguoi sinh tir ndm 1995 dén nam 2010, sinh ra va 16n 1én trong thoi dai
cong nghé bung nd (Seemiller & Grace, 2016). Chiém khoang mét phan ba dan sé thé gioi (Miller &
Lu, 2018), Gen Z dang va s& 1a Iyc luong mua sim chi dao (Fromm, 2018). Mang céc dac diém nhu:
Giau trai nghiém cong nghé, tinh than d6i méi sang tao, trinh d§ cao, Gen Z duoc ky vong la thé hé
chu chét dan dit hanh vi tiéu dung TMDT trong nhiing nam t6i (Vieira va cong su, 2020). Tai Viét
Nam, theo s6 liéu tir Téng cuc Théng ké, Gen Z duoc du doan s& chiém gﬁn 1 phﬁn 3 dan sb trong do
tudi lao dong (PwC, 2021), udc tinh chiém 30% luc luong tiéu dung tinh dén nam 2025 (Minh Nguyét,
2022). Hién ¢ d6 tubi 12-27, khach hang Gen Z c¢6 nang luc ty thyc hién mua sam tap trung tai cac
d6 thi 16n ctia Viét Nam nhu thii 6 Ha Noi — noi chiém 8,4% dan s6 (Tuan Minh, 2022) va 40% sinh
vién ca nudc (Thuy Anh, 2020).
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Vai trd quan trong ciia nhém khach hang Gen Z déi voi hoat dong kinh doanh thu hiit sy quan tim
16n ciia cac hoc gia. Nhiéu nghién ciru vé hanh vi tiéu ding ctia nhém khach hang nay trong TMDT
dugc tién hanh tai nhiéu thi truong (Lestari, 2019; Dabija & Lung, 2019), trong d6 c6 Viét Nam
(Nguyen & Nguyen, 2020). Tuy nhién, nghién ctru vé vai trd LSQ trong TMDT dbi v6i hanh vi khach
hang con kha han ché tai thi truong Viét Nam, theo nhu hiéu biét cia nhom nghién ctru.

Nhiéu nghién ctru da dé xuat va kiém dinh cac thang do danh gia cam nhan chat lugng dich vu
TMBDT, chit Iugng dich vu logistics (LSQ) (Grant, 2004; Mentzer va cong sy, 2001; Parasuraman va
cong su, 2005), tham chi cling ¢6 cac nghién ctru danh gia anh huong ciia LSQ dén sy hai 1ong va
long trung thanh cta khach hang (Jain va cong su, 2020), nhung cac két qua van thiéu tinh dong nhét.
Bén canh d6, cac nghién ciru LSQ ¢6 xu hudng vao nhom ddi tugng dich vu cang, tiép can doanh
nghiép (Vu va cong sy, 2020) va mot s6 nghién cliru méi chi dang di sau vao chat lugng dich vu
TMBT (E-Service Quality) thay vi LSQ (Ngo Qubc Chién & Nguyén Thi Qué Thanh, 2017). Tir phan
tich vé murc do quan trong trong viéc thau hiéu hanh vi khach hang Gen Z va han ché ctia cac nghién
ctru trong qua khtr, nghién ciru nay duge thyuc hién huéng dén muyc tiéu chinh gom:

(1) Thiét 1ap va kiém dinh bo thang do LSQ trong TMDT tai Viét Nam theo cam nhan ciia khach
hang Gen Z.

(2) Phan tich mdi lién hé giita LSQ trong TMDT dbi véi sy hai 1ong va long trung thanh cia khach
hang Gen Z. Nhan dién nhiing khac biét trong bdi canh nghién ciru TMDT d6i véi khach hang Gen Z
tai Viét Nam, tir 6, dé xuit cac ddi sanh, thao ludn co y nghia.

(3) Bé xuat mot s6 ham ¥ quén tri v6i cac doanh nghiép kinh doanh dya trén nén taing TMDT.

2. Co sé ly thuyét va phat trién gia thuyét nghién ciru

2.1.  Sw hai long va long trung thanh

Su hai 1ong va long trung thanh 13 hai khai niém quan trong bac nhét ciia nghién ciru marketing,
day 13 nhirmg muc tiéu ma cac doanh nghiép mong mudn dat dugc dé tao tién dé cho cac hoat dong
phat trién thi truong va nang cao hiéu qua kinh doanh. Vé sy hai 1ong ctia khach hang, hai quan diém
16n nhan manh dén viéc tiép can sy hai long nhu mét qua trinh hodac mot hé qua (Parker & Mathews,
2011). Anderson va cong su (1994) dinh nghia sy hai long 1a nhiing danh gia tong thé vé san
pham/dich vu ciia nha cung tmg. Su hai long ciia khach hang c6 thé dugc danh gia dua trén twong
quan ciia ky vong va cam nhan kha ning théa min nhu cau ciia san pham/dich vu (Fornell va cong
su, 1996). Trong bdi canh nghién ctru TMDT, sy hai long duoc do luong pho bién dya trén nhimg ky
vong va cam nhan khi trai nghiém san pham, dich vu ctia nha cung cap (Lin, 2003).

Long trung thanh ciia khach hang dugc dinh nghia 1a mot mau hanh vi clia ngudi tiéu dung khi ho
cam két v6i cac san pham/dich vu ma ho str dung va sir dung lap di lip lai ma khong chuyén sang mot
dich vu tuong tu khac trong thoi gian dai, nhitng khach hang c6 long trung thanh thi ho c6 muc d
san sang lya chon bat chdp cac van dé lién quan dén gia ca (Ganguli & Roy, 2011). Do 1ong trung
thanh co vai trd 1on ddi vé6i hidu qua kinh doanh nén quan diém do ludng ciing duoc dé xuat tuong
d6i da dang. Mot s tiéu chi danh gia pho bién gdm: Xac suat mua hang, ty 1¢ mua hang, ty 1é tai mua,
hanh vi truyén miéng (Eid, 2011). Tuy dugc tiép can da dang nhung phan 16n cic nghién ctru déu
nhén manh long trung thanh ctia khach hang 1a thanh qué ctia nhiéu nd luc ciia doanh nghiép trong
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vi€c nang cao chét lugng, su hai 1ong, gia tri cam nhan (Nguyén Hoang Viét va cong su, 2022). Nhiéu
nghién ctru chi ra rang sy hai long ctia khach hang dan dén viéc gitp cai thién niém tin, thai do, cam
két, hanh vi tai mua va tir d6 gitp khach hang trd nén gan bé voi san pham, dich vu hon (Eid, 2011).
Mot s6 bang chimg thyc nghiém tir cac nghién ciru trong TMDT di nhin manh dén kha ning anh
huéng tich cuc cua sy hai long dén long trung thanh cua khach hang (Chang & Chen, 2009; Eid,
2011). Vi vay, gia thuyét nghién ciru dugc dé xuat:

Gid thuyét Hi: Sw hai long cé lién hé tich cue doi véi long trung thanh.
2.2, Chdt lwong dich vu logistics (LSQ)

V6i ban chat 1a mot qua trinh tdi wu hoa, lién két nhidu hoat dong chirc ning kéo dai tir diém
ngudn dau vao dén diém két thic twong tac voi khach hang, do do, chét lugng ciia hoat dong logistics
dugc nhiéu nha nghién ctru tiép can tir goc dd ctia khach hang — d6i tugng trai nghiém qua trinh va
két qua cua hoat dong. Dé do luong chét luong dich vu tir goc do khach hang, thang do SERVQUAL
(Parasuraman va cong sy, 1988) voi ndim nhom yéu t6 duoc cong nhén rong rai. Tuy nhién, véi dac
diém tap trung danh gia chat luong qua trinh cta dich vy, SERVQUAL han ché trong viéc do luong
khia canh chét luong két qua — mot trong hai bo phan cdu thanh nén chat lwong dich vu. Do dé,
SERVQUAL s& han ché khi do luong dich vu trong linh vuc logistics, dac biét logistics phuc vu cac
don hang TMDT, sé hitu cac dac diém: Pon vi thuc hién cac hoat dong hoan thanh don hang va khach
hang & tai cac vi tri tch biét, khach hang khong thé quan sat toan bo qua trinh cung cap dich vu; cac
dich vu tap trung xoay quanh ddi twgng mat hang (Bienstock va cong su, 1997).

Dé danh gia két qua hoat dong phan phéi ciia doanh nghiép téi khach hang, Mentzer va cong su
(1989) d nghién ctru va dé xuat ba nhém yéu td: (1) Tinh dung thoi diém (Timeliness), (2) tinh sin
¢6 (Availability), va (3) chat lugng phan phdi — dugc dién giai thong qua sy ton that hang hoa trong
Iuu chuyén, viéc giao chinh x4c mit hang, s6 lugng — ban chat twong duong véi tinh trang don hang
(Condition) trong mo hinh duoc ké thira va kiém dinh boi Bienstock va cong su (1997). Pac diém
trong tam danh gia chét luong két qua cda qua trinh thyc hién dich vu khach hang logistics, m6 hinh
clia Mentzer va cong su (1989) dugc ké thira va phat trién trong nhiéu nghién ctru vé chét lwong dich
vu phan phdi va toan dién hon vé LSQ (Mentzer va cong su, 2001; Mentzer va cong su, 1999). Dic
biét, tir ba nhom yéu té ban dau, Mentzer va cong su (2001) dé gi6i thiéu mot mo hinh véi 9 yéu t6:
(1) Chat lugng thong tin, (2) thu tuc dit hang, (3) s6 lugng phat hanh dit hang, (4) tinh kip thoi, (5)
do chinh xac cua don hang, (6) chat lugng don hang, (7) tinh trang don hang, (8) xu 1y sai léch don
hang, va (9) chat lugng lién hé ciia nhan vién. Grant (2004), Rafiq va Jaafar (2007) ké thira c6 diéu
chinh mo hinh ciia Mentzer va cong su (2001) trong nghién ctru ciia minh. Trong khi do, Grant (2004)
giit lai yéu t6 tinh sén c6 va tinh thoi diém, bo sung thém cac yéu t6 trai nghiém dich vu khach hang
dé phan tich LSQ trong linh vuc ché bién thuc pham tai Anh, Rafiq va Jaafar (2007) da thay thé cac
bién vé chét lugng thong tin va quy trinh ddt hang bang cac bién vé giao tiép gdm: Tinh kip thoi,
chinh xac, day dul va dang tin cdy, b sung bién vao quy trinh dat hang, cu thé gdm: Tinh don gian,
tinh linh hoat, thoi gian va cong strc, dé nghién ctru LSQ cung cap boi cac doanh nghiép cung cip
dich vu logistics tai Anh. Tuy nhién, cic nghién ctru nay déu tap trung vao chat lugng dich vu trong
mdi quan hé B2B giita nha cung cép v6i doanh nghiép ddi tac hogc giira nha cung cap dich vu logistics
chuyén nghiép véi khach hang doanh nghiép cua minh.
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Bang 1.
Mot s nghién ctru dién hinh danh gid LSQ
Nghién ctru Thi Phuong Yéu t6 danh gia
truong  phap hdi - - X - R
Tinh Tinh Tinh Su da Theo Kha Do
quy < , . < .
san dung trang  danglua doi nang tin
co thoi don chon giao don thu cay
diém  hang hang hang  hdi
Jain va cong su Trung CB SEM X X X
(2020) An
Murfield va My PLS SEM X X X
cong su (2017)
Rao va cong su My SEM X X X X
(2011)
Xing va cong Anh EFA X X X X
su (2010)
Rabinovich va My OLS X X X
Bailey (2004)

Trong céc nghién ctru vé LSQ trong TMDT, cac yéu td danh gia LSQ ndi chung tir cac nghién
ctru ké trén duoc ké thira c6 chon loc dé phu hop voi ddi twong khach hang khao sat 1a nguoi tiéu
ding c4 nhan, thyc hién dat hang trén nén tang dién tir, khong quan sat tryc tiép toan bo qué trinh hoat
dong logistics thuc hién dich vu khach hang. Vi vay, cic yéu t6 gom: Tinh dting thoi diém, tinh sin
0, tinh trang don hang — phan anh tryc tiép theo thuc té cam nhén vé dich vu cua khach hang dbi voi
nhiing hoat dong chinh dugc cung ting bdi doanh nghiép.

Tinh sén c6 1a tinh trang hang hoa dugc dit mua dang c6 trong du trit va sin sang cho viéc dép
mg don dit hang, day 1a yéu t6 phan anh nang luc kiém soat du trir trong hé thong logistics (Mentzer
va cong su, 1989; Xing va cong su, 2010). Do d6, bén canh viéc duoc dién giai thong qua thyc trang
mit hang lidu c6 san tai thoi diém don hang duoc dit, tinh sin c6 con dugc danh gia thong qua kha
nang xir 1y khi mit hang dugc dat bi hét: Kha ning bo sung hang hoa nhanh chéng va sy san c6 ciia
mit hang thay thé. Tinh sin c6 ctua LSQ con bao gdm mot ndi ham nira vé su ton tai ciia cac chirc
ning cho phép qua trinh dich vu khach hang duogc dién ra & mot mirc do dap img tdt hon, cu thé, su
da dang cua cac lya chon giao hang va kha nang theo dai tién trinh ctia don hang (Jain va cong su,
2020; Murfield va cong su, 2017).

Tinh dting thoi diém danh gia khia canh thoi gian thyuc hién don hang. Vé&i khach hang, diéu nay
¢6 thé quan sat thong qua viéc nam bat dugc thoi diém dit hang va thoi diém hang héa dugc giao dén
noi (Mentzer va cong su, 1989) nén kha ning giao hang nhanh chong 1a mét trong cac ndi dung phd
bién dé dién giai yéu t6 nay. Tuy nhién, tir goc d6 cua khach hang, danh gia cam nhan vé mat thoi
gian cia mot qua trinh hoan thanh don hang, vuot trén ca tbc dd nhanh chéng, 1a nhu cau dugc dap
{mg dung thoi diém can hoic ky vong: Puoc lya chon ngay, gid nhan hang dugc nhan hang vao ngay
(Chen & Chang, 2003), gio da dinh (Wolfinbarger & Gilly, 2003).
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Tinh trang don hang 14 yéu t6 bao ham hinh thirc va thanh phan cta don hang dugc giao (Bienstock
va cong su, 1997). Tir goc d6 cua khach hang, yéu t nay s& dugc cam nhan trude tién qua viée don
hang da dit duoc thyc hién va hoan thanh. Viéc danh gia vé mirc do chat lugng cua yéu t6 s& duoc
do qua viéc quan sat cac phuong dién: “Thanh phan” — sb lugng, chung loai dung, di (Murfield va
cong su, 2017; Xing va cong sy, 2010); “hinh thuc” — chét luwong mat hang dugc giao khong bi ton
that (Mentzer va cong su, 1989).

Nhiéu nghién ctru di chi ra rang LSQ c6 tac dong tich cuc t6i su hai 1ong ciia khach hang, tuy
nhién, gidi han trong pham vi B2B (Mentzer va cong su, 2001; Rafiq & Jaafar, 2007), thdm chi trong
mdt nhanh dich vu logistics, cu thé nhu dich vu cang bién (Chang & Thai, 2016). Trong pham vi cung
{mg cho khach hang c4 nhan, dic biét trong cac giao dich mua sim online, mdi quan hé trén ciing da
dugc nghién ctru (Jain va cong sy, 2020; Murfield va cong sw, 2017) nhung dé xuat cac két qua khong
dong nhat. Murfield va cong sy (2017) va Griffis va cong su (2012) chi ra rang tinh dung thoi diém
thiic day sy hai long cta khach hang, nhung méi chi gi6i han trong cac truong hop khi khach hang
mua tai ctra hang va giao vé nha hoic khi dit hang online va lay tai cira hang (Murfield va cong su,
2017), hay chi trong pham vi chat lugng viéc thuc hién don hang (Griffis va cong su, 2012). Tuy Rao
va cong su (2011) phan tich tinh sin c6 anh huong tich cyuc t6i su hai long khi mua hang online ciia
khach hang, Xing va cong su (2010) dé xudt tinh trang don hang 1a mot thanh t6 quan trong dé dap
{mg yéu cau cta khach hang trong ban 1¢ dién tir, nhung két qua nghién ctru cia Murfield va cong su
(2017) khong chimg minh diéu twong tu. Do d9, liéu rang cac yéu td cua LSQ gém: Tinh ding thoi
diém, tinh sin c6 va tinh trang don hang c6 anh hudng tich cuc t6i sy hai long cta khach hang Gen Z
khi mua sam trén cac trang TMBT tai Viét Nam hay khong van can dugc nghién ciru va kiém chimg
thuc nghiém. Cac gia thuyét nghién ctru duoc dé xuét:

Gid thuyét H>: Tinh diing thoi diém lién hé tich cuc dén sw hai long.

Gid thuyét Hs: Tinh san 6 lién hé tich cuc dén sw hai long.

Gid thuyét Hy: Tinh trang don hang lién hé tich cuc dén sw hai long.

Mot sb nghién ciru khao sat dbi twong khach hang tiéu ding c4 nhan mua sam online d chi ra vai
tro thuc day ctia mot hodc mot sd yéu td LSQ dbi véi long trung thanh ctia khach hang. Rao va cong
su (2011) d chi ra tinh diing thoi diém va tinh sén c6 tac dong tich cuc téi y dinh tai mua. Tuong tu,
mdi quan hé thuan chiéu ciia hai yéu té nay t6i hanh vi gi6i thiéu, hay t6i long trung thanh ciia khach
hang dugc Griffis va cong su (2012) va Bouzaabia va cong su (2013) chiing minh. Tuy nhién, Jain
va cong su (2020) lai chi ra chi c6 mbi lién h¢ gitra tinh dtng thoi diém va tinh trang don hang dén y
dinh tai mua cta khach hang dwoc két luan dudi sy tic dong ciia vai trd trung gian cua su hai long.
Murfield va cong su (2017) chi két luan vai tro thuc day cua tinh dung thoi diém dén long trung thanh
cua khach hang, cac nghién ctu trén duoc thuc hién tai cac thi trudng noi hinh thirc mua sam truc
tuyén phat trién tir rat som, tap trung vao cac giao dich mua sam B2C, tham chi chi tap trung vao mot
vai hinh thirc giao hang cu thé. Trén co s& d6, nghi van van ton tai ddi véi mdi quan hé thiic day cua
céc yéu t6 LSQ, dic biét ciia ca ba yéu td: (1) Tinh dung thoi diém, (2) tinh sin co, va (3) tinh trang
don hang 1én 1ong trung thanh ctia khach hang mua sim trén cac trang TMDT, tai mot thi truong noi
TMDT dang phat trién manh nhu Viét Nam, dic biét voi nhom khach hang Gen Z c6 nhiing déc trung
riéng trong nhan thirc va hanh vi mua sim. Do d6, cac gia thuyét duoc dé xuat:

Gid thuyét Hs: Tinh ding thoi diém lién hé tich cuc dén long trung thanh.

Gid thuyét Hs: Tinh san c6 lién hé tich cuc dén long trung thanh.
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Gid thuyét Hr: Tinh trang don hang lién hé tich cuc dén long trung thanh.

2.3. Mo hinh nghién cuu

( Chitlwong dich vu

logistics (LSQ)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nghién ctru 4p dung 1y thuyét chat lugng dich vu (Parasuraman va cong su, 1988) va dugc van

dung trong bdi canh nghién ctu logistics (Mentzer va cdng sy, 1989; Mentzer va cong sy, 2001;
Grant, 2004; Xing va cdng su, 2010; Murfield va cong su, 2017). Bén canh do6, két hop véi cac gia
thuyét nghién ciru dugc phat trién va co s¢ dé xuat mot sé hé qua dén sy hai long, long trung thanh
cua khach hang dya trén vai trd cta chét luong dich vu (Fornell va cong su, 1996), nhom tac gia dé
xuét mé hinh nghién ciru nhu Hinh 1.

M0 hinh nghién ctru duwgc mo rong cac mbi lién hé truc tiép tr cac yéu t6 thudc chat luong dich
vu d6i véi long trung thanh ctia khach hang dé danh gié chi tiét vai tro cia LSQ. Dya trén céc két qua
nghién ctru dinh tinh va tong quan cic nghién ctru trong qué khir, ba yéu t6 duoc lua chon dai dién
cho LSQ gdm: Tinh dung thoi diém, tinh sn c6 va tinh trang don hang.

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru 4p dung phong van chuyén gia va phong van nhém tap trung dé xay dung mo hinh
nghién ctru va hiéu chinh thang do. Doi ngii chuyén gia hd trg gdm 01 phé gido su chuyén nganh
Marketing, 02 tién si chuyén nganh Quan tri kinh doanh, va 03 quéan 1y cép cao tai cac doanh nghiép
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TMBDT. Dong thoi, 15 khach hang c6 kién thirc tot, thudng mua hang qua cac trang TMDT ciing duoc
moi tham gia phong van nhom tap trung dé hidu chinh ngi dung bang hoi tién khao sat. Cac kiém dinh
dugc thyc hién qua phan mém SPSS 24 va AMOS 24.

Thang do duogc ap dung tir cac nghién ctru ¢6 chu dé lién quan va duge hiéu chinh dé phu hop
trong bdi canh tai Viét Nam. Cac cudc phong van chuyén gia va nhém khach hang dugc sir dung dé
hiéu chinh thang do va phan anh dung cam nhan cua khach hang. Tir thang do d& xuat ban dau gom
25 bién quan sat da duoc thu gon xudng con 20 bién quan sat. Cac bién quan sat bj loai do dé cap dén
cac ndi dung chua dugc thuc hién trong bdi canh nghién ctu TMBPT Viét Nam va khach hang cam
nhan khong rd rang vé ndi dung hoi. Thong qua phong van, ba yéu td dai dién cho LSQ ciia cac trang
TMBT dugc an dinh gém: (1) Tinh dung thoi diém, (2) tinh sin c6, va (3) tinh trang don hang.
Béng 2.

Thang do va ngudn
Thang do Nghién ctu
Tinh diing thoi diém Murfield va cong su (2017), Xing va
Viée giao cac don dit hang dugc thuc hién nhanh chong. cong sur (2010), Xing va Grant

(2006), Rabinovich va Bailey

Ngay giao don hang d ic dinh rd rang/cuy thé.
gay giao don hang duoc xac dinh 10 rang/cy thé (2004), Rao va cong su (2011).

Téi dugce Iya chon/dé xuét thdi gian trong ngay dé giao don hang.

Céc don dit hang luén duge giao ding thoi diém di dinh.

Tinh sdn c6 Murfield va cong sy (2017), Rao va
Mit hang cin mua lu6n sin co trén trang TMBT t6i thudng cong sy (2011), Xing va Grant
mua sim. (2006), Xing va cong su (2010).

Khi b hét hang, mat hang cAn mua dugc bd sung nhanh chéng.
Khi bi hét hang, m3t hang thay thé luén sin co.
Trang TMDT t6i thudng mua sém ¢6 nhiéu Iya chon giao hang.

Téi co thé theo ddi qua trinh giao don dat hang.

Tinh trang don hang Murfield va cong su (2017), Xing va
Pon dit hang ludn duoc hoan thanh. cong sy (2010), Xing va Grant
(2006), Rabinovich va Bailey

DPon dit hang dugc thuc hién mot cach chinh x4c. (2004), Rao va cong sur (2011).

Mit hang trong don dit hang luén dugc giao ma khong bi ton that
(s6 luong, chit luong).

Su hai long Eid (2011), Lin (2003).
Trang TMBT hiéu 15 va cung cip céc san pham dung v6i nhu ciu

cua toi.

Trang TMDT khong c6 du kinh nghi¢m trong viéc marketing cac

san phdm va dich vu cung cip*.

Trang TMBT khéng c6 cic ngudn lyc can thiét dé thyc hién t6t cac
hoat dong cung cép dich vy mua sdm*.
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Thang do Nghién ctu

Trang TMBT c6 céc thong tin dap tmg tt cac ky vong cua ti.

Nhin chung, t61 hai long v6i hoat dong mua sdm tai trang TMDT.

Long trung thanh Eid (2011).

Téi sé tiép tuc mua sim tai cac trang TMDT trong thoi gian toi.
Toi s€ gidi thi¢u website TMDT cho moi nguoi.
Thoéi quen mua sim trén trang TMBT cua t6i 1a khéng dé thay dbi.

Téi s& phai dén do nhiéu khi thay di thoi quen mua sim trén cac
trang TMDT.

Ghi chii: *: Bién hoi ngugc.

Khao sat dugc thiét ké theo thang do Likert 7 diém véi mirc y nghia tir 1 — R4t khong dong y dén
7 — Rét dong y. Bang hoi duoc giri dén dap vién thong qua hinh thire tra 10i truc tiép hodc khao sat
tryc tuyén. Cac thanh vién nhém nghién ciru s& c6 mit tai cac dia diém cong cong nhu: Truong dai
hoc, bén xe, trung tAm thuong mai dé tiép can cac khach hang phu hop, d6 1a cac ca nhan c6 kién thirc
t6t vé TMDT, ¢6 hanh vi mua sdm truc tiép trén cac trang TMDT va khong chiu ap luc khi cung cip
thong tin. Trong qua trinh tra 10i tryc tiép, thic méc tir dap vién s& dugc giai dap truc tiép. Doi véi
hinh thirc thu thap truc tuyén, khao sat dugc giri dén cic nhom chung trén cac nén tang mang xa hoi
¢ su quan tdm dén mua sim trén cac trang TMDT. bé nang cao sy nhiét tinh, mot s6 sach dién tir
dugc chuan bi nhur qua cam on d4p vién cung cép thong tin.

Sau ba thang tién hanh khao sat tai Ha Noi, s6 phiéu thu vé 1a 438. Sau khi loai 46 phiéu thiéu
thong tin thi con lai 392 phiéu du diéu kién dua vao phan tich. Do viéc xac dinh cy thé chinh x4c quy
md maiu tong thé ciia nghién ctru 14 rat kho khan, phuong phap lya chon quy mé méu t6i thiéu duoc
4p dung theo Krejcie va Morgan (1970). Theo d6, quy mé mau nghién ciru tbi thiéu trong truong hop
khong xac dinh dugc quy mo mau tong thé 1 384, nén mau nghién ctru thyc té dép ing dugc yéu cau
vé quy md mau tdi thiéu.

Bang 3.
Pic diém mau nghién ctru
Tiéu chi Pic diém Tén sb Ty 18 %
Gi6i tinh Nam 187 47,70
Nir 205 52,30
Do tudi 15-17 45 11,48
18-22 238 60,71
23-27 109 27,81
Trinh d6 hoc vén Chura t6t nghiép phd thong 45 11,48
Phé théng 171 43,62
Cao dang/Dai hoc 157 40,05
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Tiéu chi Pic diém Tén sb Ty 18 %
Sau dai hoc 19 4,85
Thu nhap hing thang Du6i 5.000.000 181 46,17
(don vi VND) Tir 5.000.000—10.000.000 102 26,02
Tur 10.000.000-15.000.000 62 15,82
Tur 15.000.000-25.000.000 41 10,46
Trén 25.000.000 6 1,53
S6 don trung binh hang Dudi 1 21 5,36
thing 12 75 19,13
3-5 125 31,89
6-7 76 19,39
8-10 43 10,97
10-15 35 8,92
Trén 15 17 434
Téng 392 100,00

4. Keét qua nghién ciru

Mot s6 khuyén nghi ctia Podsakoff va cong su (2003) dugc ap dung nham han ché sai léch do
phuong phap. Két qua kiém dinh nhén t6 don Harman cho thay nhan t6 don giai thich dugc 34,501%
tong phuong sai (< 50%). Theo Malhotra va cong su (2006) thi sai léch do phuong phap khong xay
ra trong nghién ctru nay.

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) duoc ap dung véi phép trich Principal va phép xoay Varimax
dugc st dung. Kiém dinh Bartlett ¢ gia tri Sig = 0,000 (< 0,05); KMO = 0,902; va toan bd 19 bién
quan sat c6 hé sd tai 1én hon 0,7 (dao dong tir 0,727 dén 0,901) va dugc hdi tu vé 5 nhom véi gia tri
eigenvalue déu 16n hon 1. Tong phuong sai trich dat 75,248% (> 50%). Nhu vay, cac ngudng dé xuat
boi Hair va cong su (2009) voi kiém dinh EFA duge dap tmg tot trong nghién ciru.

Phuong phép phan tich CFA dugc sir dung dé danh gia do tin cdy cta thang do nghién ctru. Gia
tri }¥/df = 1,727 (< 3); p = 0,000 (< 0,05); AGFI = 0,914; GFI = 0,934; TLI = 0,972; CFI = 0,977,
NFI = 0,947 (> 0,9); RMSEA = 0,043 (< 0,08). Cac gia tri do tin cdy tong hop (CR) cia cac nhom
bién > 0,7; phuong sai trung binh trich (AVE) > 0,5; cac h¢ so tai nhan t6 (Fls) > 0,7; gié tri hé s6
cling cao hon ngudng 0,7. Nhu vay, thang do nghién ctru phu hop véi dit liéu thu thap va d6 tin cay,
gié tri hoi tu duge dam bao (Hair va cong sy, 2009). Gia tri AVE > MSV (phuong sai riéng 16n nhét),
céc can bac hai ctia AVE déu thap hon gia tri twong quan tai cic nhom bién nén gia tri phan biét ciing
dugc dam bao (Fornell & Larcker, 1981).
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Béng 4.
Dbanh gia thang do
Fls Mean SD o CR AVE MSV (1) ?2) 3) “) 5)
Tinh dung thoi Tu 0,852-0,901
2 4388 1,124 0,923 0,924 0,753 0,116 0,868
diém (1)
Tinh s&n c6 (2) Tur 0,860-0,873 4,520 1,045 0,931 0,932 0,732 0,331 0,266 0,856
Su hai long (3) Tu 0,764-0,814 4,518 0,760 0,870 0,870 0,627 0,397 0,305 0,575 0,792
Long trung T 0,700-0,741
. 4230 0,757 0,816 0,817 0,528 0,222 0,274 0,396 0,471 0,727
thanh (4)
Tinh trang don Tu 0,779-0,863
4,321 0,930 0,850 0,850 0,655 0,397 0,341 0,485 0,630 0,467 0,809

hang (5)

Ghi chu: Mean: Gia tri trung binh; SD: D¢ 1éch chuén; o: Hé s trin cay Cronbach’s Alpha; CR: Gia tri d§ tin cdy téng hop;
AVE: Phuong sai trung binh trich; MSV: Phuong sai riéng 16n nhat.

Phuong phép phan tich md hinh SEM dugc 4p dung dé kiém dinh cac gia thuyét. Chi c6 hai gia
thuyét vé anh huéng cua tinh dung thoi diém dén sy hai long va 1ong trung thanh cta khach hang bi

béc bo. Tinh trang don hang cho thay 1 yéu tb then chét du bao sy hai 1ong va long trung thanh véi
B 1an lugt 14 0,442%%* va 0,234** O mirc d9 tac dong thap hon 1a tinh sin c6 voi hé s6 P 1an luot 1a
0,344*** va 0,132*. Sy hai long dugc chimg minh c¢6 thé nang cao 10ng trung thanh véi hé sb B 1a
0,220** va LSQ giai thich dugc 29% long trung thanh va 49% su hai long cua khach hang.

\\\\{f,@\\a <
%%, Sw hai
oo long
(R?=49%)

Hi: p=0,220%**
t=2,664

Hinh 2. Két qua kiém dinh gia thuyét

Ghi chii: *,** *¥*_1an lugt twong (g voi cac mirc y nghia thong ké 10%, 5% va 1%.
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5. Thao luan két qua, mot s6 hamy

Két qua cac kiém dinh da chimg minh LSQ trong TMBT c6 thé dugc cau thanh béi ba thanh phan
quan trong gom: (1) Tinh dung thoi diém, (2) tinh sin c6, va (3) tinh trang don hang. Cac kham pha
nay tuong déng v6i cam nhan cua khach hang vé LSQ tai mot sb thi truong khac nhu: Anh, Hoa Ky,
AnbDo (Jain va cong su, 2020; Mentzer va cdng sy, 2001; Murfield va cong su, 2017). Két qué chira
thang do dat d¢ tin cdy cao, vi vay, do luong LSQ trong TMDT tai thi truong Viét Nam 1a hoan toan
kha thi vi cam nhan ctia khach hang ddi véi van dé 14 rd nét. Do d6, can c6 thém nhiéu nd lyc nghién
ctru phat trién thang do LSQ trong TMDT tai Viét Nam.

Nghién ciru nay ciing kiém chimg mdi lién hé tich cuc giita cac yéu t6 thudc LSQ dbi véi sy hai
long va long trung thanh ciia khach hang. Khi xem xét mirc d9 tac dong cua cac yéu té ciu thanh thi
mdi lién hé giira tinh ding thoi diém ddi voi hai bién phu thudc khong 16 rang. Thuc trang nay dugc
gidi thich mot phan do nhom khach hang Gen Z (khach thé nghién ciru chinh) c6 nhiéu ddi tugng van
dang 1a hoc sinh/sinh vién (d9 tudi 15-22), thuong s¢ hitu quy thoi gian twong ddi nhiéu vi chua phai
di 1am nén murc d¢ rang budc vé mit thoi gian khong cao, vi vy, nhan thuc vé thoi gian con han ché
nén dan dén khac biét trong danh gia, hanh vi (Kleijnen va cong su, 2007). Két hop vdi thuc trang
khach hang van c6 quyén nhan hang nhiéu lan, dugc phép nhan ho tai thi truong Viét Nam dan dén y
niém vé vai trd ciia tinh dting thoi diém dbi v6i sy hai long va 1ong trung thanh chua 16 rang. Nhiing
két qua khac biét nay cho thdy can thiét gia ting cdc nghién ctru kiém chimng anh huong ciia LSQ
trong TMDT, dic biét trén cac nhom khach hang khac nhau dé gia ting hiéu biét vé chu dé nay.

Mic du sy hai long va 1ong trung thanh cta khach hang khi mua sim trye tuyén co thé bi chi phdi
boi nhiéu yéu t6 nhu: San pham, trai nghiém mua sim, gia ca... Nhung két qua trong nghién ciru nay
chi ra LSQ trong TMDT giai thich dugc dén 49% sy hai long va 29% long trung thanh cua khach
hang Gen Z. Khdm ph4 nay nhian manh dén vai tro cia LSQ nén can phat trién thém nhiéu nghién ctru
vé vai tro LSQ dbi v6i hanh vi khach hang trong mua sam TMBT.

Ngoai nhitng ham ¥ 1y thuyét, nghién ctru hd tro dé& xuat mot s6 ham y quan tri dbi véi cac doanh
nghiép kinh doanh trén nén taing TMDT tai thi truong Ha Noi.

- Thir nhdt, cac doanh nghiép can chii trong nang cao tinh trang don hang, day 1a yéu t6 c6 tac
dong manh nhat dén sy hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang. Dic diém ciia nhém khach hang
Gen Z d6 1a thu nhap chua cao, tin suat mua sam & mic chua qua thudng xuyén. Vi vy, sb lugng
hay chat lugng hang héa dugc giao khong day du s& dnh huong 16n dén cam nhan loi ich tai chinh
nén cac doanh nghiép kinh doanh can c6 chinh sach cam két dam bao kha nang hoan thanh don hang
ca vé s6 lugng va chét lugng, chu trong hon vao cac hoat dong dong goi san pham dé dam bao khong
bi hu hong trong qua trinh van chuyén.

- Thit hai, cac doanh nghiép can nd luc hon trong hoat dong tinh toan nhu cau tir thi truong dé dua
ra cAc giai phap luu trit, ddm bao ngudn hang dé duy tri tinh trang san c6 clia hang hoa dbi véi khach
hang. Do cac giao dich dugc thyc hién trén nén tang truc tuyén nén cac doanh nghiép can cai thién
chat luong thong tin theo céc tiéu chi chinh xéc, kip thoi, chi tiét dé hd trg khach hang. Cudi cing,
nhém tac gia nhdn manh dén yéu cau vé giai phap giao hang va kha nang van dung cong nghé dé xay
dung quy trinh theo ddi don hang cho khach hang. Diéu nay gitip khach hang cam thiy yén tim, duoc
cap nhat thong tin kip thoi va sap xép thoi gian nhan hang.
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Mic dui trong nghién ciru, vai trd cta tinh ding thoi diém 1a khong 16 rang, didu nay c6 thé xuat
phat tir quy thoi gian con dur thira tir khach hang Gen Z. Nhung phan tich goc nhin vé nhém khach
hang tiém nang trong tuong lai, cic doanh nghiép van can nang cao yéu to nay thong qua giai phap
quéan ly doi ngii giao hang, hé thong phan phdi don hang va cac yéu cau chit ché vé thoi gian giao, vi
khach hang Gen Z sau nay ciing s& gip van dé gi6i han vé quy thoi gian khi chinh thirc tham gia thi
truong lao dong.

Nghién ciru nay da kiém chig vai tro cia LSQ trong TMDT gom: Tinh dung thoi diém, tinh sin
co, tinh trang don hang voi su hai long va 1ong trung thanh cua khach hang. Bén canh viéc lam da
dang kién thirc, gia ting hiéu biét vé vai tro LSQ ddi v6i hanh vi khach hang, cac kham phé gitip nhan
dién cac thanh phan chii chdt cia LSQ. Theo nhitng hiéu biét 16n nhit ctia nhom tac gia, nghién ciru
nay co tinh tién phong ap dung cong cu phan tich dinh lugng va xay dung thang do LSQ dudi cam
nhén cta khach hang Gen Z tai Viét Nam.

Nghién ctru van ton tai mot s6 han ché tir phuong phap va quy mo chon mau. Céc phén tich da
nhém, vai tro diéu tiét, kiém soat ciia cac bién nhan khau hoc hay hinh thirc kénh TMDT mua sdm
chua thé dugc thyc hién, day ciing 1a nhimng dinh hudng can dugc phat trién thém trong cac nghién
ctru tiép theo.
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