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CHAT LUGNG SAN PHAM VA DICH VU
CUA SAN THUONG MAI PIEN TU
ANH HUONG TOI SU HAI LONG
CUA KHACH HANG
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TOM TAT:

Nghién citu ddnh gia su hai long ctia khach hang ddi véi san thuong mai dién tf tai Viét Nam
chiu 4nh huéng bdi y&u t6 chit lugng dich vu dién tir va chit lugng dich vu dién t& phuc hdi cling
v6i s bd sung thém yé&u & chat lugng sdn phdm dya trén thuc trang thi trudng. K&t qua phan tich
bing PLS-SEM véi dif liéu so cAp clia 326 don vi mau di khing dinh md hinh nghién ctu c6 y
nghia, 1a ¢ sG cia ham y quan tri cho cdc nha quan tri san thuong mai dién ta.

Tt khéa: sy hai long, san thuong mai dién ti¥, chit lugng sin pham, chat lugng dich vu dién tif,

chit Iugng dich vu dién ti phuc hdi.

1. Dt van dé

Hoat dong mua hang tric tuyén ctia khach hang
dan tr§ thanh théi quen cda rit nhi€u ngudi. Kinh
doanh qua c4c san giao dich thuong mai dién tf vin
la huéng di ding din clia cic doanh nghiép hién
nay bdi tinh chuyén nghiép va tin ciy cao hon so
vGi cdc kénh ban hang truc tuy€n khéc. Sy hai long
clia khach hang 1a mot trong nhitng yéu t6 quan
trong quyét dinh viéc khdch hang c6 ti€p tuc mua
hang trén cdc san thuong mai dién t& nita hay
khong nén chii dé ndy can phai dugc ti€p tuc
nghién ctu k§ cang. Mot diém quan trong nita 1a
cAn x4c dinh va d4nh gid dudc cdc nhan to tic dong
t6i sy hai 1ong clia khach hang truc tuy&n. Mot s
nghién cttu trong nude da xem xét sy hai long cta
khdch hang truc tuyén (Thdo 2012, Cudng 2013,
Trang 2014, HSng and Kim 2019). Tuy nhién, cac
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tai liéu d6 dé cap cic yéu t& anh hudng chi & mot
vai khia canh clia dich vu tryc tuyén hodc bdi cinh
mua hang qua mang néi chung.

Nghién cifu nay ti€p can danh gid sy hai long
cia khdach hang tir géc dd cia md hinh dich vu
(Tam 2004) v6i viéc dua cdc bi€n phdn 4nh chat
lugng dich vu dién tif thay cho bi€n chat lugng dich
vu n6i chung. Nghién citu k€ thira hé thong thang
do ctia Parasuraman, Zeithaml et al. (2005) dudgc
tdch thanh 2 phin 14 chit lugng dich vu dién ti va
chat lugng dich vu dién ti phuc hdi. Bén canh do,
y&u t& chat lugng sadn phim cung cip thong qua san
thuong mai dién tf cling c¢6 vai trd quan trong dnh
hudng t6i sy hai long clia khdch hang. Pay 1a van
dé 16n ddi v6i kinh doanh thuong mai dién tir, bdi vi
khich hang s& khong bi€t chat lugng sin phaim
minh s& nhin dudc thé ndo cho t6i khi thuc sy nhan
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dugc sin phdm va khich hang cling khong mudn
phai thuc hién viéc d6i trd sdn phim da dit mua.
Chinh vi vdy, nghién cttu nay dé cap va chitng minh
cht Iugng san phim 12 mot y&u to quan trong tic
dong t6i sy hai long cta khich hang truc tuyén
trong md hinh nghién cttu.

2. Téng quan nghién cifu va xay dung cac gia
thuyét

2.1. Su hai long truc tuyén

Su hai long clia khich hang truc tuyén dé cip
dé&n viéc hoan thanh cic ky vong ciing nhu trang
thdi tich cuc va tinh cdm lién quan d&én két qua
trude do trong viéc tuong tac v4i trang web (Martin,
Camarero et al. 2011). Hau hét khach hang hinh
thanh ky vong vé sdn phdm, nha cung cap, dich vu
va chat lugng clia trang web/app (san thuong mai
dién t) trudc khi tham gia vao cdc hoat dong mua
sim tryc tuyén. Néu cdc ky vong dudc ddp tng,
khdch hang s& dat dudc mic do hai long cao, dicu
nay anh hudng tich cuc dén y dinh, quyét dinh, hoat
dong mua hang thuc t&€ clia ho va ngugc lai, su
khong hai Iong c6 lién quan tiéu cuc vdi cac bi€n s6
nay (Rodriguez, Villarreal et al. 2020).

2.2. San giao dich thuong mai dién tii vdi cdc
yéu to anh hudng t6i su hai long ctia khdch hang

Theo khoén 2 diéu 2 Thong tu s& 46/2010/TT-
BCT cua Bo Cong Thuong: “San thuong mai dién
tir 1a website/app thudng mai dién t& cho phép cac
thuong nhén, t6 chiic, c4 nhan khong phai chii s&
hitu hodc ngudi quan 1y website c6 thé ti€n hanh
ban hang hodc cung tng cic dich vu trén d6”.
Trong diéu kién kinh doanh tryc tuyén clia cdc san
thuong mai dién tif hién nay, van dé chat lugng san
pham va dich vu ma san cung cip 12 nhitng y&u t&
quan trong quyét dinh kha niing canh tranh clia san
thuong mai dién tir.

Cha't lugng san phim tir cic nha cung cip trén
san thuong mai dién ttt dugc nhiéu khich hang coi
12 y€u t6 can nhic dau tién khi mua sim truc tuyén
qua san thuong mai dién tif. Chat lugng 1a thudc
tinh ndi tai ca san phadm (Guo, Ling et al. 2012)
thé hién kha ning clia sin phim théa min ky vong
ctia khach hang vao san phim dé. V& cd ban, chit
lugng san phdm cang cao s& cang ning cao sy hai
long cta khach hang (Ziaullah, Feng et al. 2014,
Handoko 2016).

Theo Sach tring Thuong mai dién t Viét Nam
(Cuc Thuong mai dién tif va kinh t& s§ - B6 Cong

Thuong, 2022), khich hang triuc tuyén gip nhiéu
trd ngai doi v6i viéc mua sim qua cic san giao dich
thuong mai dién ti. Trong s d6, trd ngai ndi bat 1a
sdn pham kém chat lugng so vdi quang cdo vdi ty 1&
khdch hang x4c nhan diéu nay qua 4 nim (2019 -
2022) 1a 83%, 72%, 47% va 68%. Nhitng trd ngai
nay vé logic s& 12 nguyén nhin dnh huéng khdng
tot t6i s hai 1ong clia khdch hang d6i véi san giao
dich thuong mai dién t&. Vi viy, nghién cifu nay sé&
xem xét gia thuyét:

H1: Chdt lugng sdn phdm dnh hudng thudn chiéu
t6i su hai long ciia khdch hang khi mua sdm qua san
thuong mai di¢n tif.

Chat lugng dich vu ciing 1a cong cu canh tranh
quan trong lam nén thanh cong cla cdc san thuong
mai dién t&. Lién quan d&€n chat lugng dich vu,
nghién cdu cda Parasuraman, Zeithaml et al.
(2005) phan biét rd 2 nhém thang do 1a nhdm thang
do chat lugng dich vu dién t&r (E-ServQual) va
nhém thang do chit lugng dich vu dién t& phuc hdi
(ER-ServQual).

Chat lugng dich vu dién tf dugc dinh nghia bgi
Parasuraman, Zeithaml et al. (2005) va da dudc rat
nhiéu nghién ctu chidp nhin va k& thira: E-
ServQual 1a mtic dd ma mot trang san thuong mai
dién tf tao di€u kién thuan Igi va hiéu qua cho viéc
mua sim, mua hang, phan phdi sin phim va dich
vu mot cach hiéu qua. E-ServQual gdm 4 khia
canh: tinh hiéu qua, tinh khd dung cta hé thong,
thuc hién don hang va tinh riéng tu. E-ServQual
dic biét quan trong ddi véi viéc hinh thanh sy hai
long clia khach hang trong diéu kién béan 1& truc
tuyén (Kundu and Datta 2015, Jeon and Jeong
2017, Rita, Oliveira et al. 2019). Vi vay, gia thuyét
ditrala:

H2: Chat lugng dich vu dién tit cia san thuong
mai dién tit dnh hudng thudn chiéu téi sy hai long
ciia khdch hang tric tuyén.

Chat luong dich vu dién t& phuc hdi dugc
Parasuraman, Zeithaml et al. (2005) dién gidi gdbm
3 khia canh: khd ning dap tng, su boi thudng va sy
k&t ndi. Néi ciach khac, ER-ServQual lién quan dén
van dé trd lai hang, hoan tién va nhitng hd trg, tu
van cho khach hang, gidi quyét cdc van dé phat
sinh. Nhitng di€u nay cho thiy ER-ServQual ¢6 4nh
hudng t6i sy hai Iong clia khach hang truc tuyén
(Ulkhaq and Wibowo 2017). Vi vay, gid thuyé&t
ducgc duara la:
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H3: Chdt lugng dich vu dién tit phuc hoi
cua san thuong mai dién tt dnh hudng
thudn chiéu tdi sy hai long ciia khdch hang
truc tuyén.

2.3. M6 hinh nghién citu

Hinh 1 thé hién mo hinh nghién ctu dé
xudt, trong d6 cdc bién chat lugng dich vu
dién ti va chat lugng dich vu dién tif phuc
hdi duge mo hinh & dang bi€n bac 2.

3. Phuong phap nghién ciu

3.1. Xdy dung bdng cdu hoi

Pé xay dung hé thong chi bdo, nghién
ctfu nay tham khdo nhiu tai lieu khac
nhau vé6i nhitng bdi cdnh nghién ctu c6
nhitng khac biét nhat dinh vé trinh do thi
trusng. Do d6, phat biéu cu thé cia mot s6
chi bdo trong nghién citu ndy cling van c6
stta ddi cho phit hdp bdi canh kinh doanh
qua san thuong mai dién ti tai Viét Nam.

Tai liéu tham khao dién hinh d€ c¢6 dudgc cac chi
bdo sy hai 1ong clia khach hang truc tuyén (SA) 1a
nghién cttu kinh doanh truc tuyén tai thi trudng
Indonesia va thi trudng Trung Qudc (Gan and
Wang 2017). C6 3 chi bao do ludng cho yéu td chat
lugng san phadm (PQ) dudc phét trién dua trén cic
chi bdo tr bdi cAnh mua sim qua cdc “trung tim
mua sim internet” noéi chung (Ahn, Ryu et al.
2004), cling véi mot chi bdo tic gid phat trién dua
vao tr van chuyén gia k€t hgp xem xét thuc trang
nan gidi vé san phdm 16i trén cdc sain TMPT tai
Viét Nam.

Can ct vao nghién ctu ciua Parasuraman &
cong su (2005), viec do ludng E-ServQual (yé&u t&
bac 2) k& thira cdc chi bdo clia 4 khia canh (4 y&u to
bac 1). Tuong tu nhu vay, ER-ServQual (y€u td bac
2) k& thira c4c chibdo clia 3 khia canh (3 y&u t6 bac
1) tr tai liéu nay. Tuy vay, cdc nghién ctiu cé sy
khéc biét vé boi canh, trinh do phat trién thi trudng
nén phat biéu cu thé€ clia mot s6 chi bdo trong
nghién citu nay ciing van c6 sira ddi cho phii hop
bdi canh.

3.2. Phuong phdp ldy mdu

Phuong phédp 14y mau tu chon (self-selection)
dugc st dung, diy l1a mot dang cla 14y miu ty
nguyén (Saunders, Lewis et al. 2012). Dai tugng
diéu tra dudc dua vio miu la khdch hang da tirng
mua hang truc tuyén qua cdc san thuong mai dién
tir tai Viét Nam, ho quan tdm va tinh nguyén tham
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Nguén: Tdc gid dé xudt

gia viéc tra 16i khéo sit. Viéc thu thip di liéu dugc
ti€n hanh hoan toan qua phi€u diéu tra truc tuyén
vGi khodng thdi gian thyc hién khdo st 1a thing 6-
7/2021. T4c gia thyc hién diéu tra véi cdc d6i tugng
tham gia tra 15i bin hdi c6 cdc dic diém nhan khiu
ciing da dang vé gidi tinh, tudi tic, nghé nghiép,
trinh d6, mic thu nhidp ddm béo tinh dai dién cho
tong thé khich hang truc tuyén (Kotler and
Armstrong 2012).

V& ¢d miu, md hinh dé xui't c6 tinh phic tap va
du ki&n stt dung k§ thuat phan tich binh phuong t8i
thiéu tirng phan (Partial least squares-PLS) (Joseph
F Hair, Hult et al. 2017) st dung phan mém Smart-
PLS. Cong cu ndy c6 uu diém trong viéc phan tich
dit liéu v6i ¢d mAu nhd va ¢ miu nén theo ty 1& (5-
20):1 (tic 1a 5 t6i 20 quan séat cho 1 chi bdo) (Hair,
Black et al. 2014). V&i m6 hinh nghién cttu dudc dé
xuét, tong s& chi bdo ctia cic bi€n tiém 4n 1a 32,
theo tiéu chuén trén thi s6 quan sat tdi thiéu can 1a
32%5=160. S6 don vi mau chap nhan dugc sau khdo
sat 12 326. C3 mAu nay ddm bio cao hon nhiéu so
v6i tiéu chudn t&i thi€u ma Hair, Black et al. (2014)
duara.

4. K&t qua va thdo luan

4.1. Két qud phén tich

Thong ké md td miu: cic dic di€m clia miu
trong Bang 2 da thé hién sy cAn doi giita cdc nhom
don vi dugc phan chia theo cic dic diém nhan khiu
khéc nhau.

DPanh gid md hinh do ludng: st dung phan mém
SmartPLS vdi tiéu chuidn vé tinh chat lugng, do tin
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Bdng 2. Pdc diém cla mdau khdo sat

Dic diém Phan loai Tansd (%)

Nam 17 35,9%

Gi6i tinh
N 209 64,1%
Sinh vién 72 22.1%
NV DN/ g.vién 121 371%
Nghé nghiép Ky su 37 11,3%
Quan Iy 38 1,7%
Khac 58 17,8%
<25 122 37,4%
Tubi 25 16i <40 115 35,3%
>40 89 27,3%
<10 170 52,1%
;:;gnhgé)p hang |10 t61 <20 107 | 32,8%
>20 49 15,0%
1-3 82 25,2%
S6lan mua tryc | 4-6 50 15,3%
tuyén hangnam| 7.9 39 12,0%
>10 155 47,5%
Tong 326 100%

Nguon: Tdc gid tong hop

cdy, d6 hoi tu tham khdo tir tai liéu cta Joseph F
Hair va cdng su (2017). C4c két qud vé chat lugng
clia cac chi bdo thé hién cdc hé so tdi ngoai clia tit
ca bi&n quan sit déu 16n hon 0,7, chitng td cicbién
quan sat d6 ddm bao yéu cau. K&t qua Cronbach’s
Alpha déu > 0,7 va Composite ReliabilityCR ciing
> 0,7, tic 12 moi chi bdo déu dat tiéu chuén vé o
tin cdy. Phuong sai trich trung binh (Average
Variance Extracted - AVE) déu dat tir 0,5 tr§ 1én
titc 12 mo hinh dat tiéu chuin hoi tu. V& tinh phan
biét, cdc hé s6 (Discriminant Validity) thu dugc cho
thiy tuy mot s6 gia tri trong cdt 16n hon gia tri trén
dudng chéo déu nhung déu 1a cla cic bién thanh
phan ciu thanh bi€n bac hai c6 lién quan tryc ti&p
vé quan hé nén khdng anh huéng. Nhu vay, tinh
phan biét giffta cdc bi€n tdch biét vin dugc ddm bao
va mé hinh dat tiéu chuin vé tinh phan biét
(Fornell and Larcker 1981).

Panh gid cdc mdi lien hé trong md hinh: Két
qué vé cdc moi lién hé dugc tich hgp vdi sd do ciu
tric va thé hién & Hinh 2.

M6 hinh cidn dugc dinh gid dya trén cdc chi
tiéu hé s6 dudng din véi P-value tuong tng va hé
s6 x4c dinh R? (Joseph F Hair, Hult et al. 2017).
TAt cd cdc hé s6 dudng din déu mang d4u duong.
Piéu nay thé hién cic lién hé twvong quan néu cé
déu 1a thudn chiéu. Bén canh dé, tit cd cdc cic
y&u t& bac 1 c4u thanh y&u td bac 2 ciing nhu cdc
tdc dong clia 3 bi€n doc 1ap 1én bi€n phu thuodc
déu c6 gid tri P-value < 0,05 tdc 1a mdi lién hé
giita y&u t& bac 1 va 2 déu dugc khing dinh c6 y
nghia thong ké. Tdc dong clia cdc bi€n doc lap
theo mic do tir cao t6i thap 1a ER-ServQual, E-
ServQual, PQ, tuong tng vdi cdc hé s6 tdc dong 1a
0,344;0,318; 0,233.

Hé s6 R? clia bi€n phu thudc SA 1a 0,59, tifc 1a
E-ServQual, ER-ServQual, PQ c6 mdi lién hé
tuong quan manh v4i sy hai 1ong clia khach hang
bdi tdng hgp 3 y&u t6 da gidi thich dugc 59% cho
nhitng thay d6i cda sy hai long (Nguy&n Minh, Vii
Hitu 2021).

4.2. Thdo lugn

Céc k&t qud nghién cttu phdn dnh cdc yéu to
ctia m6 hinh c6 tdc dong tich cuc tGi sy hai long
cla khdch hang tryc tuyén véi mitc do gidi thich
kha cao (59%). So v6i cidc nghién citu trudc,
nghién ctfu nay di tdng hgp khd toan dién cic y&u
t0 ctia chat lugng dich vu clia san thuong mai dién
tir, trong khi cdc tai liéu nghién cdu trong nudc
thudng chi xem xét mot vai khia canh clia chat
lugng dich vu (Thdo 2012, Trang 2014) hoic bd
sung bi€n ddc 1ap khic biét (Hong and Kim 2019).
Nghién cttu cling chitng minh dugc tic dong quan
trong clia chat lugng sin phdm dugc cung cip
thong qua san thuong mai dién t téi sy hai long Ia
di€m déng gép méi khic so vdi cdc nghién citu
tru6c day (Ulkhaq and Wibowo 2017, Rita,
Oliveira et al. 2019). Mot khéc biét nita thé hién &
thang do cia E-ServQual va ER-ServQual mang
tinh k& thira nhung c6 thay ddi cho phu hgp bdi
cdnh nghién cifu va di¢u nay dudc chiing minh 12
pht hop.

4.3. Mot s6’ham ¥ quan tri

Cdc nha quan tri san thuong mai dién t& nén
xem xét d€ nang cao su hai 1ong cho khiach hang
véimotso ggi y:
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Hinh 2: S6 dé céu trac cia mé hinh
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Thit nhdt, céc san thuong mai dién tif can ting
cudng viéc hoan thién cic chinh sich, cic hoat
dong kiém soat chit lugng hang hda clia cdc doanh
nghiép tham gia kinh doanh trén san thuong mai
dién t;

Thit hai, chat lugng dich vu dién tif ciAn khong
ngitng dugc ning cao d€ thic ddy tinh hiéu qua,
tdng tinh kha dung clia hé thong, cai thién khau thuc
hién don hang, ddm bao tinh bdo mit va riéng tu;

Thit ba, cic hoat dong lién quan dén dich vu
phuc hdi (trd 1ai hang, dén bii,..) mic du 12 vin dé
dem lai nhiéu bat 1gi cho ngudi ban nhung vé lau
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dai can xem xét nghiém tidc chinh sich nay dé ting
cudng sy hai 1ong va duy tri mdi quan hé 1au dai véi
ngudi mua.

5.Kétluan

Nhém tdc gid di c6 sy ti€p can phu hop dé
dé xuat md hinh nghién cttu véi nhitng khac biét
cd vé cAu tric, thang do v bdi cdnh. Cic gid
thuy&t dudc xdc nhin gitdp cdc san thuong mai
dién tif nhan thidc vai trd quan trong clia chat
lugng sdn pham cling véi chat lugng dich vu dién
tr ca san thuong mai dién tf doi vdi sy hai long
ctia khachhang m
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ABSTRACT:

This study evaluates the satisfaction of customers when using e-commerce platforms in
Vietnam through the factors of e-service quality, e-recovery service quality, and product quality
based on the market context. The study’s PLS-SEM analysis with the primary data of 326 samples
confirms that the proposed research model brings meaningful results. It brings implications for
e-commerce platform administrators.
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