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dich vu thuong mai dién tu
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Ngay nhdn: 30/03/2019 Mua sam théng qua cac website thuong mai dién ti thudng dugc cho
Ngady nhdn lai: 29/05/2019 la hinh thdc tiém &n rui ro cao han so v&i mua sam truyén théng. Mac
Duyét ddng: 06/06/2019 du tham gia trén cing méi trudng thugng mai dién t& nhung mic dé

rdi ro ma méi khach hang cdm nhan dugc khéng giéng nhau, diéu nay
6 thé anh hudng dén su hai long cla khach hang khi nhan dugc két
qua mua hang véi chat lugng tuong duang nhau. Bai viét nay tap trung
M10, M30, M31 lam rdé tac dong cua rdi ro cdm nhan dén méi quan hé gilta chat lugng
két qua mua hang va sy hai long ctia khach hang trong linh vuc thuong
mai dién tu tai Viét Nam. Bang cau hoi dugc st dung dé tién hanh khao

Ma phan loai JEL:

Tu khéa: sat va thu thap di¥ liéu tur 315 khach hang mua hang tai website thuong
Thudng mai dién t; mai dién t&r Shopee. Két qua phén tich chi ra rang rdi ro cdm nhan cé
Chat lugng két qua tac dong diéu tiét t8i méi quan hé gilra thai gian dat hang vdi su hai
mua hang; long cua khach hang va méi quan hé gilta dat hang chinh xac vdi sy
Su hai long cla hai long ctia khach hang. Dua trén két qua phan tich, tac gia dua ra ggi
khach hang; y vé hudng nghién ciu trong tuong lai va ham y cho cac nha quan tri
RUi ro cam nhan. doanh nghiép thuong mai dién t trong viéc han ché rii ro cdm nhan,
hudng dén nang cao sy hai long cta khach hang vé chat lugng cla
dich vu.
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E-commerce; Shopping through e-commerce websites is often considered to be a
Outcome quality; higher risk business form than traditional shopping. Although
Customer satisfaction; participating in the same e-commerce environment, the level of risk
Perceived risk. that each customer perceives is not the same, which may affect

customer satisfaction when receiving purchase results with similar
service quality. This paper focuses on clarifying the impact of perceived
risks on the relationship between the outcome quality of web-based
purchasing and customer satisfaction in Vietnamese e-commerce. The
questionnaire survey was conducted and data from 315 customers who
purchased at Shopee website recently was collected. The analysis
results indicate that perceived risk has a moderating effect on the
relationship between timeliness and customer satisfaction as well as
the relationship between order accuracy and customer satisfaction.
Based on the results of the analysis, the author provides various
suggestions on future research directions and implications for
e-commerce business managers in minimizing perceived risks, aiming
to improve customer satisfaction on service quality.

1. Gigi thiéu

Cudc cach mang Cong nghiép 4.0 voi sy phé bién cua Internet va su hd tro dic luc cia tri tué
nhén tao, thuc té do... da tao ra nhimng thay doi déng ké trong thoi quen mua sim cuia ngudi tiéu ding
tai nhiéu qudc gia trén thé gisi. Thay vi di chuyén téi cac ctra hang truyén thong, ngay cang c6 nhiéu
khach hang lya chon truy cap vao cac website thuong mai dién tir & tim mua san phdm mong muén.
Cung voi xu thé phat trién cia thé gidi, tor nam 2015 dén nay, thi trudong thuong mai dién tir tai Viét
Nam chung kién nhitng budc tién manh mé véi sy ra doi cua hang loat website thuong mai dién tu
uy tin nhu Shopee, Lazada, Tiki, Adayroi... S6 lugng nguoi tham gia vao thi truong nay ciling ting
1én khong ngirng qua cac nam, dat 33,6 triéu ngudi vao nam 2017 véi gia tri udc dat 186 USD/nguoi
(Hi¢p hdi Thuong mai dién tir Viét Nam, 2018). Ty 1€ nguoi tiéu dung mua hang qua cac website
thuong mai dién tir & mirc twong ddi cao: D c6 67% sb ngudi ding Internet dugc hoi cho biét da mua
sam tai cac website thuong mai dién tir it nhat mot 1an trong nam. Mgt vai con s6 théng ké trén da
cho théy thi truong thuong mai dién tir & Viét Nam 1a v6 ciing hap dan va du kién sé tiép tuc ting
trudng nhanh trong thoi gian téi.

Tuy nhién, bén canh sy thuan ti€n ma thuong mai dién tor mang lai, mot s6 han ché van con ton
tai gdy anh huong khong nho t6i sy hai long ciia khach hang khi trai nghiém dich vu mua sam tryc
tuyén. Trong d6, nhiing van dé lién quan t6i két qua mua hang trén cic website thwong mai dién tur
(nhu: San pham kém chat lugng so v6i quang céo, dich vu giao hang con xay ra sai st, cach thiic
giao nhan hang hoa con phic tap...) dugc danh gia 1a nhimng tré ngai dang ké khi mua hang tryc tuyén
(Hiép hoi Thuong mai dién tir Viét Nam, 2018). Do d6, viéc nang cao chét luong két qua mua hang
can dugc cac doanh nghiép thuong mai dién tir quan tAm ding mirc, dong thdi quan tim dén viée cai
thién chat lwong thiét ké va van hanh cua website.
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Ngoai ra, ngay tur khi méi xuat hién tai Viét Nam, thuong mai dién tir van khién nhiéu nguoi e
ngai khi str dung bdi mot s6 rui ro tiém 4n lién quan dén mirc 6 bao mat thong tin, cac hinh thirc Iira
dao qua mang Internet... Do d6, dé thu hut va gilt chan khach hang mua sam truc tuyén, viéc xac dinh
dugc nhing yéu té ndo c6 anh hudng quan trong nham gdp phan nang cao sy hai 10ng ctia khach hang
1a diéu hét sirc can thiét ddi v6i cac doanh nghiép hoat dong trong linh vuc thwong mai dién tir. Dong
thoi, cam nhéan cta khach hang vé céc rii ro ¢6 thé xay ra ciing 1a mot trong sé nhiing yéu t6 can dugc
xem xét khi danh gia su hai long cta khach hang.

Trén thé gidi, nhiéu nghién ctru da dugc thyc hién lién quan dén sy hai 1ong ciia khach hang trong
linh vuc dich vu ndi chung cling nhu trong thuong mai dién tir noi riéng (Yoo & Donthu, 2001; Kim &
Lim, 2001; Waite & Harrison, 2002; Wolfinbarger va cong su, 2002; Lee & Lin, 2006). Cac nghién ctru
da chi ra méi quan hé giira chat lugng dich vu - sy hai long - hanh vi mua hang cta khach hang trong
linh vyc thuong mai di¢én tir (Collier & Bienstock, 2006). Mot s6 nghién ctru nhin manh ré“mg su hai
long ctia khach hang chinh 14 yéu t6 quan trong dnh hudng dén viéc tham gia nhiéu hon ctia khach hang
vao thi truong thuong mai dién tir (Chang va cong sy, 2009; Ding va cong sy, 2011). Mac du vay, cac
nghién ctru ké trén méi chu yéu tap trung nhiéu vao viéc xem xét khia canh thiét ké, chic ning cua
website ma chua thuc sy chii trong téi nhom yéu t6 lién quan dén chét luong két qua mua hang. Dac
biét, khi xem xét cac yéu td c6 vai tro diéu tiét mdi quan h¢ giira chét luong dich vu thuvong mai dién tir
va sy hai long cta khach hang, chi c6 mot s6 it nghién ctru d& cap dén vai tro diéu tiét clia i ro cam
nhan cta khach hang nhu nghién ctru ctia Yan va Dai (2009) va cua Belanche va cong su (2012).

Trong khi d6 tai Viét Nam, cac nghién ctru tir truée dén nay lién quan dén sy hai long trong linh
vuc dich vy néi chung thudng tap trung nhiéu vé sy hai 1ong ctia khach hang trong mét s6 linh vuc
nhu van tai duong sa“it, ban 1¢, cham soc y té, va truyén hinh nhu nghién ctu cua Cao Hao Thi va
Nguyén Vin Thinh (2013) hay Lé Van Huy va Nguyén Pang Quang (2013). Tuy nhién, di voi linh
vuc thuong mai dién tir, phan 16n cac nghién ctru tap trung vé cac nhan té anh huéng téi ¥ dinh mua
sam tryc tuyén hay 10ng trung thanh cta khach hang (Ngé Qudc Chién & Nguyén Thi Qué Thanh,
2017); cac yéu to anh huong dén sy tin ciy ciia khach hang (Tran Ha Minh Quan & Tran Huy Anh
Dric, 2014); vai tro hd tro cia Nha nude dbi véi su phat trién cua thuong mai dién tr (Ha Thi Ngoc
Oanh, 2010); hodc cac nhan té tic dong dén muc do tmg dung thuong mai dién tir (H6 Huy Tuu &
Nguyén Hiru Khoi, 2013)... ma chua d& cap nhiéu téi két qua mua hang va sy hai long ctia khach
hang ciling nhu rii ro cam nhén.

Xuét phat tir khoang tréng nghién ctru trong va ngoai nudc, ciing nhu tir nhu cau thyc tién ciia cac
doanh nghiép Viét Nam, muyc dich ctia bai viét nay 1a tap trung lam ro anh hudng didu tiét cia rii ro
cam nhan t6i mdi quan hé giita chat lugng két qua mua hang va sy hai 1ong ciia khach hang. Tiép sau
phan 1, bai nghién ctru dugc cau triic gdm bdn phan: Phan 2 trinh bay vé mot s 1y thuyét co ban vé
chét lugng dich vu thuong mai dién tr va sy hai long cta khach hang; phé‘m 3 trinh bay vé phuong
phap nghién ciru; phan 4 cung cép cac két qua nghién ctru; va phan 5 sé& thao luan vé két qua nghién
clru, cic ham y va han ché cuiia nghién ciru.
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2. Mot s6 ly thuyét co ban vé chat lugng dich vu thueng mai dién tur va su hai
long cua khach hang
2.1. Mot s6 khdi niém vé chat lwong dich vu thwong mai dién ti

2.1.1. Chat lwong dich vu

Vi déac tinh quan trong 1a tinh v6 hinh, dich vu 12 mét khai niém tuong dbi triru tugng. Vi vay,
khai niém chat lugng dich vu cling dugc dinh nghia theo nhiéu cach khéac nhau, tuy thudce vao céc linh
vuc nghién ciru khac nhau. Theo mot s6 hoc gia nhur Asubonteng va cong sur (1996), Wiesniewski
(2001) hay Edvardsson va cong su (1994) thi chét luong dich vy 1a mirc 6 ma mét dich vu dap Gng
khong nhitng nhu cau va sy mong doi hién tai ma con ca cac nhu cau tiém 4n ctia khach hang. Trong
s6 rat nhiéu dinh nghia vé chat luong dich vu thi dinh nghia ctia Parasuraman va cong su (1985) vé
chat lugng dich vu duoc da sb cac nha khoa hoc va cac nha quén tri cong nhan va ing dung rong rai
trong thyc tién (Akbaba, 2006; Stodnick & Rogers, 2008; Lin, 2010), theo do, “Chét lugng dich vu
1a khoang cach gitra sy mong doi (ky vong) cua khach hang va nhan thirc (cam nhéan) cua ho khi da
su dung qua dich vu”.

Trong linh vyc thuong mai dién tir, chat lugng dich vu c6 thé duoc hiéu 1a danh gia tong thé va
nhén dinh cta khach hang vé su xudt sic va chat luong cung cép dich vy dién tir trén thi truong ao
(Santos, 2003). Cuy thé hon, chit luong dich vu thwong mai dién tir 1a mic d6 ma mot website tao diéu
kién mua sim, giao nhan san phém, dich vu mot cach hi€u qua voi nang suit cao (Zeithaml va cong
su, 2002). Nhiéu nghién ciru trugc day vé thuong mai dién tir nhu Jain va Sareen (2015) hay Ludin
va Cheng (2014) da cho thay chét lwong dich vu tac dong dén sy hai 10ng ctia khach hang va gian tiép
gia ting long trung thanh ciia khach hang. Mot s nghién ciru ndi bat vé chét lugng dich vu thuong
mai dién tir dugc trinh bay trong Bang 1.
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Téng hop céac nghién ctru vé chat lugng dich vy thuong mai dién tir

Tac gia Muc dich nghién ctuu MO hinh phén tich Phuong phép nghién cou Két quad nghién ctru
Santos Phat trién mét bo khung Gdm 2 nhém cAu phén chinh: Tép trung nghién ctru cac sinh Xay dung duoc khung danh gia
(2003) vé cdc yéu to quyétdinh | C4c yéu t6 lién quan dén giao dién cia viénkinh t& & Anh, titcddéu  vé chit luong dich vu dién tir v6i
dén chat lugng dich Vi website (Incubative Dimension), bao gdm: D& ¢0 kinh nghiém sir dung hai bd cAu phan bao gdm: (1) Céc
dién tu. dang sir dung; dién mao; su lién két; chu rac ~ Website, 42% da timg mua sim  yéu td lién quan dén giao dién ctia
va bai tri; ndi dung; truc tuyén. website, va (2) cac yéu t vé sy
s ) . linh dong.
- Cac yeu to0 ve su linh dong (Active inh dong
Dimension): D¢ tin cdy; hi¢u qua; sy hd tro;
giao tiép; bao mat; su khich 1€.
Collierva  Xay dung bo khung dé M3 hinh nghién ctru gdm 3 cu phén chinh: Kiém dinh mé hinh qua bai tric ~ Chét lwgng cta qué trinh ¢6 anh
Bienstock xac dinh cam nhan cua - Chit lwong cia qué trinh (bao gém: D3 st nghi¢m trén giéy st dung bang hudng dén sy hai long va y dinh
(2006) khéch hang v& chat luvong dung, chinh sach bao mat, thiét k&, thong tin khdo sét voi thang do Likert. cua khach hang.

dich vu dién tir thong qua
viéc danh gia chét luong
trong qua trinh, két qua
va su phic hoi trong viéc
su dung dich vu

chinh xéc, chtrc nang);

- Chit lwong két qua mua hang (d4t hang
chinh x4c, didu kién dat hang, thoi gian dat
hang);

- Su phuc hdi dich vu (cong bé‘mg tuong tac,
cong bing tha tyuc, két qua cong bing).

Mau khao sat gdm 266 sinh
vién & cac truong dai hoc.

Chét lwgng két qua mua hang va
chit lwong phuc hdi c6 anh hudng
dén sy hai Iong nhung khéng anh
huéng dén ¥ dinh hanh vi coa
khéch hang.
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Tac gia Muc dich nghién ctuu MO hinh phén tich Phuong phép nghién ctu Két qud nghién ctru
LeevaLin  Xay duyng md hinh danh M4 hinh nghién ctru gdm 5 c4u phin: (1) Diéu tra bang khao sit. Niém tin ctia khach hang 14 yéu t6
(2006) gia chit lwong dich vy Thiét ké ciia website; (2) d6 tin cdy (hoan Miu khéo st gdm 297 sinh quan trong nhét dén chét luvong
dién tir dya trén mo hinh  thanh chinh xac don hang, giao hang dl’mg vién dang tham gia khéa hoc vé dich vu va sy hai long cua khach
SERVQUAL. han, bao mat thong tin khach hang); (3) toc do thuong mai dién tir tai Vién hang trong cac ctra hang truc
Xem xét anh huong cga  Phan hoi (yéu cau ctia khach hang, truy Xt Cang nghé St. John va St. tuyén.
cac yéu t6 trong mé hinh thong tin va toc d¢ dicu hudng); (4) niém tin Mary, Dai Bic, Dai Loan, phin
t6i chat luong dich vy, sy~ cUa khach hang, va (5) c nhan héa. 16n trong sb d6 da timng mua
hai long cta khéach hang sach thong qua cac website
va y dinh mua hang. thuong mai dién tur.
Liva Suomi  Xac dinh c4c yéu tb M hinh nghién ctru gdm 8 yéu t6 chinh: (1)  Dua trén viéc téng hop va danh  Yéu t6 thiét ké ciia website thay
(2009) chinh ctia chat lvong dich  Thiét ké ciia website; (2) d6 tin cdy; (3) tdc 46 gia cac nghién ctru da co. thé cho yéu t6 vé cac didu kién
vu trong linh virc thwong  phéan hdi; (4) bao mat; (5) sy chinh xéc; (6) ca vat ly trong mo hinh
mai dién tir. nhén hoéa; (7) théng tin; va (8) sy thau hidu. SERVQUAL, 12 yéu t6 quan
trong trong chét Iwong dich vu
dién tir. Bao mat thay thé cho yéu
td su dam bao trong mo hinh
SERVQUAL.
Thong tin, ca nhan héa va sy
chinh x4c 14 3 yéu t§ quan trong
trong chét luong dich vu dién ti.
Ding va D& xuit mot khung danh M5 hinh nghién ctru gdm 4 cu phén chinh: Diéu tra bang cau hoi C6 4 yéu t6: (1) Kiém soat cam
cdng sy gid dé kiém tra chat (1) Kiém sodt cam nhan; (2) sy tién loi ciia Miu khéo sat gdm 176 ngusi ~ 1han; (2) su thuan tién ctia dich
(2011) luong dich vu tu phuc vu  dich vy; (3) dich vu cham s6c khach hang; va duge lya chon ngﬁu nhién tir vu; (3) dich vu cham s6c khéach

trc tuyén trong nganh
ban 1¢ dién tir.

(4) va sy hoan thién vé dich vu.

danh sach email tai mdt truong
Pai hoc khu vuc Tay Nam Hoa
Ky. Tét c4 nguoi tham gia dd
tung mua hang tor Amazon
trong 12 thang trd lai day.

hang; va (4) sy hai long vé dich
vu déu c6 anh huéng dén sy hai
long va trung thanh cta

khéch hang.
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Téc gia

Muc dich nghién ctuu

MO0 hinh phan tich

Phuong phap nghién ctru

Két qua nghién ctru

Sy hai long vé dich vu dnh huéng
16n nhét t6i sy hai long ctia khach
hang va sy trung thanh.

Wu (2014)

Xac dinh méi quan hé
truc tiép hogc gian tiép
gitta y dinh hanh vi cta
khach hang vdi cac yéu
t6 nhu: Sy hai long, gi4
tri cdm nhan dugc; hay
chat luong dich vu; hodc
hinh anh cong ty.

M hinh nghién ctru gdm 3 yéu tb chinh: (1)
Chét lwong cta két qua mua hang; (2) chit
lwgng cua cac didu kién vt 1y; va (3) chét
lugng cia viée tuong tac.

Phong vn nhém: Hai nhom
phong vén bao gdm sau khach
hang thuong xuyén dén cac
song bac méi mé ¢ Ma Cao
trong 12 thang gin day/1 nhom
phong vén bao gdm 6 ngudi s&
hitu/nha quén ly cac song bac &
Ma Cao.

Diédu tra bang cau héi v6i miu
1a 294 nam gidi va 176 nir gidi
dén tir Trung Qudc.

Gi4 tri cam nhén dugc, chét luong
dich vu va hinh 4nh céng ty lién
quan dén sy hai long cua

khéch hang.

Hinh anh cong ty va su hai long
lién quan dén y dinh hanh vi ciia
khéch hang.

Chét lwong két qua mua hang 1a
yéu t6 quan trong nhét duoc cam
nhan boi khach hang.

Blut va
cong su
(2015)

Phat trién khung nghién
ctru nham 1am rd cac
thanh phan cua két qua
chat luong dich vu

dién tir

M hinh nghién ctru gdm 4 thanh phan chinh
1a cAc thudc tinh tmg vdi cac chiéu chit
luong: (1) Thiét ké cua website; (2) sy hoan
thanh; (3) cham soc khach hang; va (4) an
ninh. Céc chiéu chét lugng nay dan dén chit
luong tdng quat ciia dich vy dién tir, sau do 1a
céc két qua v& sy hai 1ong cta khach hang,
quyét dinh quay lai.

Thu thap dit liu tir cac nghién
ctru trong 15 nam (2000-2014),
téng hop cac nghién ctru tir
nhiéu tap chi uy tin.

Mau nghién ctru gdm 69 bai
bao véi 573 thang do va 31.264
quan sat

Céc thugc tinh va chidu chét
lwgng dich vu dién tir da dugc dé
xuét trong mé hinh nghién ctru c6
sur lién két chit ché voi chét
lwgng dich vu dién tir. Chit lwrong
dich vu dién tir c6 sy lién két véi
cac két qua vé sy hai long cua
khéch hang, ¥ dinh tiép tuc mua
hang. Tuy nhién, sy lién két nay
bi anh hudng boi van hoa cua cac
quc gia, méi trudong phap 1y va
bdi canh cta linh vuce kinh doanh.
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Téc gia

Muc dich nghién ctuu

MO0 hinh phan tich

Phuong phap nghién ctru

Két qua nghién ctru

Jain va cong
su (2017)

Xac dinh cac khia canh
cua qua trinh hoan thanh
dich vu dién tir va anh
hudng cua cac khia canh
nay dén khach hang trong
linh vyc ban 1é

truc tuyén.

M hinh nghién ctru bao gdm 2 cu phén
chinh la: (1) Quy trinh dat hang; va (2) hoan

thanh don hang.

Dua trén viéc phan tich lai cac
tai lidu da c6 truée day dé phan
tich lai theo dinh lugng va

dinh tinh.

Céc tac gia da xac dinh 7 khia
canh cua su hoan thanh dién tir
bao gdm: (1) Chét luong kinh
doanh dién tir; (2) chét lugng san
phim; (3) gi ca; (4) tinh sin co;
(5) thoi gian dat hang; (6) didu
kién dit hang; va (7) dé dang

tro lai.

Bén 16 truc tuyén khéng chi dugc
nhén thiy théng qua viéc hoan
thanh dich vu dién tr ma con cé
su lién két v6i sy hai long, ¥ dinh
quay trd lai cua khach hang khi
su dung dich vu.
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2.2.2. Chat lwong két qua mua hang

Theo céc hoc gia nhur Collier va Bienstock (2006) hay Wu (2014) thi chét lugng két qua mua hang
1a mét trong nhitng thanh phan quan trong khi dénh gia vé chat lugng dich vy thuong mai dién tu.
Trong nghién ctru ciia Wu (2014) da dé xuat mé hinh véi 3 yéu t6 chinh va 10 yéu té phu dé do luong
chat lugng dich vu dugc cam nhéan boi khach hang. Nghién ctru da chi ra ring chét lugng dich vy cam
nhén c6 anh hudong dang ké dén sy hai long cua khach hang. Cu thé, co 3 yéu td duoge su dung dé
danh gia chat lugng dich vy, bao gdm: (1) Chét lugng ctia viéc twong tac, (2) chat lugng ciia cdc nhan
t6 vat 1y, va (3) chat luong két qua mua hang. Trong d6, chét lugng két qua mua hang 1a yéu t anh
huong manh nhét dén chét lugng dich vu theo cam nhan khach hang, tir d6, tic dong dang ké toi sy
hai long cua khach hang. Nghién ctru cta Collier va Bienstock (2006) da khai quat hoa cach thuc
khach hang d4nh gia chét lugng dich vy thuong mai dién tir thong qua chat lugng qua trinh mua hang,
chét luong két qua mua hang, sy phuc hdi dé danh gia chét luong dich vu. Trong @6, chét lwong két
qua mua hang dwoc cdu thanh bai 3 yéu t6: (1) Pat hang chinh xac, (2) thoi gian dat hang, va (3) diéu
kién dat hang.

Bén canh do, mot sd nghién cuu khac xem x¢ét dat hang chinh xac, thoi gian dat hang va diéu kién
dat hang nhur 14 cac yéu t6 thudc vé mot ciu phan 1on hon. Vi dy, Xing va cong su (2010) cho thdy
chét luong Kkét qua mua hang dugc phan tich dudi tén goi khac 1a sy hoan thi¢n hay sy hai long khi
st dung dich vu. Yéu té nay duoc dénh gia thong qua céc thang do nhu viéc nhan duoc chinh xéac san
pham d4 dit mua, giao hang diing han, muc gi4 phu hop véi gia tri ciia mat hang, san pham ding véi
gidi thiéu trén website. Con trong cac nghién ctru ctia Li va Suomi (2009) hay Lee va Lin (2006) cac
yéu to dt hang chinh x4c va thoi gian dit hang ciing duge sir dung dé do ludng su tin cdy trong mo
hinh nghién ctru vé chét luong dich vu thuong mai dién tir.

2.1.3. Sy hai long cua khach hang

Theo Oliver (1999), su hai long cta khach hang 1a cam giac thda man ma khach hang c6 dugc
trong qué trinh mua sam. Bitner va Zeithaml (2003) cho rang su hai long 1a sy dénh gi4 cta khach
hang vé san pham, dich vu nhan dugc ¢ dap vmg ky vong cua ho hay khong. Trong linh vyc thuong
mai dién tir, mbi quan h¢ giira chét luong dich vy, sy hai long, long trung thanh va gia tri cdm nhan
ctia khach hang c6 ¥ nghia dic biét quan trong. Sy hai 1ong cta khach hang dugc tac dong boi chat
lugng dich vy dién tir. Khi khach hang hai 1ong véi dich vu ma website cung cap, ho s& trd nén trung
thanh hon véi website d6 (Chang va cong su, 2009).

2.1.4. Rui ro cam nhdn

Trong s cac yéu té c6 tac dong diéu tiét t6i chat lugng dich vu thuong mai dién tir, rai ro cam
nhan c6 y nghia rat quan trong bai yéu to nay co lién quan chit ché t6i cac dic trung cua thuong mai
dién tr so voi thuong mai truyén théng. Cu thé, néu so sanh v6i mua sim truyén théng thi hoat dong
mua sam tryc tuyén s& c6 nhiéu riii ro hon do sy thiéu twong tac truc tiép giita ngudi ban va ngudi
tiéu dung (Lee & Turban, 2001; Wu & Chen, 2005). Phuong thirc mua ban tryc tuyén ciing c6 thé
khién khach hang cam thiy khong chéc chan vé nhimng hau qua c6 thé xay ra. Theo Pavlou va Gefen
(2004), ngudi ban ¢ kha ning thuc hién mét s6 hanh vi co hdi, bao gdbm viée khong cung cap ding
san pham vao dung thoi diém nhu da hira va c6 hanh vi gian 1an. Pavlou va cong su (2007) chi ra rang
céc giao dich truc tuyén c6 thé lién quan dén su bt can xting thong tin, trong d6, nhitng ngudi ban
hang c6 nhiéu thong tin vé chat lwong san pham hon ngudi tidu ding.
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Khai niém rui ro cam nhén 1an dau tién duoc dé cap dén trong nghién ctru cua Bauer (1960). Theo
d6, i ro cam nhan dugc dinh nghia gdm hai yéu t6: (1) Sy khong chic chan va (2) hau qua bét lgi
ctia sy khong chic chin nay. Kaplan (1974) dwa ra khai niém rai ro cam nhan mang y nghia lién quan
dén sy khong chéc chan vé mat mat ciia mot giao dich mua ban va bao gom 6 nhan tb: (1) Tai chinh,
(2) su thyc hién (san pham khong dung chirc ning), (3) xa hoi, (4) tim 1y, (5) su an toan, va (6) thoi
gian. Mitchell (1999) cho rang riii ro cam nhén 14 suy nghi chii quan vé viéc xac dinh ton that voi hai
ham ¥ 1a sy khong chic chin va hau qué x4u.

2.2, Mot s6 nghién civu ddng chii Y vé moi quan hé gitka chdt lwong két qua mua hang thwong

mai dién tir va sw hai long cua khach hang.

2.2.1. Anh huéng cia chdt lwong két qua mua hang thuwong mai dién tir dén sy hai long ciia
khach hang

Mot s6 nghién ciru trén thé gidi da dua ra nhitng bang ching thuc nghiém vé tac dong tich cuc
clia chat lugng két qua mua hang dén sy hai long cia khach hang. Chang han nhur:

Nghién ctru ctia Collier va Bienstock (2006) da chi ra rang chét lugng clia qua trinh, chat lugng
két qua mua hang va sy phuc hdi dich vu c6 tic dong dén sy hai long ciia khach hang. Trong d6, chat
luong két qua mua hang c6 anh hudng 16n nhat dén sy hai long va y dinh ciia khach hang. Bén canh
d6, khi tong hop lai cac nghién ciru dd c6 dé dé xuat mot mo hinh nham dénh gia chét luong cua dich
vu ban 1¢ tryc tuyén, Ding va cong su (2011) da rit ra két luan rang sy hai long vé dich vu (bao gom
viéc nhan dugc chinh xac hang da dat, viéc nhan dugc dich vu dung theo yéu cau.. .) va sy thuan tién
cua dich vu (bao g6m viéc dé dang dang ky dich vu, dé dang sir dung dich vu...) 14 hai yéu td quan
trong nhat anh huéng dén sy hai 1ong ciia khach hang.

Ngoai ra, theo mot s6 hoc gia nhu Santos (2003), Li va Suomi (2009) hay Lee va Lin (2006) thi
bén canh su thoa man véi dich vu (bao gdm mét s6 yéu té nhu su thuan tién, linh hoat trong mua
hang), su tin cay (nhu viéc hoan thanh don dat hang mét cach chinh xéc) ciing 1a mdt trong nhitng
yéu to quan trong tac dong dén sy hai 1ong cua khach hang khi sir dung dich vu thuong mai dién tir.

2.2.2. Tac déng diéu tiét ciia rii ro cam nhén téi moi quan hé giita chat lrong két qud mua hang
va sw hai long cua khach hang

Mot ) nghién ctu da chi ra r?mg mbi quan h¢ gitra chét luong dich vu thuong mai dién tr va su
hai 1ong ctia khach hang chiu anh huéng ciia cac nhan t6 c6 tac dong diéu tiét, trong d6 c6 rii ro cim
nhan. Theo két qua nghién ctru cia Yan va Dai (2009), quyét dinh mua hang tryc tuyén chiu anh
huodng boi hai nhém nhan t6 d6 1a cam nhan vé su hitu ich va rai ro cam nhan. Cam nhén vé su hiru
ich tac dong tich cuc dén quyét dinh mua sim truc tuyén va rdi ro cam nhan tac dong ti€u cuc dén
quyét dinh mua sdm tryc tuyén ciia khach hang. Mitchell (1999) lai chi ra rang khach hang s& c¢6 xu
hudng xem xét rii ro cdm nhan hon la t6i da hoa cam nhén vé sy hiru ich khi ho thyuc hién quyét dinh
mua hang. Ngoai ra, trong cac truong hgp ma nguoi tiéu ding cam nhén thay rui ro cao khi thyc hién
mdt giao dich mua sim tryc tuyén thi véi mot website ¢6 sy hitu dung cao s& gitup khach hang giam
b6t sur lo ngai ciia minh; boi vi khi cam nhan thay riii ro, khach hang s& c¢6 ging loai bo cac nghi ngd
ctia ho khi tuong tac véi website. Chinh vi vay, viéc website truyén dat day du cac thong tin mot cach
chinh x4c va hiéu qua toi ngudi tidu dung s& khién cho khach hang cam nhéan dugc rang cong ty da
nang cao hi¢u qua van hanh, ciing nhu thiét ké ctia website, tir 46 cho phép xir 1y thanh cong, chinh
xac cac giao dich truc tuyén. Két qua la dudi tac dong diéu tiét ciia rai ro cam nhan, khach hang s&
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nghién ctru k¥ cang hon céac thong tin trén website néu thay co rii ro cao, tir 46, néu mot website hoat
dong tot s& gitp nguoi tiéu ding giam bét sy lo ngai nay. Nguoc lai, khi nhan thay rii ro thap, ngudi
tiéu dung s€ it bi anh huong boi cam nhan vé su hitu dung cia website.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1.  Khung phdn tich va cdc gia thuyét nghién ciru

K¢é thira cac cong trinh nghién ciru trong va ngoai nudc da dugc trinh bay & phan trén, khung phan
tich trong bai viét ndy tap trung vao mdi quan hé ctia chat lwong két qua mua hang, sy hai long ciia
khach hang, trong d6 xem xét anh huéng ctia bién diéu tiét rai ro cam nhan. Chét lugng két qua mua
hang dugc danh gia dya trén 3 khia canh bao gom: (1) Dat hang chinh xéc, (2) thoi gian dat hang, va
(3) diéu kién dat hang (Collier & Bienstock, 2006) (Hinh 1). M6 ta chi tiét cac thang do sir dung trong
bai viét duoc trinh bay trong Phu luc 1.

Chit hrgng

P - \ Rui ro cam nhéan
két qui mua hang urro ¢ -

] 1
1 I
1 I
1 I
1 I
1 1
1 I
1 1
1 I
1 1
1 . 1
i Diéu kién dat hang :
i i
1 I
1 I
1 I
i i
' ! Su hai long cua
i Thoi gian dit hang ! khéch hang
i i
1 1
1 I
1 I
1 I
1 bat hang chinh xéc H
i i
1 I
1 1
] J

Hinh 1. Khung phan tich ctia nghién ctru
Ké thira tir cac nghién ctru Bienstock va cong su (1997), Mentzer va cong su (2001) cung Collier
va Bienstock (2006), cac gia thuyét Hi, H> va Hs lién quan dén méi quan hé giita chét lugng két qua
mua hang (diéu kién dat hang, thoi gian dat hang, dat hang chinh xac) va su hai long ciia khach hang
duoc hinh thanh nhu sau:
Gid thuyét Hi: Diéu kién ddt hang cé dnh huong tich cyee dén sw hai long ciia khdch hang.
Gid thuyét Ho: Thoi gian ddt hang c6 anh hwéng tich cwe dén sy hai long cia khach hang.

Gid thuyét Hs: Dt hang chinh xdc cé dnh huong tich cye dén sw hai long ciia khdch hang.
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Ké thira cac nghién ciru cia Yan va Dai (2009) cung Mitchell (1999), nhom céc gia thuyét Hs vé
anh huong ciia bién diéu tiét rui ro cam nhan dén méi quan hé giira chat luong két qua mua hang (diéu
kién dat hang, thoi gian dat hang, dat hang chinh xac) va sy hai long cia khach hang dugc hinh thanh
nhu sau:

Gid thuyét Hya: Ruii ro cam nhdn co cac tac dong diéu tiét tiéu cuc dén moi quan hé giita dat hang
chinh xdac va sy hai long cua khach hang.

Gid thuyét Hu: Riii ro cam nhdn cé cdc tac dong diéu tiét tiéu cwc dén moi quan hé giiva thoi gian
dat hang va sw hai long cua khach hang.

Gid thuyét Hye: Rui ro cam nhan co cdc tac dong diéu tiét tiéu cuc dén moi quan hé giita diéu kién
dat hang va sw hai long cua khach hang.

3.2, Phwong phap nghién citu va thang do

Nghién ciru str dung bang khao sat gdm 18 cau hoi dé thu thap danh gia cta khach hang vé chat
luong két qua mua hang tai website thuong mai dién tir Shopee ciing nhu sy hai long cua khach hang
vé website nay. Cu thé, diéu kién dat hang dugc do luong bang 4 bién quan sat; thoi gian dat hang
dugc do luong bang 3 bién quan sat; dit hang chinh xac dugc do ludng bang 5 bién quan sat; c¢6 3
bién quan sat dugc sir dung dé do luong rai ro cam nhan; va 3 bién quan sat con lai dung dé danh gia
su hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu dugc cung cép tai website Shopee. Thang diém Likert tir
1 dén 5 duoc sir dung cho cac bién quan sat ndy véi cac muc do: 1 — Hoan toan khong dong ¥,
2 — Khong dong ¥, 3 — Binh thudng, 4 — Dong ¥, 5 — Hoan toan dong .

Dir lidu dugc thu thap thong qua phiéu khao sat gidy va phiéu diéu tra truc tuyén t6i khach hang
1a nhitng ngudi da c6 kinh nghiém it nhat mot 1an mua hang qua website thwong mai dién tir Shopee
trén dia ban thanh phd Ha Noi. Dbi twong khao sat dugc xac dinh thong qua cach 1dy mau tién loi.
Nguoi duge khéo sat 1a nhitng khach hang mua hang trén website Shopee boi day 1a website co lugng
nguoi truy cap 16n nhat trong quy 111, 2018, 16n hon so véi cac website khac Lazada va Tiki (Iprice,
2018). Khung phan tich c6 s6 bién quan sat 1a 18. Néu theo tiéu chuan nim mau cho mét bién quan
sat (Hair va cong sy, 1998) thi kich thudc miu can thiét 1a 90 (S6 lugng mau = s6 bién x 5). Dé dat
dugc kich thudc mau dé ra, 350 bang khao sat duoc phat ra va da thu vé dugc 315 phiéu hop 18 (200
phiéu diéu tra truc tuyén va 115 phiéu khao sat giéy). Cac dir liéu thu vé dugc nhép li¢u, phan tich,
sang loc va xir Iy trén phan mém SPSS 20.0.

4. Keét qua nghién ciru

4.1. M0 ta mdu nghién ciru

Nghién ctru duoc thuc hién thong qua viéc khao sat khach hang cua website thuwong mai dién tu
Shopee. Ddi tugng diéu tra chii yéu tap trung vao nhém khach hang tré, dudi 25 tudi (Bang 2). Trong
s6 315 nguoi tham gia khao sat c6 31,43% 1a nam gidi va 68,57% 1a nir gioi. V& do tudi, c6 89,52%
nguoi tham gia khao sat co do tudi dudi 25, ¢6 7,62% ngudi khao sat thuoe do tudi tir 25 dén 40, co
1,9% nguoi tham gia thude do tudi tir 40 dén 55 tudi va 0,96% c6 do tudi trén 55 tudi. VE thu nhap,
¢6 khoang 77,14% ngudi duge khao sat co thu nhap dudi 4 tridu dong, 13,33% c6 thu nhap tir 4 dén
8 triéu dong, 4,76% co thu nhap tir 8 dén 12 tridu ddng, va 4,77% c6 thu nhép trén 20 triéu dong.
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Béng 2.
Mo ta mau nghién ctru
Gi6i tinh Nam 99 31,43%
Nir 216 68,57%
Do tudi Dudi 25 tubi 282 89,52%
Tir 25 dén 40 tudi 24 7,62%
Tir 40 dén 55 tudi 6 1,90%
Trén 55 tudi 3 0,96%
Thu nhép trung binh/thang Duéi 4 triéu 243 77,14%
Tir 4 dén 8 triéu 42 13,33%
Tir 8 dén 12 triéu 15 4,76%
Tir 12 dén 16 triéu 0 0
Trén 20 triéu 15 4,77%
Kich thuéc mau 315 100%

Két qua phan tich mirc do tin cdy ctia thang do cho thay ca 5 thang do déu dat do tin cay voi gia
tri Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 (Bang 3).

Béng 3.

Thong ké mé ta va phan tich do tin cdy cua thang do
Thang do Cronbach’s Gia tri Gia tri Gia tri bo lé:ch

Alpha nho nhat 16n nhat trung binh chuan

Diéu ki¢n dat hang 0,699 1,000 5,000 3,569 0,761
Thoi gian giao hang 0,711 1,000 5,000 3,244 0,825
bit hang chinh x4c 0,791 1,000 4,800 3,688 0,717
Cam nhén rii ro 0,794 1,000 5,000 2,860 0,865
Sy hai long ctia khach hang 0,880 1,000 5,000 3,711 0,690

4.2.  Phan tich twong quan

Dé kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru, tac gia tién hanh phan tich twong quan giita cac yéu t6
céu thanh chat luong két qua mua hang qua website thwong mai dién tir va sy hai 1ong ctia khach hang
(Bang 4). Két qua phan tich chi ra rang su hai long ctia khach hang ¢ twong quan manh & mirc y
nghia 0,01 véi ca 3 yéu té: (1) Diéu kién dat hang (v6i hé s6 tuong quan 1a 0,607), (2) thoi gian dat
hang (0,532), va (3) dit hang chinh xac (0,753). Bén canh d6, 3 yéu t6 cau thanh nén chat lugng két
qua mua hang ciing c6 trong quan manh véi nhau véi hé sb twong quan déu 16n hon 0,5.
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Béng 4.
Két qua phan tich twong quan
Su hai long cua bidu kién Thoi gian bat hang
khach hang dét hang giao hang chinh xéc
Su hai long cta khach hang 1 0,607 0,532 0,753
Piéu kién dit hang 1 0,505 0,650
Thoi gian giao hang 1 0,567
bat hang chinh xac 1

Ghi chii: Tét ca hé s6 tuong quan déu c6 mirc y nghia thong ké ¢ muc 1%.

4.3, Phan tich hoi quy boi

Bang S.

Két qua phan tich hdi quy boi
Bién Heé s6 chuin hoa Mtrc y nghia VIF
Piéu kién dit hang 0,175 0,041 1,820
Thoi gian dat hang 0,120 0,128 1,548
bit hang chinh xac 0,571 0,000 1,997
Hé sb R? higu chinh 0,589
ANOVA Théng ké F 50,604

Mtrc y nghia 0,000

Heé s6 R?hiéu chinh 13 0,589 cho thiy 3 yéu t6 cdu thanh chat lugng két qua mua hang c6 thé giai
thich 58,9% su bién thién cia su hai long cua khach hang (Bang 5). HE ) phong dai phuong sai VIF
nho hon 4 cho théy céc bién doc 1ap nay khong c6 quan hé chat ch€ vdi nhau nén khong c6 hién tugng
da cong tuyén xay ra. Do do, cac bién doc 1ap nay khong cé mdi quan hé vdi nhau. Noi cach khac,
mdi quan h¢ gitra cac bién khong anh huong nhiéu dén két qua giai thich ctia m6 hinh hoi quy.

Két qua phan tich hdi quy ciing cho thiy yéu t6 thoi gian dat hang c6 muc y nghia 1a 0,128 (I6n
hon 0,05). Do d6 gia thuyét H> khong dugc chip nhan. Gia thuyét Hi va gia thuyét Hs duoc chap nhan
do yéu tb dat hang chinh xac va yéu t diéu kién dit hang (1an luot c6 mirc y nghia 0,000 va 0,041)
déu nhé hon 0,05.

4.4.  Phan tich tac déng ciia nhan t6 diéu tiét

Dé phan tich tac dong diéu tiét cuia yéu té rii ro cam nhén téi mdi quan hé giita chat luong két qua
mua hang va sy hai long ciia khach hang, tac gia sir dung phin mg rong PROCESS phién ban 3.2
dugc d& xuat bai nha khoa hoc Hayes (2017) hoat dong trén phan mém SPSS. M6 hinh 1 nghién ciru
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mdi quan hé giita diéu kién dit hang va sy hai long cta khach hang va kiém dinh tac dong diéu tiét
clia rli ro cam nhan dén méi quan hé nay (gia thuyét Hi va Ha,). M6 hinh 2 nghién ctiru mdi quan hé
giita thoi gian dat hang va sy hai long ctia khach hang va kiém dinh tac dong diéu tiét cua rai ro cam
nhan dén mbi quan hé nay (gia thuyét Hz va Ha). M6 hinh 3 nghién ciru mdi quan hé giita dat hang
chinh xéc va sy hai 10ng ctia khach hang va kiém dinh tac dong diéu tiét cta rii ro cam nhan dén méi
quan hé nay (gia thuyét Hs va Hac).

Bang 6.

Két qua phan tich tac dong didu tiét
Bién phu thudc MO0 hinh 1 M6 hinh 2 MO hinh 3

Hé s6 Mtrc y nghia Hé sb Mtc y nghia Hg sb Mtrc y nghia
Su hai long cia khach hang

Piéu kién dit hang 0,839 0,000
Thoi gian dat hang 0,839 0,000
bat hang chinh xéc 1,064 0,000
Rui ro cam nhén 0,324 0,198 0,310 0,146 0,384 0,042
Pibu kién dat hang x | —0,117 0,089
Rui ro cam nhan
Thoi gian dat hang x -0,146 0,025
Rui ro cam nhan
bat hang chinh xac x 0,137 0,007
Rui ro cam nhan
Hé s6 R2 0,399 0,351 0,613
Miurc ¥ nghia 0,000 0,000 0,000

Két qua phan tich chi ra ring rii ro cam nhan khong c6 tac dong diéu tiét dén mdi quan hé giita
diéu kién dat hang va sy hai 10ng ctia khach hang do gia tri p-value 16n hon 0,05 (Bang 6). Trong khi
do, yéu té nay c6 tac dong diéu tiét tidu cuc téi modi quan hé giira thoi gian dat hang va su hai long
ctia khach hang (véi gid tri p-value 1a 0,025) va téi mdi quan hé giita dat hang chinh xac va sy hai
long cua khach hang (véi gid tri p-value 14 0,007). Két qua phan tich ciing chi ra rang khi riii ro cam
nhan cang 16n thi tac dong clia thoi gian dat hang va dat hang chinh xac dén sy hai long ctia khach
hang cang nho, tuong tng voi dudng biéu thi tac dong c6 d6 ddc nhé hon (Hinh 2 va Hinh 3). Két
qué nay cho thiy gia thuyét Haa bi bac bo, gia thuyét Ha, va Hae dugc chip nhan.
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thoi gian dat hang va sy hai 1ong ctia khach hang

3

o
& 2
i Rui ro cam nhén:
3 Thap
<
z T e Rui ro cam nhan:
3 Cao
o
c
201
©
c
2.
w

1

2 -

Dbat hang chinh xac: Thap DPat hang chinh xac: Cao

Hinh 3. Minh hoa tic dong diéu tiét ciia bién rui ro cam nhan t6i mbi quan hé giira
dat hang chinh xac va su hai long cua khach hang

5. Thao luan vé két qua nghién ciru, ham y va han ché

Tir két qua phan tich sd liéu va viéc gia thuyét Hi va Hs dugc chip nhan, tac gia rat ra két luan
rang khi khach hang cang danh gia cao vé yéu t6 diéu kién dit hang va dit hang chinh xac ctia website
Shopee thi sy hai 1ong ciia khach hang ddi voi website d6 cang cao (Hinh 4). Két qua nghién ctru nay
cling phut hop vai két qua da duogce rat ra trong mot s6 nghién ctru khac nhu nghién ciru ciia Collier va
Bienstock (2006) va cta Jain va cong sy (2017).
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Rui ro cam nhan

Diéu kién dit hang

Thoi gian dat hang

khach hang

bat hang chinh xac

g Téc dong truc tiép
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Hinh 4. Két qua phan tich tic dong ctia chat lugng két qua mua hang va
su hai long cua khach hang

Két qua nay c6 thé dugc giai thich 1a do theo quan diém ctia khach hang, viéc cac website thuong
mai dién tr n6i chung va website Shopee noi riéng cung cép cac dich vu, hang héa ding voi nhimg
gi ho cam két trén website 12 mot viéc 1am can thiét phai co. Day ciing 1a mot cach dé cac website
thuong mai dién tir phat huy dugc diém manh vé sy tién ich khi khach hang khong can phai di chuyén
dén cira hang truyén thong dé mua sim ma van c6 thé nhan dugc cic san pham ding theo mong mubn
v6i chat lugng nhu di duge cam két va khong bi hu hong trong qua trinh van chuyén. Khi khach hing
nhan dugc don hang chinh x4c voi nhing gi da dat mua, dugc dong goi day du, khong hu hong khi
van chuyén thi ho s& hai long véi dich vu ciia website. Nhan biét duoc tam quan trong ctia yéu té nay,
Shopee di c6 mot s6 chinh sach dé dam bao diéu kién dat hang hop 1y, minh bach nhim huéng dén
su hai 10ng ctia khach hang bao gom: (1) Trudc khi van chuyén, nguoi ban hang trén website Shopee
phai dam bao hang hoa di sin sang dé dugc van chuyén vé6i khoang cach tuong tng cho mdi don
hang; (2) tit ca cac goi hang déu c6 dan nhin chira dung thong tin nhu: Thong tin ngudi nhan, ma
van don ctia don hang, ma dat hang trén hé thong Shopee; va (3) cac hang hoé can dugc dong goi
theo ding huéng dan ciia Shopee dé dam bao hang hod hoan hao t6i tay khach hang. Tiép theo, dé
dam bao sy chinh x4c cia mdi don hang khi dugc giao nhan, Shopee c6 chinh sach giir lai khoan
thanh toan cho ngudi ban cho dén khi ngudi mua xac nhan da nhan duoc don hang hay xdy dung tiéu
chuén cong dong trén nén tang thiic day ngudi ban giit lich sir ban hang tot, duy tri di s6 luong hang
ho4, giao hang diing han, giam thiéu viéc huy/tra don dit hang. ..

Duy tri, cai tién va nang cao muc do chinh xac khi dat hang va dam bao viéc giao nhan hang hoa
trong diéu kién t6t nhit ngoai viéc tao ra sy hai long cho khach hang con giam bét sy lo le“ing cua
khach hang khi khong dugc tryc tiép kiém tra san pham truée khi mua gop phan thuc day khach hang
tiép tuc quay trd lai voi website mua sam tryc tuyén. Trong khi d6, két qua nghién ctru chi ra rang
yéu t6 thoi gian dat hang khong anh huong dén sy hai long cia khach hang ciing c¢6 thé dugc giai
thich dya trén quan diém ctia khach hang. Theo dé, céc tiéu chi nhu thoi gian giao hang phai dugc
thong bao rd rang hay thoi gian giao nhan dung cam két 1a mot yéu td hién nhién phai c6, 1a viéc lam
tat yéu, bt bugc cia mot nén tang mua sam tryc tuyén. Do vay, cac thay d6i lién quan dén yéu t6 nay
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kho tao ra tdc dong dang ké dén murc d6 hai long cua khach hang. Bén canh do, trong bdi canh canh
tranh gay git giita cic nén tang thuong mai dién tir nhu hién nay, tc d6 giao hang, khoang thoi gian
giita nhan don hang va giao hang ctia mdi website mua sim truc tuyén 14 diéu hién nhién phai duoc
dam bao dé co thé giir chan khach hang. Tuy rang viéc dam bao hay nang cao chat lwong cua yéu t6
nay khong nang cao dugc déng ké sy hai 1ong ciia khach hang nhung viéc duy tri hiéu qua cta yéu t6
nay van can dugc chi trong dé tranh tao ra nhing tic dong khong tbt t6i sy hai 1ong ciia khach hang
ddi véi cac website thuong mai dién ta.

Mot két qua dang cha y khac clia nghién ctru nay chinh 1a tac dong diéu tiét tiéu cyc ciia rai ro
cam nhan dén moi quan hé giira thoi gian dat hang va dat hang chinh xac véi sy hai long ciia khach
hang. Néi cach khac, khi cam nhan vé rui ro ctia khach hang ting 1én thi anh hudng cia thoi gian dat
hang va dit hang chinh xac dén sy hai long cta khach hang s& giam xudng. Két qua nay tuong dong
v6i két luan it ra trong nghién ctru cia Belanche va cong su (2012), khi khach hang nhén thdy viéc
mua hang trén website co thé mang téi nhiéu rii ro nhu bi danh cap thong tin, mua phai san pham
nhéi... thi du website c6 rit ngén thoi gian dat hang hay nang cao kha ning chinh xac khi dit hang
cling kho lam gia tang mtrc d§ hai long cua khach hang.

Tom lai, bai viét nay da dong gop vao cac nghién ciru vé chit lugng dich vu thuong mai dién tir
thong qua ba két qua quan trong:

- Thir nhat, két qua nghién ciru gop phan nang cao hiéu biét khoa hoc vé chit lwong dich vu thuong
mai dién tr n6i chung va chat luong két qua mua hang/su hai long ctia khach hang va tac dong diéu
tiét ctia yéu td rii ro cim nhan téi mdi quan hé giita chat lugng két qua mua hang va sy hai 1ong ciia
khach hang néi riéng thong qua viée tong hop co s& 1y luan va lya chon khung phan tich phu hop véi
cac doanh nghiép thuong mai dién tir Viét Nam.

- Thit hai, két qua nghién ctru chi ra rang hai trong ba yéu t6 thugc chat luong két qua mua hang 1a:
(1) Piéu kién dat hang, va (2) dit hang chinh x4c c6 tac dong tich cyc dén sy hai long ciia khach hang
dbi véi dich vu duoc cung cép tai cac website thuong mai dién tir. biéu nay thé hién ré“mg khi cac website
tap trung nhiéu hon t6i viéc cai thién hai yéu to trén thi chat lugng két qua mua hang s& duoc nang cao
va tir d6 1am ting mirc d6 hai Iong ciia khach hang ddi véi dich vu ma website cung cap.

- Thit ba, bai viét da lam sang to dugc trong didu kién nao thi cac yéu td ciia chat lugng két qua
mua hang c6 tac dong quan trong hon téi sy hai long cta khach hang. Mdi khich hang c6 mic do
hiéu biét, k¥ nang khac nhau trong viéc quan ly va kiém soat mot website, do d6, ho cam nhén duge
muc d¢ rui ro khac nhau khi tuong tac voi website do (Belanche va cong su, 2012). Khi rii ro cam
nhan & muc cao thi sy hai 1ong ctia khach hang s¢€ it chiu tac dong cua thoi gian dat hang va dat hang
chinh xac. Nguoc lai, khi riti ro cam nhan ¢ mirc thip, khach hang s& hai long nhiéu hon khi thoi gian
dat hang va dat hang chinh xac duoc cai thién.

Pung dudi goc do ciia mot nha quan tri, két qua nghién ciru cho thay dé nang cao chat lugng dich
vu hon nira va dem lai su hai long cho khach hang, cac nha quan tri cua cac website thuong mai dién
ttr can dau tu nhiéu hon vao hé théng cong ngh¢ thong tin, co so dir licu dé dam bao dugc viée c6 thé
tiép nhan toan bo cac don dit hang ciia khach hang nhim giam thiéu téi da sai sot tir loai hang can
cung cép; tir s6 lugng dén cac thong tin lién quan nhur héa don mua hang, chuong trinh khuyén mai.
Ngoai ra, cic nha quan trj nén thiét lap cac khoa dio tao nang cao trinh d¢ nghiép vu, chuyén mén
cho céac nhan vién dé co thé dam bao viéc van hanh cac hé théng cuia website mot cach tron tru, hi€u
qué, dam bao su lién két voi khach hang trén khong gian mang 1a tt nhat. Cac website thuong mai
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dién tir cling can dAu tw nang cao chat lugng qua trinh giao hang dé giam thiéu hu hong cho san pham
khi duoc van chuyén hodc phai c6 cac thoa thuan rang budc véi cac cong ty dugc thué dé van chuyén
hang hoa vé viéc dam bao cho hang héa khong bi hu hong.

Bén canh tinh m&i ciia két qua nghién ciru 14 chi ra rii ro cim nhan c6 tac dong diéu tiét toi moi
quan hé giita thoi gian dit hang véi sy hai 1ong cta khach hang va mbi quan hé giira dat hang chinh
xé4c v6i sy hai long ciia khach hang, nghién ctru van ton tai mot s6 han ché nhit dinh lién quan téi
pham vi nghién ctru va mau nghién ctru. Cu thé 13, nghién ctru chi tap trung phan 16n vao ddi tugng
khach hang 1 nhiing ngudi tré dudi 25 tudi, nhom khach hang di quen thude véi xu huéng mua hing
tryc tuyén, do vy chua thé khai quat hét sy hai 1ong ctia khach hang ddi voi cac website thuong mai
dién tir tai Viét Nam. S5 lugng mau nghién ctru van con han ché do gidi han vé thoi gian va ngudn
Iiyc. Céc nghién ciru tiép theo c6 thé khic phuc han ché nay bang viéc mé rong nghién ctru cac nhom
khéch hang thudc do tudi khac hodc sinh séng tai cac dia ban khac nhaull
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MG ta chi tiét cac thang do

Thang do Bién quan sat Ngudn
Piéu kién dat hang: 1. Don dat hang trén Shopee luon duoc dong goi khi  Blut va cong su (2015)
Do luong viée khach hang ~ Van chuyén. Collier va Bienstock

c¢6 nhdn dugc dung san
phim di mua, san phim
khong hu hai khi van
chuyén. Cac thong sb ky
thuat cia san phdm phu
hop véi thong tin trén
website, cac thong tin lién
quan duogc cép
day du.

cung

2. Tét ca cic don dat hang trén Shopee déu khong
bi hu hong.

3. T6i nhan dugc cac san phadm chinh xac voi ddy
du tai liéu dinh kem.

4. Thiét hai hiém khi xay ra trong qua trinh vén
chuyén don dit hang cua t6i tir trang Shopee.

(2006)
Ding va cong su (2011)

Jain va cong su (2017)

Thoi gian dat hang: Do
luong viéc khach hang
nhan dugc dich vu trong
thoi gian mong mudn:
Thoi gian giao hang, thoi
gian duoc thong bio s&
nhan duoc san phém. ..

1. Trang Shopee ludn cung cip cho khach hang
thong tin v& thoi gian giao hang,

2. Thoi gian giira hoat dong van chuyén va nhin don
dat hang ludn ngén.

3. Trang Shopee c6 thé dap tmg don hang khin cip.

Blut va cong su (2015)

Collier va Bienstock
(2006)

Ding va cong su (2011)

Jain va cong su (2017)

Dat hang chinh xac: Po
luong muc do khach hang
nhan dugc don hang chinh
xac voi cac thong tin dat

Pon dit hang cua toi tir trang Shopee hiém khi c6
chira cadc mat hang sai.

Pon dit hang cua toi tir trang Shopee hiém khi c¢6
chira sb lugng khéng chinh xéc.

Blut va cong su (2015)

Collier va Bienstock
(2006)

3 . Ding va cong su (2011)
hang ban dau: Noi nhan, Téi c6 thé nhan dugc khuyén mai gidéng nhw quan ; ;
s6 luong, gid thoa thuin At Qg iyeh mat glong MW quang — Li va Suomi (2009)
L céo.
cua dich vu.
Hoa don thanh toan ctia Shopee luon chinh xéc.
5. T6i luén nhan dugc hang ding thoi gian cam két
giao hang.
Sw  hai  long  cua 1. Noi chung, t6i hai long véi trdi nghiém dich vu  Blut va cong su (2015)
khach hang: trén Shopee. Collier va Bienstock

Po luong dich vu nhén
duogc co dap ung duoc ki
vong cua khich hang
hay khong.

2. Téi hai long v6i dich vu ma Shopee cung cép.
3. T6i hai long véi san phidm dwoc cung cip boi
Shopee.

(2006)
Chang va cong su (2009)
Wu (2014)

Ruii ro cam nhan:

Po luong muc 46 cam
nhdn cua khach hang vé
nhiing rdi ro khi mua hang
tai cac website thuong
mai dién ta.

1. Str dung trang Shopee khién t6i lo ling v& trai
nghiém tén thit x4y ra trong tuong lai.

2. T6i dé bi ton thwong bdi cic hoat dong cua trang
Shopee.

3. Hoat dong cta trang Shopee c6 thé giy ra vén dé
va két qua khong chic chén cho toi.

Belanche va cong sy
(2012)
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