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Dich vu giao hang 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong gop
phan tao dung loi thé canh tranh trong thuong mai dién tir ban 1é.
Chinh vi vy, nghién ctru ndy duoc thyc hién nham danh gia toan
dién mdi quan hé gitra chét luong dich vu giao hang véi sy hai long
va long trung thanh cua khach hang trong thuong mai dién tir ban 1¢.
Két qua phan tich bo dir liéu gom 340 ngudi dan Can Tho di ting
mua sam tryc tuyén cho thiy cac nhan té nhu chét luong van hanh,
chit lugng quan hé va hiéu suat chi phi ¢6 dnh hudng tich cuc dén
sy hai 1ong ctia khach hang, qua d6 ting cuong sy gan b6 1au dai cua
khach hang. Trong do, ci thién chat lugng quan hé 14 nhan t6 quan
trong hang dau trong viéc ting cuong sy hai 1ong cta khach hang.
Ngoai ra, két qua nghién ctru da chi ra rang nhan té chat luong van
hanh con truc tiép gop phan giit chan khach hang 1au dai.

ABSTRACT

Delivery service plays a crucial role in building a competitive
advantage in e-retailing. Hence, it is vital to explore the relationship
between delivery service quality, customer satisfaction, and
customer loyalty in e-retailing. By analyzing a dataset of 340 Can
Tho residents, this study indicates that all three factors including
operational quality, relational quality, and cost performance cause a
positive impact on customer satisfaction, which leads to an increase
in customer loyalty. Particularly, e-businesses should focus on
ameliorating customer’s relationships to enhance their satisfaction.
Also, the results prove that an improvement in operational quality
will directly leverage customer loyalty.

1. Giéi thiéu

Duéi tac dong cua dai dich Covid-19, nhiéu don vi kinh doanh budc phai tam nging hoat
dong hoac phai chuyén sang kinh doanh truc tuyén. C6 thé néi, Thuong Mai Dién Tir (TMBT) la
mét trong s6 it linh vuc kinh doanh ¢6 téc do ting truong an tugng (ting 15%) trong giai doan kho
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khan 2019 - 2020 va trung binh toc d6 ting trudng hiang nim cia linh vuc nay dat 30% trong giai
doan 2016 - 2019, riéng TMDT bén I¢ trong nam 2020 da tang hon 45% (VECOM, 2021). Véi su
tang truong nhanh chéng thi hoat dong canh tranh trong linh vic ndy trd nén gay gét hon, yéu cau
ctia ngudi mua hang truc tuyén ngay mot khit khe hon, dic biét 1a déi véi dich vy giao hang.

Zeithaml, Parasuraman, va Malhotra (2002) cho riang dé théa man nhu cau va giit chan
khach hang dai 1au thi cac don vi kinh doanh TMBT can ch trong nhiéu hon vao khau thiét ké
noi dung, bé cuc cua website va dam bao hinh anh san pham duoc dang tai phai chat luong, rd nét
va trung thuc; ddng thoi dam bao tinh an toan va gian luoc trong quy trinh mua sam truc tuyén;
bén canh d6 can trién khai dich vu giao hang nhanh chéng va chinh xac. Thuc té, cac don vi kinh
doanh TMDT nhu Shopee hay Lazada déu quan tam dén phan hoi cua khach hang sau khi mua
sam truc tuyén, dic biét 1a trai nghiém vé hoat dong giao hang cua don vi nham nang cao hon nita
chat lugng phuc vu hién co.

Nhin chung khéng c6 qué nhiéu sy khac biét giita cac san TMDT dbi véi cac yéu té bao
gom gia, chung loai va tinh chat san pham, cac hoat dong khuyén mai va van dé bao mat khi thanh
toan. Do d6, cong tac giao hang dan nhan duoc sy quan tdm nhiéu hon trong viéc tao dung loi thé
canh tranh khi tham gia kinh doanh truc tuyén. Tuy nhién, theo bao cao cua Parcel Performance
va iPrice Group (2019) cho thay co dén 34.1% khach hang mua sim truc tuyén tai 05 qudc gia
thuoc khu vuc Pong Nam A (gdbm Indonesia, Malaysia, Singapore, Thai Lan va Viét Nam) van
chua hai 1ong dbi vai cong tac giao hang, va néu viéc giao hang cham thém 03 ngay thi muc do
thoa man s& giam xudng 10 dén 15%. Bén canh do, bao cdo con cho thay Viét Nam la quéc gia c6
téc d6 giao hang cham thir hai trong khu vuc khi trung binh phai mat 05 - 06 ngay thi san pham
méi duoc giao dén tay nguoi tiéu ding,

Hién nay s6 luong cac nghién ciru lién quan dén chét lwong dich vu giao hang trong TMBT
ban I¢ tai Viét Nam van con rét it, nhat 12 tai Can Tho, trong khi dy 1a mét trong muoi dia phuong
c6 chi s6 TMBT tét nhat tai Viét Nam (VECOM, 2021). Hon nira, c4c nghién ciru trude (Stank,
Goldsby, Vickery, & Savitskie, 2003; Vu & Nguyen, 2020) ciing chua lam rd méi quan hé truc
tiép gitra chat luong dich vu giao hang véi sy gin bé 1au dai cia khach hang. Pay 1a khoang trong
nghién cau phai duoc cap thiét khai thac nham nang cao nang luc canh tranh cho cac doanh nghiép
tham gia kinh doanh tryc tuyén.

Do d6, nghién ciru nay 1a rat can thiét dé c6 thé xay dung duoc mot cai nhin toan dién vé
méi quan hé giira chat lwong dich vu giao hang vai su hai 1ong va 1ong trung thanh caa khach hang
trong linh viuc TMBT bén 1¢ tai Can Tho. Ngoai ra, nghién citu nay dé xut nhitng ham y quan tri
quan trong gilp cac don vi kinh doanh TMBT va cac don vi giao hang (3PL) tai Viét Nam cai tién
chat luong cong tac giao hang, tir d6 gia tang sy hai 10ng cua khach hang dé co thé gitr chan khach
hang 1au dai. Ngoai ra, két qua cua nghién ciru ndy con gép phan lam phong phu hon cho hé thong
cac dé tai vé chat luong dich vu giao hang ciing nhu TMDT tai Viét Nam.

2. Co s6' ly thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Khai niém chdt Iweng dich vu giao hang, sw hai 1ong va long trung thanh

Lewis va Booms (1983), Parasuraman, Zeithaml, va Berry (1985) cho ring chit lugng dich
vu 1a khoang céch giira mirc d6 dich vu cung cap véi su mong doi cua khach hang. Hay, chit luong
dich vu 1a sy chénh Iéch giira ky vong cta khach hang truéc khi sir dung san pham véi cam nhan
cta ho sau khi da tiép can va si dung san pham, dich vu.
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Trong nghién cau nay, chit luong dich vu giao hang duoc dinh nghia don gian 1a qua trinh
giao san pham dén tan tay ngudi tiéu duing sao cho thoa man tbi da céc ky vong ban dau cua khach
hang dbi voi hoat dong giao hang. Chat luong dich vu giao hang dugc danh gia 1a tbt mot khi san
pham duoc giao thanh céng cho khach hang va khdng c6 su chénh léch gitra nhiing gi khach hang
da nhan dugc so véi ky vong ban dau.

Zeithaml, Bitner, va Gremler (1996) cho rang su hai long hay thoa méan cua ngudi tiéu
ding 1a sy thira nhan hay ddng y cua khéch hang khi san pham hay dich vu da dap ung duoc ky
vong cua ho sau khi da trai nghiém sir dung. Hay c6 thé hiéu, sy hai 1ong 1a mac d6 thoa méan/hanh
phuc ctia ngudi tidu dung sau khi da sir dung san pham, dich vy. C6 thé thay, khéi niém chit lugng
dich vu va su hai 1ong kha twong ddng va c6 lién quan chit ché& véi nhau, tuy nhién day 1a hai
pham trui khac nhau (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Cu thé, Cronin va Taylor (1992) da
khang dinh chat luong dich vy 1a mét trong nhirng nhan té dan dén su hai long.

Con long trung thanh caa khach hang la hoat dong quay lai véi nha cung cap d¢é mua thém
va tham chi la gigi thiéu cho moi nguoi (Reichheld & Schefter, 2000). Mét khac, theo Srinivasan,
Anderson, va Ponnavolu (2002), thi long trung thanh trong TMDT dugc xem la viéc khach hang
cam két tiép tuc mua sam tai trang website cua nha ban Ié truc tuyén.

2.2. Mé hinh do Iwong chdt lweng dich vu

Nhiam do ludong chénh léch gira ky vong va thuc té cam nhan vé chat lugng dich v,
Parasuraman va cong su (1988) d thiét ké mo hinh danh gia chét luong dich vu SERVQUAL gém
22 bién quan sat thugc 05 thanh phan gom: phurong tién hiru hinh, dg tin cdy, sy ddp ing, kha ndng
phuc vu va sir dong cam. Sau d6, Cronin va Taylor (1992) da hiéu chinh mé hinh SERVQUAL
thanh SERVPERT nham don gian héa viéc do luong chat lugng dich vu do chi quan tam dén mirc
d6 cam nhan ma lugc bo bét gid tri ky vong ban dau ciia khach hang. Trén co sé d6, Stank va cong
su (2003) da b sung thanh phan hiéu suat chi phi vao mé hinh SERVPERT nham do ludng chat
luong dich vu logistic.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciu chat lwong dich vu logistic
Ngudn: Stank va cong su (2003)
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2.3. Méi quan h¢ giia chdt lweng dich vu giao hang, s hai 1ong va long trung thanh

C6 thé néi chit lwong dich vu 1a co s& dan dén su hai 10ng (Cronin & Taylor, 1992) va con
1a nhan t6 gop phan théa man nhu cau khach hang (De Ruyter, Bloemer, & Peeters, 1997). Ngay
nay, tinh chat canh tranh glu:a cac doanh nghiép ngay cang khoc liét hon, khach hang ngay cang
c6 nhiéu sy lva chon hon dé mua hang vi vay viéc tim hiéu mdi quan hé giira chét luong dich vu
giao hang va su hai 1ong ctua khach hang 1a rit quan trong. C6 thé thiy, chat luong dich vu giao
hang duoc thé hién qua viéc thoa man dugc cac yéu cau cua khach hang trong quy trinh giao hang,
su tuong tac gitra doanh nghiép vai khach hang ciing nhu cac wu dai danh cho khéach hang trong
viéc van chuyén hang hoa. Pay ciing la nhirng nhan té dugc dé cap trong mé hinh nghién ctiu chat
luong dich vu logistics cua Stank va cong su (2003).

Pang chu ¥ 1a trong cac nghién ciru trude ddy, mdi quan hé gitra chit luong dich vu giao
hang va 16ng trung thanh caa khach hang chua dugc nghién ctru day du, cu thé 1a chat lwong dich
vu giao hang chi anh huong gian tiép dén 1ong trung thanh cua khach hang théng qua sy hai 1ong
ctia khach hang (Stank & ctg., 2003; Vu & Nguyen, 2020). Vi vay, mi quan hé truc tiép cua chat
lwong dich vu giao hang va long trung thanh cua khach hang can duoc kiém ching va lam rd.
Nghién ctru nay s& lam sang to méi quan hé truc tiép gitta chat luong dich vu giao hang véi sy hai
Iong va long trung thanh cua khach hang mot cach toan dién.

* Tdc dong cua chat heong van hanh

Murc d6 tin cay hay kha ning giao hang diing cam két, ciing véi phuong tién hiru hinh va kha
ning dap tng hay cd thé hiéu 1a ky nang xt ly linh hoat cua ctia nhan vién giao hang 1a nhitng nhan
t thé hién chat lugng van hanh cua dich vu giao hang. Do tin cay dugc biéu hién qua viéc hoan
thanh tot cac cam két vai khach hang dé thoa mén yéu cau ciing nhu chiém duoc 10ng tin caa khéch
hang (Parasuraman & ctg., 1988). Trong linh vyuc giao hang, d¢ tin cay chinh la kha nang giao hang
dung hen, dung loai va dang cam két dé ra. C6 thé néi, do tin cay c6 anh huong dang ké dén viéc
khéach hang c6 hai 1ong va san sang lap lai hanh vi mua san pham trén trang website d6 hay khong.
Khéng chi d6 tin cdy ma cac phuong tién hiru hinh nhu: déng phuc, tac phong hay viéc ap dung céc
cong nghé hién dai trong qué trinh giao hang - day 1a cac nhan t6 thé hién tinh chuyén nghiép trong
cong tac giao hang - ¢ vai trd nhat dinh trong viéc thoa man cac yéu cau cua khach hang. Ngoai ra,
néu mudn khach hang thoa man va tiép tuc gan bo thi can phai linh hoat dap wng nhanh chéng nhiing
yéu cau bit ngd caa khéch hang trong qua trinh giao hang. Do d6 ta co gia thuyét:

H1a: Chdt liong véan hanh va sy hai 10ng ciia khdch hang trong TMPT ban 1é c6 méi quan
hé thudn chiéu (+)

H1b: Chdt lirong vdn hanh va 1ong trung thanh cia khdch hang trong TMPT bén 1é ¢ mai
quan hé thugn chiéu (+)

* Téc dong cua chat heong quan hé

Dé c6 thé 1am khach hang vui long va tiép tuc gan bo thi cac don vi kinh doanh TMPT can
ting cuong cac hoat dong twong tac vai khach hang trong qué trinh giao hang. Nhan t chét lugng
quan hé phan anh cach thirc ma cac don vi cung cip dich vu quan tim chim soc hay wng xir dbi
vé6i khach hang cua ho, né duogc thé hién qua cac nhan t6 1a: niang luc phuc vu va sy dong cam (Vu
& Nguyen, 2020). Nang luc phuc vu & day duoc hiéu 1 thai do cua nhan vién giao hang, cu thé
hon, viéc nhan vién giao hang co thai d6 khong ding chuan muc s& lam mat 1ong khach hang va
khién ho ngirmng mua hang trén trang website. Ngoai ra, sy ddng cam trong khau giao hang la mot
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nhan t6 gilp ting cuong sy thoa man va thuc day hanh vi mua sam lap lai cua nguoi tidu dung.
Néu don vi kinh doanh TMBT khéng giai quyét nhanh chong cac yéu cau dot xuat trong qua trinh
giao hang ciing nhu khong thé hién bat ky su quan tdm cham séc nao & ¢6 thé khién nguoi mua
khong hai 1ong va tim kiém don vi kinh doanh TMBDT khac. Tir d6 ta co cac gia thuyét:

H2a: Chat lwong quan hé va su hai 10ng ciia khdch hang trong TMPT ban lé ¢6 mai quan
hé thudn chiéu (+)

H2b: Chdt lwong quan hé va 1ong trung thanh cia khdch hang trong TMPT bén lé c6 mai
quan hé thugn chiéu (+)

* Tdc dong cua hiéu sudt chi phi

Theo Stank va cong sy (2003), hiéu suét chi phi giao hang ciing ¢ nhiing tac dong nhat
dinh dén thai do hai long sau khi mua sam va su sin long tiép tuc gan bo cua khach hang. Trén
thuc té, khach hang luén danh mot sy quan tdm nhat dinh dén s tién phai tra cho dich vu giao
hang bén canh gia niém yét caa hang hoa. S6 lugng don vi kinh doanh TMBT & Viét Nam ngay
cang nhiéu va diéu d6 khién cho nguoi mua cé thé dé dang so sanh chi phi giao hang. Do dé, chi
phi van chuyén c6 anh huong nhat dinh dén dén su hai long va quyét dinh tiép tuc gin bé cua
khach trong twong lai. Tir d6, ta co gia thuyét:

H3a: Hiéu sudt chi phi va si hai 10ng cia khdch hang trong TMPT béan lé ¢ mai quan hé
thudn chiéu (+)

H3b: Hiéu suat chi phi va long trung thanh cia khdch hang trong TMPT ban 1é c6 moi
quan hé thugn chiéu (+)

Ngoai ra, khach hang trung thanh thuong chi nhiéu tién hon dé tiép tuc st dung san pham
hay dich vu ma doanh nghiép dang cung cap va cé thé khuyén khich nhitng ngudi than quen cua
ho c6 hanh vi twong ty. Cac nghién ciru trude d6 di 1ap luan rang mudn khach hang Iap lai hanh
vi mua sam caa minh thi truéc tién phai 1am khach hang thoa man khi st dung san pham hay dich
vu duoc cung cap (Eriksson & Vaghult, 2000; Zeithaml & ctg., 1996). Do d6 ta c6:

H4: Sir hai 1ong va 1ong trung thanh cua khach hang trong TMBT bén lé c6 mai quan hé
thudn chiéu (+)

Chit lwgng vin hanh
o Phiromg tién hitu hinh

o B tin civ — Hia
o Sirdip img
N «s»/é Sir hai long
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Chat lirgng quan hé d_-\c\\ /
» Ning hyre phyc vy » oy < H4
¢ Sirdong cim T /

Long trung thanh

Higu suit chi phi

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru
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3. Phwong phap nghién ctru

Ké thira m6 hinh do ludng chit luong dich vu logistic cia Stank va cong su (2003), nghién
ctru ndy duoc phét trién nham danh gia vai trd cia chat luong dich vu giao hang trong cong tac
nang cao mirc do hai 1ong va cam két gan bo cua khach hang trong TMPT ban 1¢. O day, chit
lwong dich vu giao hang dugc do ludng thdng qua 03 nhan té chinh 1 chat lwong van hanh, chat
lwong quan hé va hiéu suat chi phi. Sau khi tham khao cac nghién ctiu cua Alhaiou, Irani, va Ali
(2012), Stank va cong su (2003), Tran, Tran, va Dao (2020), Vu va Nguyen (2020), nhdm tac gia
da diéu chinh noi dung dién giai cac bién do ludong dé phi hop véi bdi canh nghién cau tai Can
Tho. Nbi dung cac bién quan sat duoc mé ta cu thé trong Bang 1 va duoc do ludng bang thang do

Likert 5 muc do.

Bang 1

Noi dung dién giai cu thé caa cac bién do ludng

Nhan té

Ki
hi¢u

Dién giai

Nguén tham
khao

Chit lwgng van hanh

Phuwong
tién hiru
hinh

HH1

Nhan vién giao hang mic ddng phuc tuom tit khi giao hang

HH2

Nhan vién giao hang chuan bj diy du xe may, dién thoai, thung dé
kién hang khi giao hang

HH3

Téc phong lam viéc ciia nhan vién giao hang rat chuyén nghiép

HH4

C6 cac ing dung cong nghé hién dai dé khach hang theo doi don hang

Tran va cong
su (2020)

bo tin
cay

TC1

Pon vi giao hang tuan thi dung cam két véi khach hang

TC2

Pon vi giao hang giao dung hang hoa ngay trong lan dau

TC3

Nhan vién giao hang ludn san sang hd tro khach hang

TC4

Pon vi giao hang hoan thanh giao hang dang thoi gian cam két

Tran va cong
su (2020

Su dap
wng

DU1

Nhan vién giao hang théng b&o cu thé khi nao hang duoc giao dén

DU2

Nhan vién giao hang kip thoi, nhanh chong va chinh xac

DU3

Nhan vién giao hang c6 thé giao hang khong phan biét sé luong
hang hoa

DU4

Nhén vién giao hang sin 1ong thuc hién cac don hang dot xuat/don
hang gap

DUS

Nhan vién giao hang nhiét tinh hd tro khach hang khi cé thic mac
hoac yéu cau dot xuat

Tran va cong
su (2020)

Chit lweng quan hé

Nhan vién giao hang c6 cach tng xa chuan muyc tao niém tin noi khach

Nin PV1 han
luc hguc g Tran va cong
: VF:l *7| PV2 |Nhan vién giao hang ludn ton trong khéach hang su (2020)
) PV3 |Khéach hang cam théy an toan va tin tuéng khi duoc phuc vu
Sw ddng | DC1 | Khach hang cam thay c6 sy cham sdc riéng Parasuraman
cam | DC2 |Nhan vién giao hang luu y ting khach hang va cong sy
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Ki Nguén tham

Nhan to hiéu Dién giai Khio
DC3 |Nhan vién giao hang thau hiéu yéu cau riéng cia khach hang (1988);
Nhan vién giao hang giai dap thoa dang cac thic mac cua khach Tran va cong
DC4 sw (2020)

hang

DC5 | Nhén vién giao hang vao khung gio thuan tién cho khach hang

Hiéu suit chi phi

CP1 |Dich vy giao hang cua trang website c6 chi phi thap

CP2 |Trang website c6 dich vu giao hang véi gia canh tranh

Hiéu R —1 Stank va cong
suit chi | cps |Trang website c6 chuong trinh mien phi hodc giam phi van chuyén| sy (2003)
phi cho khach hang

T6i hoan toan an tdm vé chi phi giao hang cua don vi kinh doanh
TMDT nay

Sw hai long va long trung thanh

CP4

Toi hai long véi cach thuc hién giao dich cua don vi kinh doanh
TMDT nay

HL2 |Tai s& néi nhirng diéu tich cuc vé trang website nay

HL1

Alhaiou va

Sll{‘)r?al HL3 %nCh vu giao hang cua trang website nay khién téi hoan toan hai cong su
g g , , (2012)
HL4 Nhin chung téi rat vui va an tam khi mua sam trén trang website

nay

HL5 | Tdi s& chon website nay trudc tién khi mudn mua hang truc tuyén

TT1 |T6i s& khong chuyén qua mua hang trén trang website khac twong tu

Long | TT2 |T6i s&n long khuyén moi nguoi mua sém trén trang website nay | Alhaiou va
trung N — — — cong su
thanh | TT3 |Toi sé gisi thiéu véi moi nguoi ve trang website nay (2012)

TT4 |Tdi s& chon mua san pham trén trang website nay mét lan nira

Ngudn: Nhém tac gia téng hop

Hair, Babin, Black, va Anderson (2010) da chi ra raing mudn phan tich nhan t5 kham phé
EFA thi phai thu thap dit liéu sao cho kich thuéc mau phai gap 05 lan tro 18n so véi tong sé bién
quan sat, va can co it nhat 200 quan sat khi tién hanh phan tich nhan té khang dinh CFA. Ngoai
ra, két qua phan tich mé hinh cau trdc tuyén tinh SEM ¢4 gia tri khi c¢& mau dat tir 300 quan sat
trg 18n (Tabachnick & Fidell, 2013). Vi vdy, & dam bao nghién ciru c6 gia tri va dang tin cay thi
nhom tac gia da tién hanh khao sat (phi xac suit) 400 nguoi dan Can Tho di tirng mua sam tryuc
tuyén, trong d6 thu vé duoc 340 quan séat hop 18.

Bén canh d6, nhdm tac gia da tiép can cac d6i twong khao sat tai tat ca cac quan (05 quan),
huyén (04 huyén) bang viéc két hop khao sét tryc tiép (tiép can nguoi dan tai cac cong vién, quan
nudc, siéu thi va cac cho truyén théng) va truc tuyén (khao sat bang Google form). Mat khéc, theo
dir liéu caa Picodi (2019) cho thdy do tudi mua sam truc tuyén tir 18 - 34 tudi chiém gan 80% tong
s6 nguodi mua sam truc tuyén. Vay nén déi tuong khao séat cua nghién ciu nay 1a nhitng khach
hang c6 d6 tudi tir 18 - 24 hoac tir 25 - 34 tudi.
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Tiép dén, nhom téc gia tién hanh 1am sach va két hop str dung SPSS 20.0 va AMOS 20.0
dé phan tich b di liéu thu duoc. Cu thé, bude dau tién 1a kiém dinh Cronbach’s Alpha dé kiém
tra xem bo thang do duoc sir dung c6 dang tin cay hay khong. Tiép theo, 1a tién hanh phan tich
EFA nham c6 dong tap hop bién quan sat théng qua viéc lugc bo nhitng bién quan sat khong dat
yéu cau (hé sb tai nhan té nho hon 0.5). Ké dén 1a phan tich CFA dé khang dinh gi4 tri va sy phu
hop caa b thang do duoc sir dung trong nghién ctru. Cudi cting, nhdém tac gia thuc hién phan tich
SEM nham lam séng to cac mdi quan hé gitra cac nhan té trong md hinh nghién ctu.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Thong tin dap vién

Bang 2 cho thay da phan cac dap vién sinh sdng ¢ céc quan trung tdm cua thanh phé Can
Tho, va phan 16n c6 d6 tudi tir 18 - 24 tudi. Ngoai ra, sb lugng nam va nir tham gia khao sat kha
can bang. Trong khi do6, gitra cdc nhom nghé nghiép c6 su khac biét dang ké. Pang cha y, doi
tugng hoc sinh - sinh vién chiém phan 16n trong co ciu mau khao sat (khoang 60%).

Bang 2
Thong tin dap vién
Pic diém Tén suat (Phiéu khao sat) Ty 18 (%)
Quan Ninh Kiéu 97 285
Quan Binh Thuy 49 14.4
Quan O Mén 53 15.6
Quan Thét Nét 30 8.8
Quan/Huyén Quan Cai Rang 36 10.6
Huyén Phong Dién 19 5.6
Huyén Vinh Thanh 13 3.8
Huyén Thai Lai 21 6.2
Huyén Co o 22 6.5
Y Tir 18 - 24 tudi 231 67.9
Nhoém tuoi —
Tur 25 - 34 tudi 109 32.1
o Nam 168 494
Gidi tinh
N 172 50.6
Hoc sinh - Sinh vién 198 58.2
s . Nhén vién van phong 43 12.6
Nghé nghi¢p . ”
Céan b6 vién chuc 22 6.5
Khéc 77 22.6

Ngudn: Két qua khao sat

4.2. Kiém dinh d@é tin cdy Cronbach’s Alpha

Ngoai trir DC1 thi gi4 tri kiém dinh Cronbach’s Alpha (xem Bang 3) cua tit ca cac bién
quan sét con lai déu ndm trong gisi han cho phép. Cu the, h¢ s6 Cronbach’s Alpha cua tat ca cac
bién quan séat déu I6n hon 0.8 va cac hé sé twong quan bién tong déu 16n hon 0.3. Vi vay, c6 thé
khang dinh bo thang do dugc sir dung trong nghién ctiru nay 1a dang tin cay.
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Bang 3
Két qua kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha
Thang do KAy 86’ bién quxan S6 ,biéfl quan Hé sé6 Cronbach’s (-S;ié trixtu’(rng quan
hiéu | sat ban dau sat con lai Alpha bién — tong nhé nhat
Phuong tién hitu hinh | HH 4 4 0.850 0.642
Do tin cay TC 4 4 0.868 0.675
Su dap ung DU 5 5 0.901 0.686
Nang luc phuc vu PV 3 3 0.838 0.690
Sy ddng cam DC 5 4 0.829 0.501
Hiéu suét chi phi CP 4 4 0.837 0.621
Su hai long HL 5 5 0.877 0.664
Long trung thanh TT 4 4 0.814 0.513

Ngudn: Két qua xt ly sb liéu bang SPSS 20.0
4.3. Phan tich nhan té kham pha EFA

Tiép theo, 24 bién quan sat thuoc 03 nhdm bién doc 1ap va 09 bién quan sat thuoc 02 nhém
bién phu thudc dugc dwa vao phan tich EFA. Trong nghién ciu ndy, Principal Axis Factoring 1a
phuong phép trich nhan té dugc sir dung két hop véi phép quay Promax. Két qua thuc hién EFA
lan dau cho thay CP4, DC2, TT1 bi loai do ¢6 hé sb tai nhan t6 nhé hon 0.5. Két qua thuc hién
EFA 1an 2 véi cac bién quan sat con lai cho thay tap hop bién quan sat ban dau da duoc rt gon va
dam bao sy phi hop (hé s6 KMO = 0.930). Cu thé két qua trong Bang 4 cho thay hé sé tai nhan t6
cuia 30 bién quan sat con lai déu 16n hon 0.5 va c6 06 nhan té thudc nhém bién doc 1ap va 02 nhan
t6 thuoc nhdm bién phu thudc duoc rat trich.

Bang 4

Két qua thuc hién EFA lan 2

Bién quan

Nhan t6

sat 1

DU4 0.888
DU3 0.795
DU5 0.761
DU1 0.747
DU2 0.722
HL3
HL4
HL2
HL1
HLS
TC2
TC4
TC1
TC3
HH2
HH4

0.812
0.767
0.731
0.647
0.605
0.840
0.749
0.714
0.622

0.869
0.735
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Bién quan Nhan td
sat 1 2 3 4 5 6 7 8
HH3 0.658
HH1 0.611
DC4 0.807
DC3 0.792
DC5 0.720
PV1 0.787
PV2 0.736
PV3 0.706
CP1 0.827
CP2 0.662
CP3 0.605
TT4 0.836
TT2 0.756
TT3 0.730

Hé Sé KMQ =0.93; Sig: = 0.0QO; Kiém dinh Barlette’s = 6,041.537; Phuong sai trich = 64.551%
Nguon: Két qua xtr ly so liéu bang SPSS 20

4.4. Phan tich nhan té khdng dinh CFA

Céc gia tri kiém dinh khi thuc hién phan tich CFA deu nam trong gidi han cho phép nén
c6 thé thdy 1a md hinh nghién ciu hoan toan phu hop véi bo sé liéu thu thap dugc. Cu thé, gia tri
Chi-square = 737.442; p-value = 0.000 < 0.05; Chi-square/df = 1.956 < 2; CFI =0.942 > 0.9; GFI
= 0.869 - tuy la nho hon 0.9 nhung néu gia tri nam trong gigi han gitra 0.8 va 0.9 thi van c6 thé
chap nhan duoc (Baumgartner & Homburg, 1996); RMSEA = 0.053 < 0.08 va PCLOSE = 0.181
> 0.05 (Hu & Bentler, 1999).

Ngoai ra, két qua trinh bay trong Bang 5 chizng minh rang b thang do duoc st dung dam
bao tinh hoi ty, tinh phan biét va d tin cay. Cu thé 1, cac gia tri AVE cua mdi nhan té déu 16n
hon 0.5; ddng thoi, tat ca cac gia tri MSV ctia mdi nhan té déu nho hon gié tri AVE caa ching va
c4c gia tri SQRTAVE déu 16n hon tit ca cac hé sé twong quan cua céc bién (Inter - Construct
Correlation); thém vao d6, cac gia tri CR déu 16n hon 0.8.

Bang 5
Cac gia trj thé hién tinh phan biét caa thang do

CR | AVE | MSV | PV DU HL TC HH DC TT CP
PV |0.838 | 0.633 | 0.426 | 0.795
DU | 0.901 | 0.647 | 0.484 | 0.564 | 0.804
HL | 0.878 | 0.590 | 0.444 | 0.554 | 0.547 | 0.768
TC |0.870 | 0.626 | 0.484 | 0.653 | 0.696 | 0.532 | 0.791
HH | 0.852 | 0.591 | 0.445 | 0.565 | 0.645 | 0.583 | 0.667 | 0.769
DC |0.866 | 0.683 | 0.428 | 0.541 | 0.654 | 0.577 | 0.535 | 0.590 | 0.827
TT |0.841| 0.638 | 0.335 | 0.417 | 0.464 | 0.579 | 0.489 | 0.489 | 0.461 | 0.799
CP ]0.823 | 0.610 | 0.444 | 0.500 | 0.644 | 0.666 | 0.585 | 0.620 | 0.574 | 0.467 0.781

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu bang AMOS 20.0
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4.5. M hinh cdu tric tuyén tinh SEM

M6 hinh SEM dugc xay dyng nham 1am sang to su twong quan giira chat luong dich vu
giao hang - biéu hién thdng qua chat lugng van hanh, chat lugng quan hé va hiéu sut chi phi - voi
muc d6 thoa man va kha nang bo 1au dai cua khach hang. Céc gia tri wdc lugng thé hién trong
Hinh 3 déu nam trong giéi han cho phép vi vy c6 thé khang dinh mé hinh nghién ctu 12 pha hop.
Cu thé, gia tri Chi-square/df = 2.985 < 3; GFI = 0.818 > 0.8 van nam trong giéi han giira 0.8 va
0.9 nén van dam bao yéu cau (Baumgartner & Homburg, 1996), CFI = 0.874 > 0.8; RMSEA =
0.077 < 0.08 (Hair & ctg., 2010).

Chi-square=1173.047

2 2
7 ' ) df=393
100 a
1 03 Chi-square/df=2.985
1 1 Hri4 5 - GFl=.818
1 HH CF1=.874
: L T » 029 RMSEA=.077
1.0(
LA 2 1 13
&P Cing 100 -
&7 . 1C4 24 123 e40 1
>l C CLVH HL1 8
&) 3 24 1.00 1
I " 114 11 £
el Du4 100 2 2 1
il — W\ 100 HL H (63
&2 3 DU3 0
3 DUt DU 1
< i 3 HL4
edb 1 oUS 27 29 25
€3 DU2 a9 1
4 1 : 030 39 HL5
1 PV1 1.00
1 K 23
1 PV2 PV - 3
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16 ?
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1
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Hinh 3. Két qua uéc lwong md hinh SEM

Nguon: Két qua xir Iy sé liéu bang AMOS 20.0

Cac gié trj udc luong trong Bang 6 cho thay viéc gia ting chat luong van hanh trong TMDT
ban I¢ s& lam cho khach hang hai 1ong hon. Biéu nay giéng véi Ky vong ban dau va phi hop véi
két qua nghién ciru ciia Vu va Nguyen (2020). Tuy nhién, nghién ciru ciia Stank va cong su (2003)
lai phti nhan va cho rang mirc d6 hai long va chit lwgng van hanh khong c6 méi quan hé nao. Su
khac biét vé két qua nay 1a moi truong kinh doanh TMPT & Viét Nam kha hap din nén tinh canh
tranh ngay cang khéc liét, didu ndy dan dén viéc khach hang c6 nhiéu lva chon vé dia chi mua sam
truc tuyén, trong khi chit lurong san pham va cac chuong trinh khuyén mai gitra cac don vi kinh
doanh TMBT khong khac nhau qua nhiéu. Vi vay, ngudi tiéu ding ngay cang chd trong kha ning
van hanh cua bén cung cap, dic biét 12 vé& phuong tién hitu hinh, d tin cay va su dap tng khi giao
hang. Do d6, khach hang s& cam thay hai long hon khi don vi kinh doanh TMPT ¢6 nhiing cai tién
dang ké vé chat luong van hanh trong khau giao hang.
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Bang 6
Két qua kiém dinh cac gia thuyét cua nghién cau

Méi quan hé | Uéclwong | Héso chuanhéa | S.E. | C.R. | p-value Gia thuyét
HL < ---- CLVH 0.239 0.24 0.059| 4.034 falaie Hla: Chap nhan
HL < ---- CLQH 0.391 0.44 0.074| 5.317 falale H2a: Chép nhan
HL < ---- HSCP 0.270 0.42 0.039| 6.961 HHrE H3a: Chap nhan
TT <----CLVH 0.380 0.31 0.086| 4.433 HHrE H1b: Chap nhan
TT <----CLQH 0.117 0.11 0.094| 1.236| 0.217 |H2b: Bac bo
TT <---- HSCP 0.018 0.02 0.057| 0.322| 0.747 |H3b: Bac ho
TT <----HL 0.393 0.32 0.114| 3.450 faleie H4: Chép nhan

Trong do: S.E.: sai 1éch’chuén;‘C.R.: gié tri t&i han; P: mirc y nghia; ***: p <0.001
Nguon: Két qua xir ly so liéu bang AMOS 20

Pang chi ¥, chat lugng van hanh con 1a nhan td truc tiép tac dong dén kha niang gan bo lau
dai cua khach hang. Cu thé la chat luong van hanh cang dugc cai thién thi long trung thanh cua
khach hang s& cang dugc gia ting, khach hang sé& tiép tuc duy tri théi quen mua siam tai trang
website cua doanh nghiép. Biéu nay co thé thay, chat luong van hanh duoc coi nhu 1a chat lugng
san pham ctua mot dich vu giao hang. Néu qua trinh van hanh cua khau giao hang tét thi khach
hang s& san 10ng gan bo 1au dai va nguoc lai.

Mt khac, chat lugng quan hé 1a nhan t6 quan trong nhét trong viéc nang cao su hai long
ctuia khach hang vi day 1a nhén té c6 tac dong manh nhat trong ba nhan t6. Nhan té nay duoc thé
hién thong qua thai d6 va cach ung xi cua nhan vién giao hang khi thyc hién nhiém vu. Trong
TMPDT, nhan vién giao hang s& thay mat don vi kinh doanh TMPT tiép xuc truc tiép véi khach
hang nén thai d6 va cach hanh xir cia nhan vién giao hang c6 méi quan hé chat ché véi su hai long
ctia khach hang. Stank va cong su (2003), Vu va Nguyen (2020) ciing dong y cho rang day 1a nhan
t6 quan trong nhat trong 03 nhan t5 cua chét lugng dich vu giao hang va viéc cai thién chit luong
quan hé s& lam khach hang cam thiy théa man hon khi mua sam truc tuyén.

Mot nhan t khac cling gitp ting cudng sy hai 10ng cia khach hang d6 1a hiéu suét chi phi,
trong khi Stank va cong su (2003) lai pha dinh méi quan hé nay. C6 thé giai thich Ia do théi quen
mua sam ctia ngudi dan Viét Nam, cu thé hon, mot trong nhiing tiéu chi duoc nguoi tiéu ding can
nhic ky trude khi quyét dinh mua bat ctr san pham gi d6 1a tit ca chi phi phét sinh, bao gém gié
ca hang héa va chi phi giao hang. Vi vay hiéu suat chi phi va sy hai long c6 méi quan hé thuan
chiéu, hay noi cach khac, khach hang s€ hai long hon khi dugc don vi kinh doanh TMBT giam chi
phi giao hang hozc tham chi la mién phi giao hang.

Nghién ctru ndy cung c¢b thém nhan dinh caa Stank va cong su (2003), va caa Vu va Nguyen
(2020) vé méi quan hé thuan chiéu gitra sy hai 16ng va 1ong trung thanh cuaa khéch hang trong
TMDT ban 1é. Piéu nay cho thay, chi khi thoa man véi chat lwong dich vu giao hang thi khéch
hang mai tiép tuc mua sam trén trang website cua don vi.

5. Két luan va ham y quan tri

Nghién ctru nay duoc trién khai nhim danh gia toan dién méi quan hé gitra chat luong dich
vu giao hang vai su hai 10ng va 1ong trung thanh cua khach hang, diéu ma cac nghién ciu trudc
day tai Viét Nam chua thuc hién dugc. Bang viéc phan tich dit liéu khao sat 340 nguoi dan Can
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Tho di tirng mua sam truc tuyén, nghién ctru da chi ra rang viéc nang cao chat luong van hanh,
chat luong quan hé va hiéu suat chi phi s& gop phan dang ké trong viéc ting cudng su théa man
cua khach hang khi mua sim truc tuyén, tir d6 gia ting kha ning khach hang gan b6 bén l1au voi
don vi kinh doanh TMDT. PBang chu y, trong 03 nhan t5 thi chat lugng quan hé c6 tac dong manh
nhét dén sy hai 1ong cia khéch hang. Riéng nhan té chit lwong van hanh con anh huéng truc tiép
dén kha nang tiép tuc mua sam cua khach hang vé 1au dai. Két qua nghién ctru da cung cip mot sé
ham y gi4 tri trong cong tac diéu hanh dich vu giao hang tai cac don vi kinh doanh TMBT ciing
nhu cac don vi giao hang (3PL):

Tht nhét, cic don vi kinh doanh TMDT ban 1é nhu Shopee, Lazada, Tiki, ... va cac don
vi giao hang (3PL) can cai tién khau van hanh dich vu giao hang bang cach ting cuong huan luyén
nhan vién giao hang nham xay dung doi ngii giao hang co tac phong chuyén nghiép, ¢ kha ning
linh hoat giai quyét cac van dé phét sinh trong khi giao hang, bén canh viéc trang bi day du cac
cdng cu ciing nhu 13 cac phuong tién can thiét phuc vu cong tac giao hang. Cu thé hon, doanh
nghiép can khuyén khich nhan vién thuc hién ddng phuc khi giao hang dé thé hién tinh chuyén
nghiép. Khong nhiing vay, viéc dao tao nhan vién giao hang c6 tdc phong nhanh nhen va can than
trong ting khau giao hang Ia can thiét, nhat 1a phai gii an toan cho ban than va khach hang khi ma
dai dich van con dién bién khé luong. Bén canh d6, can phai tuan thu cam két giao diing hang va
dung thoi gian ngay trong lan dau thyc hién don hang dé tao an twong va xay dyng niém tin noi
ngudi tiéu ding. Ngoai ra, can cap nhat lién tuc va chinh xac qua trinh van chuyén dé ngudi mua
c6 thé theo ddi va sap xép cong viéc ciing nhu 1a thoi gian thuan tién c6 thé nhan hang. Bic biét,
d6i ngii giao hang can nhanh chéng xtr Iy cac yéu cau dot xuat caa khach hang trong khi giao hang
nhu: nhanh nhen trong cic don hang gap; cac thao tac giao hang can nhanh, gon, can than va dam
bao hang héa duoc an toan; nhan vién giao hang cd kha ning dap tng cac yéu cau vé diéu chinh
thoi gian giao hang ma khéng phai théng qua nhiéu bén.

Thir hai, cac don vi kinh doanh TMBT va cac don vi giao hang (3PL) can chi trong viéc
rén luyén cho do6i ngii giao hang c6 thai d6 than thién va cu xir khéo 1éo trong qué trinh tiép xc
véi khéch hang. Ngoai ra, viéc t6 chirc giao hang vao khung gio chiéu ti va cudi tuan 1a can thiét
vi khach hang c6 thé thoai mai nhan hang ma khong phai chiu sy rang budc do tinh chat céng viéc.
Khéng nhitng vay, viéc luu tAm dén tirng yéu cau ca nhan s& nhan duogc su dénh gia cao tir phia
khéch hang va ho s& cam thay hai long hon.

Thir ba, do sy phat trién cua Internet nén khach hang khéng gap bat cir kho khan gi trong
viéc so sanh tinh ning, cong dung ciing nhu 13 gia ca caa san pham va chi phi van chuyén giira cac
don vi kinh doanh TMPT. Vi vdy, cac don vi kinh doanh TMDT can két hop vai don vi giao hang
(3PL) dé xay dyung mirc chi phi giao hang hop li, ciing nhu da dang hoa cac hinh thirc vu dai nhu
mién hoac giam chi phi giao hang. Pic biét, cac don vi kinh doanh TMBDT can hd tro, chi tra cac
chi phi phat sinh khi giao hang cho cac khach hang trung thanh caa minh.

Vé mit han ché, cd thé thay nghién ctu nay bi giéi han vé mat di twong khao sét khi chi
nghién cuu truong hop giao thuong gitra cac don vi kinh doanh TMDT ban 1€ véi nguoi tiéu dung
(B2C) ma bo qua mdi quan hé giao thuong véi doanh nghiép (B2B). Trong khi & Viét Nam, nhom
khach hang doanh nghiép hién dang phat trién nhanh chéng. Vi vy, viéc nghién ciru su tuong tac
gitta chat lwong dich vu giao hang cua don vi kinh doanh TMPT véi su hai 1ong va 1ong trung
thanh ciia nhdm khéch hang doanh nghiép 1a rit dang gia va can duoc phat trién trong cac nghién
ctu tiép theo. Bén canh do, trong twong lai can ¢d cac nghién ciru khdm pha anh huong cua chat
lwong dich vu giao hang dén su hai 10ng cua ngudi tidu ding theo tirng nhdm san pham cu thé.
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