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Tém tat

Nghién ctru ndy xem xét chat luong dich vu truc tuyén (DVTT) nhu
thiét ké Website, tinh bao mat, hoan thanh don dat hang, va tinh sin
sang ctia hé thong anh huong dén sy hai long cuia khach hang (KH)
khi mua sdm tryc tuyén. Mo hinh dugc kiém dinh véi 354 KH sir
dung Internet va c6 mua sdm truc tuyén tai TP.HCM. Két qua cho
thdy hoan thanh don dat hang, tinh bao mat, thiét ké Website, va tinh
san sang ciia h¢ thong c6 tac dong dén sy hai long cua KH khi mua
sim truc tuyén.

Abstract

This study investigates e-service quality as key determinants
affecting customer satisfaction towards online purchasing. The
model was tested with a sample of 354 Internet users in HCM city.
The results show that fulfillment, privacy, web design, and system
availability significantly impact customers’ satisfaction towards
online purchasing.
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1. GIOI THIEU

Mic du dich vy mua hang truc tuyén duoc gidi thi€éu ¢ VN vao nhitng nam 1990,
nhung dich vu nay d tro thanh xu huéng mua sam méi va ngay cang phat trién nhanh
chong. Mot nghién ciru méi ddy tai VN cua t6 chirc tin dung Visa cho thiy 98% dbi
tuong khao sat d tim kiém san pham va dich vu trén mang trong 12 thang vira qua,
71% di mua hang truc tuyén, va 90% cho rang ho s& tiép tuc mua hang truc tuyén
trong tuong lai. Piéu quan trong 1 gan 70% KH mua sam tryc tuyén cho rang tinh bao
mat va tién loi cang dugc ting cuong thi ho cang mua hang tryc tuyén nhiéu hon va
thuong xuyén hon (Bao Sai Gon tiép thi, 2013). Piéu nay cho thay dich vy mua sim
tryc tuyén hira hen nhidu co hoi cho cac doanh nghiép kinh doanh trong linh vuc nay.

Pé nam bat co hoi kinh doanh tryc tuyén, nhiéu doanh nghiép ban 1¢ hang qua
mang da thiét lap Website giup KH thuén tién lga chon va tra tién truc tiép cho san
pham minh muén mua ma khéng phai dén tan noi ban hang. Dé thyc hién chit luong
dich vu tdt, nha quan li phai hiéu duoc nhan thic va danh gia cia KH vé dich vu truc
tuyén nhdm ning cao sy hai 1ong cua KH thong qua viéc thiét ké Website, quan tim
dén tinh bao mat vé thong tin ca nhan cho KH, va Website dé truy cap khi KH thyc
hién céac thao tac tim kiém thong tin cling nhu thyc hién giao dich mua sam. Vi vay,
muc tiéu ctiia nghién ctru nay 1a xem xét cac thanh phan cua chat lugng DVTT va mirc
d6 anh huéng cua chung dén su hai long cua KH mua sim tryc tuyén tai TP.HCM.
Phén tiép theo cta bai viét nay bao gom: (1) Co so li thuyét va mé hinh nghién ctru;
(2) Phuong phéap nghién ctru; va (3) Ham ¥ cho nha quén tri, cling nhu han ché va
hudng nghién ctru tiép theo.
2.CO SO Li THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

Trong mé hinh nghién ctru (Hinh 1) duéi day, thiét ké Website, tinh sin sang ctia hé
thdng, hoan thanh don dat hang, va tinh bao mat dugc xem 14 cac yéu td anh huong
dén su hai long ctia KH khi mua sdm truc tuyén.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

2.1. Chét lwgng dich vu tryc tuyén va sy hai long ciia khiach hang mua sim
truc tuyén

Chit lwong dich vu truc tuyén

Chat lwong dich vu (SERVQUAL) 1a khai niém pho bién dwgc nghién ciru nhiéu
trong linh vyc dich vu trén thé gidi hon 30 nim nay (Parasuraman & cong su, 2005).
Mot s6 nha nghién ctru han 1am con goi 1a chat lwong dich vu truyén thong (Traditional
Service Quality). Phéi hop tir bdi canh ra doi cua Internet va cac nghién curu trudc day
vé chit lugng dich vu truyén thong, khai niém chét lwong DVTT (E-SERVQUAL) ra
doi. Nhung ciu hoi vé tinh kha dung cta thang do chat lugng dich vu truyén thong
trong DVTT da gay tranh luan gitra cdc nha nghién ctru han lam.

Internet da tré thanh mét kénh ban hang héa va dich vu rat quan trong cho cac
doanh nghiép hién nay. Trong khi d6, nhitng thanh phan cta chét lugng dich vu truyén
théng khong thé ap dung truc tiép cho ban hang truc tuyén vi dich vu nay c6 mot )
dic diém khac va dic thu riéng so voi qué trinh thuc hién dich vu thong thuong
(Offline). Vi du: KH c6 thé so sanh dic diém ki thuat ciia san pham ciing nhu gia ca
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ctia chung mot cach dé dang qua cac Website trén Internet hon 1a cac kénh ban hang
truyén thong. Cac doanh nghiép kinh doanh thwong mai dién tir ciing nhan ra tam quan
trong cua chét luong DVTT va chét lugng thuc hién dich vu qua Internet c6 anh hudng
dén sy thanh cong hay that bai cua doanh nghiép (Zeithaml & cong sy, 2002). Vi vay,
cac nha nghién ctru han 1am da nd luc thyc hién nghién ciu vé chét luong DVTT.

Parasuraman & cong su (2005) cho ring chét lugng DVTT c6 thé dya vao co so li
thuyét ctia chét lugng dich vu truyén thong trén co s¢ dinh nghia, khai niém hoa va do
ludng. Chat lwong dich vu truyén thong SERVQUAL duoc khai niém héa nhu tinh tin
cdy, dap tng, tinh dam bao, tinh dong cam, va tinh hitu hinh. Tuy nhién, Parasuraman
& cong su (2005) cling lap luan chét luong dich vu truyén théng dua chu yéu vao viéc
thuc hién cac dich vu c6 tuong tac gitra nha cung cép dich vu va nhan vién. Trong khi
DVTT thi lai xem xét twong tac giira KH vé6i k¥ thuat cong nghé do nha cung cép dich
vu st dung. Do d6, viéc phat trién thang do chét luong DVTT da duoc cac nha nghién
ctru han 1am tap trung giai quyét.

Chét lwong DVTT duogc khai niém héa (Conceptualization) rat khac nhau. Theo
Zeithaml & cong sy (2002, trang 11), chat lwong DVTT (E-SQ) 1a “mirc d6 Website
thic day viéc mua sam dat duoc hiéu qua”. Tién phong trong viéc nghién ctru vé chit
luong DVTT, Zeithaml & cong su (2002) da xem chét luong dich vu trén Internet 1a
mirc d0 ma Website tao diéu kién cho viéc mua sim va giao hang dugc hiéu qua.
Nghién ctru cua Zeithaml & cong sy (2002) tap trung vao twong tac cua KH véi
Website. Lociacono & cong su (2000) da xay dung thang do WebQUAL gdm 12 thanh
phan: Phu hop thong tin voi cong viée, trong tac, tin tudng, thoi gian phan hoi, sy hip
dan cua dong cam xuc, thong tin tich hop, qua trinh kinh doanh, sy thay thé, thiét ké,
kha ning truc giac, sang tao, va sy hdp dan thi giac. Muc dich cua thang do nay 14 thu
thap thong tin cho cac nha thiét ké Website hon 1a do luong chat luong dich vu. Yoo &
Donthu (2001) phat trién thang do SITEQUAL dé do ludng chit lugng dich vu gdbm
bon thanh phﬁn: Tinh dé st dung, thiét ké thdm my, tdc do xur li, va an ninh. Thang do
cua Yoo & Donthu (2001) don gian héa hon thang do ctia Lociacono & cong su
(2000), nhung thang do ciing khong chira dung tit ca nhitng khia canh ctia qua trinh
mua hang truc tuyén. Wolfinbarger & Gilly (2003) x4y dung thang do ETailQ. Thang
do nay bao gdm bdn nhén té: Thiét ké Website, hoan thanh don dat hang, biao mat, va
dich vu KH. Parasuraman & cdng sy (2005) phat trién E-S-QUAL g6m bon thanh
phan: Hiéu qua, tinh sin sang ctia hé théng, hoan thanh don dit hang, va tinh bao mat.
Nghién ctru nay str dung thang do cuia Parasuraman & cong su (2005) vi thang do nay
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duogc ap dung trong nhiéu linh vuc dich vu dién tir nhu ngan hang, mua hang tryc
tuyén va mua vé may bay truc tuyén. Hon ntia, thang do nay duoc khai niém hoa dua
trén nén tang khung phuong tién va muc dich (Means-End Framework).

Sw hai long

Sy hai 1ong 14 khai niém quan trong trong li thuyét Marketing va thyc tién. Mic du
rat nhiéu nghién ctru da xem xét vé sy hai long nhung nhitng dinh nghia vé khai niém
nay khong nhat quan.Vi dy, mot s6 nghién ctru dinh nghia su hai 1ong 1 phan @mg cam
xuc (Anderson & Srinivasan, 2003). Trong khi cac nghién ctru khéc lai dinh nghia su
hai 1ong nhu mot khai niém nhén thirc (Cognitive Concept; Szymanski & Hise, 2000).
Oliver (1997) mé ta su hai 1ong 13 trang thai tdm li xut phat tir cam x{ic va cam xuc
nay 1 su so sanh giita cai ma KH ki vong va trai nghiém thuc t& cua KH. Néi cach
khéc, su hai long la trang thai cdm xuc bén trong cua KH sau khi mua hang hodc trai
nghiém trong viéc mua sim. Doanh nghiép phai luén do luong mirc d6 hai long cua
KH vi mirc @6 hai 1ong anh huong dén quyét dinh c6 str dung lai hodc tiép tuc mua san
pham/dich vu cta doanh nghiép hay khong. Szymanski & Hise (2000) cho rang nhan
thire cia KH vé su thuan tién, thong tin hang hoa, thiét ké Website, va an toan trong
viéc thanh toan déng vai trd quan trong d6i voi su hai 10ng cia KH khi mua sam tric
tuyén. Trong nghién ctu nay, sy hai long duogc hiéu 1a phan ung cam xuc ddi véi
Website truc tuyén, cu thé hon 1a cam nhén hai long cua ca nhan dbi véi Website truc
tuyén. Két qua ciia cac nghién ctru trude day cho thiy co6 modi quan hé thuan chiéu gitra
chét lugng dich vu Website va sy hai long cua KH (Szymanski & Hise, 2000;
Anderson & Srinivasan, 2003).

2.2. Thiét ké Website (Web Design)

Thanh phan thiét ké Website ctia chit lugng DVTT bao gom: B4 tri ndi dung, cap
nhat noi dung, va st dung dé dang, tring hop vé&i nhiing nghién ctu trudc diy
(Loiacono & cong su, 2000). Wolfinbarger & Gilly (2001) nhan xét thong tin c6 sin
trén Website 1a mot trong nhiing dic diém quan trong dé doanh nghiép dé dang ban
dugc hang truc tuyén. KH mua hang truc tuyén s€ nhan thic duoc loi ich cua viéc
nhan thong tin truc tiép tir Website ma khong cin tham van nguoi ban hang (Zeithaml
& cong su, 2002). Tu d6, KH s€ giam dugc chi phi tim kiém thong tin, dac bi¢t 1a
thong tin lién quan dén san pham. Néu Website ban hang truc tuyén nao co nhiéu
thong tin va dugc siap xép hop 1i thi d& 16i cuén KH mua hang tryc tuyén
(Wolfinbarger & Gilly, 2001). Do d6, trong viéc thiét ké Website ban hang truc tuyén,
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doanh nghiép can cung cap du thong tin ¢&& KH c6 thé so sanh san pham véi cac
Website khac, didu nay s& lam cho ho hai 10ng hon trong viéc sir dung Website nay.

HI: C6 méi quan hé ciing chiéu giita thiét ké Website va sw hai long ciia KH.

2.3. Tinh bao mat (Privacy)

Tinh bao mat duoc cho 1a yéu t6 quan trong trong cac giao dich tai chinh. Nhiéu
ngudi mua hang truc tuyén e s¢ dit li€u ca nhan cua minh s€ bi lam dung. Hon nira,
mua hang tryc tuyén ciing chira dung nhiéu rui ro, ngudi mua hang khong thé kiém tra
duoc chét luong san phém, khong giam sat dugc sy an toan va ddm bao céac thong tin
c4 nhin va thong tin tai chinh khi mua hang tryc tuyén (Lee & Turban, 2001).
Zeithaml & cong su (2002) cho rang tinh bao mat 1a thudc do quan trong dbi véi cac
dich vu ban 1¢ hang qua mang. Tinh bao mat cao lam ting xu hudng st dung dich vu
mua hang qua mang (Vijayasarathy & Jones, 2000), chat luong DVTT (Yang & Yun,
2002) va su thoa man cta ngudoi tiéu ding mua hang truc tuyén (Szymanski & Hise,
2000). Do do:

H?2: C6 méi quan hé ciing chiéu giita tinh bdo mdt va sw hai long doi véi Website
ban hang truec tuyén.

2.4. Hoan thanh don dat hang (Fulfillment)

Hoan thanh don dat hang (Fulfilment) dé cap dén muc d6 thuc hién nhiing 16i hira
ctia doanh nghiép ban hang truc tuyén vé don dat hang. Pay 1a mot trong nhitng yéu t6
quan trong nhét lién quan dén danh gia chét lugng dich vu trong dich vu ban 1¢ truc
tuyén (Wolfinbarger & Gilly, 2003). Khi Website ctia doanh nghiép thong tin vé san
pham, ho phai dam bao san phdm ludn sin c6 dé cé thé giao cho KH khi KH yéu cau
va trong thoi gian quy dinh nhu da hira.

Hoan thanh don dat hang trong thi truong ban 1¢é tryc tuyén lién quan dén thong tin
chinh xac vé san phém trén Website, viéc giao hang dugc thyc hi¢n nhanh chong, ding
thoi gian va hang héa phai chinh x4ac nhu nhimg gi KH di thiy trén Website. Mot
trong nhitng diém yéu ctia mua hang truc tuyén 1a nguoi tiéu dung khong duoc tiép xtc
tryc tiép voi san pham khi ho mua hang, nén rat khé danh gia duoc chat lugng cia san
pham d6 véi thong tin trén Website. KH chi c¢6 thé kiém tra san phdm va danh gia
dugc san pham khi ho nhan duoc hang. Két qua nghién ctu cia Nguyén Thi Mai
Trang & Nguyén Thi Hong Lam (2012) ciing cho thiy thong tin vé san pham trén
Website rd rang lam ting su hai 1ong ctia KH sir dung dich vu mua hang truc tuyén. Do
do:
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H3: C6 moi quan hé ciing chiéu giita hoan thanh don ddt hang va sw hdi long ciia
KH.

2.5. Tinh siin sang ciia hé thong (System Availability)

Tinh sin sang cua hé théng dwoc dinh nghia 13 chic ning ky thuat chinh xac cua
DVTT (Parasuraman & cong sy, 2005). Mot trong nhiing lgi thé cta viéc mua hang
tryc tuyén so voi mua hang tai cira hang truyén théng (Brick-and-Mortar Stores) do6 1a
tinh sdn sang. Tinh sin sang ctia Website duoc thé hién qua thoi gian phuc vu, vi du:
KH c6 thé vao Website tai nha, tai cong so, hay tai quan ca phé bat ki luc nao, 24 gio
trong ngdy va 7 ngdy trong tudn dé xem thong tin va dat hang. Hon nita, néu toc do
truy cap Website ban hang truc tuyén nhanh va thuc hién giao dich suén sé, KH s€ hai
long khi sit dung Website nay. Nguoc lai, néu Website hoat dong cham chap, KH tro
nén buc bdi, khong hai long véi Website nay, va s€ khong vao Website ban hang truc
tuyén nay nira. Do d6, chirc niang yéu kém ciia cng cu trén mot Website ¢6 anh huong
dang ké dén su hai long ctia KH:

H4: Cé méi quan hé ciing chiéu giita tinh san sang ciia hé théng va sw hai long ciia
KH mua sdam trie tuyén.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1.Thang do

Thang do sir dung trong nghién ctru ndy gdm c6: thiét ké Website (4 bién quan sat),
tinh bao mat (4 bién), hoan thanh don dit hang (3 bién), tinh san sang cia hé thong (3
bién), va su hai 1ong ctia KH. Céc thang do nay dwoc diéu chinh tir thang do cua
Parasuraman & cong su (2005) va Wolfinbarger & Gilly (2003). Cubi cung, thang do
su hai long dugc stir dung lai tir nghién ctru cua Zhang & Prybutok (2005).

Thang do Likert nim diém, v6i 1 (hoan toan khong ddng ¥) va 5 (hoan toan dong ¥)
duogc sir dung cho tit ca cac bién quan sat cua cac khai niém nghién ciru trong nghién
clru nay.

3.2. Miu nghién ciru

C6 500 bang cau hoi dugc phan phat cho mot s6 10p budi tdi tai Truong Pai hoc
Kinh té-Luat, Pai hoc Qubc gia TP.HCM va Trudong Pai hoc Kinh t¢ TP.HCM tir
thang 11/2012 dén thang 02/2013. MAu duoc chon theo phwong phap thuan tién va d6i
tuong 1a hoc vién ban thoi gian. Ky thuat sir dung hoc vién nhu ddi tuong dé thu thap
thong tin da dugc cac nghién ctu trudc day st dung va chép nhan rong rai (Gwinner &
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cong su, 1998). Dbi twong nghién ciru chinh 14 nhitng nguoi ¢6 st dung Internet (it
nhit 1 ngay/tudn) va mua sam truc tuyén trong vong 6 thang gan day. Sau khi loai
nhitng bang c4u hoi khong hop 1¢ do c6 nhiéu 6 trong va ngudi tra 16i khong biét gi vé
hoat dong mua hang truc tuyén, mau nghién ciru c6 tong cong 370 bang cau hoi hop 1.
Ngoai ra, do c6 nhiéu bang cau hoi tra 10i chi tap trung vao mot con s6, vi du nhu 3,
hodc 1 hodc 4, tac gia da loai tiép tuc nhimg bang cau hoi nay. Cudi cung, 354 bang
cau hoi hop 18 dugc sir dung dé xur li tiép theo. Trong mau c6 171 (48,3%) 1a nam va
183 (51,7%) 1a nit. P9 tudi tir 18-30 cd 254 ngudi (71,8%) va trén 30 tudi co 100
nguoi (28,2%). Thu nhap dudi 5 triu c6 50 nguoi (14,1%), tir 5-10 triéu c6 179 nguoi
(52,6%) va trén 10 tri€u c6 125 nguoi (35,3%). Co 92 nguoi (25,9%) da su dung trang
www.5giay.vn, 81 nguoi (22,9%) da st dung trang www.muare.vn, 72 nguoi (20,3%)
da st dung trang www.123mua.com, 69 nguoi (19,5%) da su dung trang
www.muachung.vn, va 40 ngudi (11,4%) di mua hang truc tuyén tai cac Website
khac.

4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Danh gia do luong

Cac thang do khai niém nghién ctru trudc tién dugce danh gia béng hé s6 tin cay
Cronbach’s Alpha va tiép tuc duoc kiém dinh thong qua phuong phép phén tich nhan
t6 kham pha EFA (Principal Components voi phép quay Varimax).

Két qua cho thiy Cronbach’s Alpha cua cac thang do déu dat yéu cau (o> 0,75).
Két qua EFA cho thiy 4 khai niém nghién ciru (thiét ké Website, tinh bao mat, hoan
thanh don dit hang, va tinh san sang hé thong) trich duoc 67,20% phuong sai cac bién
quan sat tai Eigenvalue 13 1,04, v6i KMO =0,904 va Sig=0,000. Két qua EFA cho thay
cac thang do cac khai niém st dung trong nghién ctru nay la thang do don hudng va
dat gia tri hoi tu. Tuong tu, Kkét qua EFA giai thich yéu td hai long trich duoc 66,68%
phuong sai cac bién quan sat. Cac hé sb EFA cua cac thang do cac khai niém nghién
ctru thip nhat 1a 0,56 va cao nhét 13 0,84. Cac két qua ctia Cronbach’s Alpha, trung
binh cua cac khai niém nghién ctru, trung binh cia ting bién quan sat, ciing nhu hé sd
EFA dugc trinh bay trong Bang 1.

4.2. Mb hinh hoi quy

Dé kiém dinh gia thuyét trong mé hinh nghién ctru, hdi quy boi duoc st dung. Két
qua hoi quy (Bang 2) cho thiy cac thanh phan cua chat lugng DVTT c6 anh huong dén
su hai 1ong v6i R= 0,83. R? hiéu chinh ctia mé hinh 1a 0,69, c6 nghia 12 69% mirc bién
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thién cua bién phy thudc sy hai long duoc giai thich boi bon thanh phan cia chit luong
DVTT. Véi F=197,27, p=0,001, cho thdy mé hinh phu hop véi dir liéu thi truong. Két
qué cho thiy gia thuyét Hi dugc ung ho, thiét k& Website c6 anh huong duong dén su
hai 1ong ctia KH mua sim truc tuyén ($=0,22, p<0,001).

Bang 1. Thang do cac khai niém nghién ctru

Bién quan sat Trung Do léch Trong sb
binh chuan EFA

Thiét ké Website: Cronbach’s Alpha=0,80. 3,99 0,67

Website ndy... gitp t6i d& dang tim nhimng gi toi cdn 4,08 0,83 0,78
Website nay gitp t6i hoan thanh giao dich nhanh chong 4,06 0,80 0,76
Website nay su dung don gian 3,94 0,87 0,70
Thong tin & Website nay sip xép rat tot. 3,88 0,91 0,56
Bdo mat: Cronbach’s Alpha=0,82. 3,84 0,67

Website nay bao vé théng tin vé hanh vi mua hang tryc tuyén

cua toi. 3,68 0,82 0,79
Website khong chia sé thong tin ca nhan cua t6i voi céac

Website khac 3,75 0,88 0,75
Website nay dam bao an toan khi st dung thé ATM 3,91 0,82 0,70
Website nay bao mat thong tin ca nhan cua toi 4,04 0,84 0,68
Hoan thanh don dit hang Cronbach’s Alpha=0,81. 3,64 0,72

... giao hang nhu da hura. 3,43 0,96 0,80
.... giao hang nhanh chong khi t6i dat hang. 3,43 0,92 0,80
Website nay luén c6 sin hang dé giao trong thoi gian thich

hop. 3,57 0,90 0,71
Tinh sin sing ciia hé théng: Cronbach’s Alpha=0,75. 3,48 0,77

Website luon sin sang dé giao dich 3,58 0,88 0,76
Website van hanh nhanh 3,63 0,80 0,76
Website khong bi treo sau khi toi nhép dit li¢u dat hang. 3,71 0,87 0,72

Sw hai long: Cronbach’s Alpha=0,76. 3,79 0,69
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T6i rat hai 1ong khi str dung Website nay.
To61 hai long véi cach thirc ma Website thuc hién giao dich

Nhin chung, t6i hai long véi dich vu clia Website nay.

0,81
0,90
0,84

Ngoai ra, tinh bao mét va hoan thanh don dit hang ciing anh huong dwong dén su
hai long, voi cac hé sb hdi quy chuin hoa twong tng (p=0,24, p<0,001; $=0,37,
p<0,001). Do d6, gia thuyét H2 va H3 duogc chap nhan. Cudi cung, gia thuyét H4 vé

tinh sdn sang cta hé thdng ciing co anh huong duwong dén su hai long cua KH

(B=0,20, p<0,001). Hién tuong da cong tuyén ciing duoc kiém tra thong qua hé sd

VIF va dugc xac nhan 1a khong c6 hién tugng da cong tuyén (Bang 2).

Bang 2. Két qua hdi quy

Hé sb Hé sb
beta c:m'a Do le_;ch bet:t p-value VIF
chuan chuan chuan
hoa héa

Hing sb 0,02 0,14 0,87
Thiét ké Website — sy hailong 0,23 0,04 0,22 0,00 0,16
Tinh bao mat - su hai long 0,25 0,04 0,24 0,00 0,18
Hoan thanh
don hang - su hai long 0,36 0,04 0,37 0,00 0,29
Tinh san sang — sy hailong 0,18 0,03 0,20 0,00 0,15

(F= 197,27, p<0,001; R2 hiéu chinh = 0,69)
5. KET LUAN, KIEN NGHI VA GOI Y CHINH SACH

5.1. Két luan

Xay dung chét luong dich vu mua sam truc tuyén 1a viéc can uu tién hang dau cua
cac nha kinh doanh tryc tuyén tai VN dé thanh cong trén thi truong thwong mai dién

tir. Do khong c6 giao dich tryc tiép voi nha cung cép, khach hang s& twong tac voi

Website cua nha cung cép dich vu. Béi véi thuong mai dién tu, khi quyét dinh mua

KH khong tiép xuc tryc tiép v6i san pham, ma ho quyét dinh mua hang dya trén théng

tin do nha kinh doanh tryc tuyén cung cép trén Website ciing nhu cam nhan ctia ho vé
Website d6. Vi vdy, muc dich ctia nghién ctru ndy 1a xem xét cac yéu té nhu thiét ké
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Website, tinh san sang cta hé théng, hoan thanh don dat hang, va tinh bdo maét tac
dong vao su hai 1ong cia KH mua sim truc tuyén. Dya vao co so li thuyét vé chét
luong DVTT, tac gia d& xudt mo hinh nghién ctru va kiém dinh cac gia thuyét véi 370
nguoi st dung Internet va da trai nghiém mua sdm truc tuyén tai VN. Viéc dé xudt va
kiém dinh mé hinh xem xét cac yéu t6 chat lugng DVTT tai VN s& gitip cho cac doanh
nghiép dang kinh doanh truc tuyén ciing nhu cho cac doanh nghiép dang du dinh kinh
doanh thi trudng ndy nam bét dugc cac thanh phan cua chat lwong DVTT nhiam cai
thién cac yéu té nay dé nang cao sy hai 10ng cia KH.

Két qua nghién ctru cho thay nha kinh doanh truc tuyén phai cha ¥ dén cac yéu to
nhu thiét ké Website sao cho KH truy cap dé& dang, thong tin san pham phai ludn cip
nhat nhanh chéng, day du, va sip xép thong tin san pham sao cho KH tim kiém dé
dang. Ngoai ra, doanh nghi¢p phai dam bao tinh bao mat thong tin ca nhan cho KH.
Hon nita, mot trong nhitng rui ro kha phd bién hién nay ma KH thuong phan nan 1a
khong nhan dugc dung nhitng san pham ma doanh nghiép di cung cdp thong tin trén
Website. Do d6, doanh nghiép phai cht ¥ dén viéc thuc hién 15i hira va san pham giao
cho KH phai dung nhu nhitng gi d3 quang cdo. Cubi cing, khi di nhan don hang thi
doanh nghiép phai nhanh chong thuc hién viéc giao hang dé tao long tin va uy tin ddi
véi KH.

5.2. Kién nghi va goi ¥ chinh sich

Dua vao két qua nghién ciru trén, tac gia c6 mot sé kién nghi va goi y chinh sach
cho cac nha kinh doanh truc myén tai thi truong VN nhu sau:

Trude tién, hoan thanh don dit hang 13 yéu t6 quan trong dé giai thich sy hai long
ctiia KH khi mua sdm truc tuyén. Két qua nay nhat quan véi nghién ctru trude ddy vé su
hai 1ong ciia KH khi mua sdm truyc tuyén (Wolfinbarger & Gilly, 2003). Cac nha quan
li trang mang mua sdm tryc tuyén phai cha y huin luyén nhan vién trong viéc xac nhan
don ddt hang cling nhu giao hang. Nhan vién phai thong tin cho KH khi ho da dat hang
thong qua viéc xac nhan don dit hang véi thong tin ngdy giao hang du kién cang
nhanh cang t6t. Nha quan li con phai dam bao KH nhan hang ding véi thoi gian da
hira va san phdm ma KH nhan duoc phai dung voi san phdm dd mo ta trén Website.

Thtr hai, tinh bao mat, médc du thanh toan trén mang b?‘?mg thé tin dung khong phé
bién & VN, nhung nhan thic cua KH vé tinh bao mat kha cao.Tinh bao mat 1a mot
trong nhiing yéu td can tré thuong mai dién ti. Do do, cac bién phap bao mat phai
duogc nang céap lién tuc thong qua lién két vai cac to chirc ngan hang, tin dung c6 uy tin
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dé dam bao tinh toan ven cua giao dich truc tuyén, nhiing diéu khoan bao mat nén
dugc ding trén cac Website clia cong ty rd rang va dé hiéu dé tao su tin nhiém cho KH
va nang cao uy tin vé dich vu ban hang truc tuyén cua doanh nghiép.

Thir ba, thiét ké Website co anh hudng dén sy hai 1ong ciia KH mua sam truc tuyén.
Két qua nay phu hop véi két qua nghién ciru ciia Cristobal & cong su (2007) vé viée
thiét ké Website that than thién dé nguoi tiéu dung dé sir dung va tim kiém. Nha quan
li kinh doanh truc tuyén con phai chu y viéc dang tai thong tin trén Website sao cho
thong tin nhat quan va rd rang. Hon nita, thong tin trén Website can sdp xép hop li va
d& tim ciing nhu van hanh cac muyc tim kiém trong Website phai d& dang, nhanh chong,
va chinh x4c nhim lam ting su hai long ctia KH khi tim kiém thong tin va thuc hién
quyét dinh mua hang trén Website.

Cubi cung 14 tinh sin sang cia hé thong. Day c6 thé xem 14 trang chii (Home Page)
hay mit trudc cia ctra hang truc tuyén. Trang chi nén c6 ddy du théng tin vé san
pham. Nha quan 1i kinh doanh tryc tuyén can cung cap thong tin trén Website sao cho
don gian nhung du dé van hanh nhanh khi KH mudn xem thong tin. Khong nén dé KH
chd qué 1au khi mudn truy cap thong tin ciia san pham trén Website vi nhirng san pham
béan trén trang mang truc tuyén nay thi ciing ¢6 ban & cac trang mang truc tuyén khac.
Doanh nghiép kinh doanh hang tryc tuyén nén huan luyén nhan vién c6 nghiép vu gioi
vé cham soc KH dé khi KH gap su cb thi nhan vién phai biét cach tmg pho va gitp d&
KH. Nhin chung, kinh doanh tryc tuyén phai chii y dén viéc hoan thanh don dit hang,
quan tdm dén tinh bao mat cho KH, thiét ké Website sao cho dé sir dung, va sin sang
dé phuc vu KH. Néu lam dugc nhimng diéu trén, doanh nghiép s& lam KH mua sim truc
tuyén hai long va uy tin ciia doanh nghiép ciing sé& tang lén.

Nghién ctru nay khong tranh khoi mot s6 han ché. Mot 13, mo hinh nghién ctu chi
kiém dinh véi KH tai TP.HCM. Vi vdy, can kiém dinh thém cac thanh phd khac 6 VN
nhu Ha Noi, Can Tho, Pa Ning,... dé ting tinh tong quat cua két qua. Hai 13, nghién
ctru chi tap trung vao mot sd yéu t cuia chat lwong DVTT tac dong dén sy hai long cua
KH. Nghién ctru tiép theo cdn xem xét yéu té ca tinh (Personality) cua KH mua sim
tryc tuyén vi day 1a mot trong nhitng yéu t6 khién KH c6 thai do thién chi hay khong
thién chi v6i mua hang truc tuyén, vi du: gia tri cad nhan. Hon nita, so sanh su khac biét
vé xu huéng mua hang cua ngudi tiéu dung ddi véi hai loai kénh mua hang khac nhau
truyén thong va truc tuyén (Online va Offline Stores) ciing 1a mot hudng nghién ctru
tuong laim
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