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Last-mile delivery (LMD) is almost the final key factor that determines
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Giao hang chiang cudi gan nhu 1a yéu t6 cudi cung quyét dinh trai nghiém
mua sam ctia khach hang trén méi trudng thuong mai dién tt. Tuy nhién,
giao hang chidng cudi tai Viét Nam chua bat kip t6c do phat trién cta
thuong mai dién t v6i nhiéu thach thic. San phdm dién tt la mot trong
cac mat hang dugc ban phd bién nhit trén cic san thuong mai dién tu
cung v6i nhiéu yéu cau khat khe vé d6i tra san phdm trong bdi canh dich
vu giao hang chang cudi tai Viét Nam con chua t6i uu. Do d9, can thiét
phai nghién ctiu nhiing mong doi ctia khach hang déi véi dich vu giao
hang ching cudi khi mua san phidm dién ti trén cac san thuong mai dién
ti nham dap dng t6t hon nhiing mong doi d6. Két qua nghién ciu thuc
nghiém cho thdy, c6 moi quan hé gitia cac yéu t6 cau thanh nén chat lugng
dich vu giao hang véi su mong dgi vé dich vu giao hang cho céc sain phdm
dién tu cua khach hang, theo thi ty: Su an toan tin cay va sy két noi gitia
ngudi mua va ban, gid ca vin chuyén, thoi gian giao nhan hang, va nhan
vién giao hang.

1. Pbat vin dé

Giao hang chdng cuéi gan nhu 1a yéu to

khi phai d6i madt véi nhiéu thach thic vé nguon
nhan luc, co sd ha tdng va cong nghé. Hién nay,

cudi cting quyét dinh trai nghiém mua sim cta
khach hang trén méi trudng thuong mai dién
tt. Tuy nhién, t6c do phat trién cua giao hang
ching cudi tai Viét Nam chua bat kip t6c do
phat trién nhanh chdéng ctia thuong mai dién tu
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ty 1é chi phi logistics trén GDP ctia Viét Nam
chiém dén 20,9%, cao hon nhiéu so véi cac nude
trong khu vuc, nhu Trung Qudc, Malaysia,
Philippines, Thai Lan va Singapore va cao hon
mtuc binh quén toan ciu la 14%. Cu thé, chi
phi van tai tai Viét Nam hién nay dang chiém
khoang 30-40% gia thanh san phidm; trong khi
do, phan 16n cac giao dich thuong mai dién
tu tai Viét Nam hién nay dugc thuc hién duéi
hinh thtic giao hang r6i méi tra tién va ty 1é don
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hang khong thanh cong ciing kha cao 8 - 10%.
biéu nay khong chi gay ra rat nhiéu kho khan
cho nguoi ban hang truc tuyén ma con lam
phat sinh thém rat nhiéu chi phi cho cac doanh
nghiép vén tai logistic d€ hoan tit don hang.
Hon niia, gdn 25% nhiing ngudi mua sam truc
tuyén san sang tra thém kha nhiéu tién dé€ dugc
giao hang trong ngay hodc giao hang ngay lap
tic (Joerss va cong su, 2016). Vi vay, viéc dau
tu vao dich vu giao nhan ngay tu dau sé la mot
trong nhiing chién lugc khon ngoan ctia doanh
nghiép thuong mai dién ti. Theo VECOM, san
phdm dién tu 1a mot trong cac mat hang dugc
mua nhiéu nhat trén cac san thuong mai dién tu
v6inhiéu yéu ciu khat khe vé viéc bao hanh, d6i
trd san phdm. Néu dich vu giao nhén con nhiéu
kho khan sé kho dap ting dugc viéc déi tra san
phdm, day cting chinh la mét trong nhiing ly
do khién khach hang e ngai khi mua san phdm
dién tl trén cac nén tang thuong mai dién td.
Do dé, can thiét phai nghién ctiu nhiing mong
doi cta khach hang doéi véi dich vu giao hang
chdng cudi khi mua san phdm dién t trén cac
san thuong mai dién tt nham dép tng tét hon
nhiing mong dgi ctia khach hang, thuc day su
phat trién ctia thuong mai dién tt nho vao don
bay la dich vu giao hang chang cudi.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu
2.1. Co sé6 ly thuyét
Giao hang chdng cudi

Giao hang chdng cuoi la giai doan cudi
cung cua qud trinh phan phéi B2C (Business to
Customer) trong mot khu vuc phan phai dugc
xac dinh trudc, bao gom mot loat cac hoat dong
va quy trinh c6 gia tri quan trong doi véi tat ca
cac bén c6 lién quan trong pham vi phén phoi,
gom ca dich vu logistics tii diém dau dén diém
trung chuyén cuéi cung va diém dich ctua hang
hoéa (Gevaers va cong sy, 2009). Mot s6 phuong
thiic giao hang chang cu6i phé bién bao gom:
giao hang chang cudi bing cdc phuong tién
truyén thong (xe tai, xe may), tt khoa (locker),
giao hang cong dong (Crowdsourced delivery)
(Pinh Thu Phuong, 2018).

Su mong dgi ctia khdch hang

Thuyét vé su mong dagi (expectancy theory)
cho rang hanh vi va déng co ctia con ngudi
khong nhat thiét dugc quyét dinh bdi hién thuc
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ma né dugc quyét dinh boi nhén thiic cua con
ngudi vé nhiing mong dgi trong tuong lai va
xoay quanh 3 khai niém, bao gom: expectancy
(mong dgi), instrumentality (tinh chat cong cu)
va value (gia tri). Thuyét nay c6 thé hiéu sy thoa
man ctia khach hang chinh 1a két qua ctia su so
sanh hiéu qua ma dich vu mang lai gitia nhiing
gi ma ho ki vong trudc khi sti dung dich vu va
sau khi stt dung (Vroom va cong su, 2005).

Cdc mé hinh ddanh gia chdt lugng dich vu

Mo hinh SERVQUAL ctia Parasuraman va
cong su (1985) bao gom 5 khoang cach va 10
thanh phan chit lugng dich vy, trong d6 chdt
luong dich vu la khoang cach gifia su mong
doi (ki vong) ctia khach hang va nhén thuc
(cdm nhan) cta ho khi da st dung qua dich
vu. M6 hinh téng hgp chit lugng dich vu cua
Brogowicz va cdng su (1990) cho rang, khoang
cach chat lugng dich vu cé thé ton tai ngay ca
khi khach hang chua hé stt dung dich vu nhung
dugc nghe nguadi khac néi vé dich vu do, hodc
nghe qua quang cao hay cac phuong tién truyén
thong khac, mo6 hinh xem xét ba yéu t6 gom:
hinh anh cong ty, cac yéu t6 anh hudng tii bén
ngoai va cac hoat dong marketing truyén thong.
Trong mo hinh danh gia chat lugng ky thuat/
chtic nang ctia Gronroos (1984), chat lugng
dich vu dugc do luong bang ba tiéu chi: chat
lugng ky thuat, chat lugng chiic ning va chat
lugng hinh anh.

Cdc nghién ciiu lién quan

Lin va cdng su (2011) da nghién ctiu cac yéu
t0 anh hudng dén sy hai long cua nguoi tiéu
dung truc tuyén tai Dai Loan bao géom: chat
lugng thong tin, chatlugng hé thong, chatlugng
dich vy, chat lugng san phdm, chat lugng giao
hang va gia ca nhan thc; trong do, chat lugng
giao hang dong vai tro quan trong nhat. Dang
(2020) da thuc hién moét cudc khao sat vé su hai
long ctia khach hang déi véi dich vu giao hang
chang cudi trén mai trudng thuong mai dién tl
bao gom cac khia canh: théi gian giao hang, san
phdm bi hu hong trong qua trinh van chuyén,
kha nang truy vét hanh trinh giao, hanh vi va
thai do cua shipper, chinh sach bdo hanh va
hoan tra san phdm 16i. P4y la mét trong cac co
s& quan trong d€ xay dung mo6 hinh cho nghién
cliu nay.
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2.2. M6 hinh nghién ciiu dé xudt

Dua trén co s ly thuyét, nghién ctiu nay dé
xudt 5 gia thuyét véi 19 bién quan sat dai dién

Nhan vién giao hang

Thoi gian giao nhan hang

Su an toan tin cay

Gia ca van chuyén

Su két noi gitra nguoi
mua va ban

H3

J’_

J

Hat+

Hs+
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cho cac yéu t6 vé chit lugng dich vu giao hang
va 3 bién quan sat dai dién cho sy mong doi
veé dich vu giao hang ctia khach hang. M6 hinh
nghién ctu dugc dé xuat nhu trong hinh 1:

Hi+

Ho+

Dich vu giao
hang mong doi

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuét

Nhan vién giao hang. Mtic d6 quan tam cta
khach hang do6i véi nhan vién giao hang vé cach
phuc vu va muic do dap ting nhu cau cta khach
hang tu shipper. Bién nay la mot trong nhiing
yéu t6 htiu hinh ma khach hang cé thé truc tiép
nhin thdy dugc khi tiép xic vdi dich vu dugc ldy
cd s6 trong thang do SERVQUAL.

Gid thuyét H : Nhdn vién giao hang cd tdc dong
tich cuc lén sy mong dgi vé dich vu giao hang.

Thoi gian giao nhdn hang. Mtic d6 quan tdm
cua khach hang doi véi kha nang dap ung dich
vu dung thai han va tiép can dich vu dé dang,
cu théla tinh hiéu qua trong thoi gian giao nhan
hang & cac khia canh nhu thai gian giao nhanh
chong, dia diém va thoi gian nhan hang thuan
tién,... Bién nay thudc hai tiéu chi Mtc d¢ tin
cay va Tiép can ctia thang do SERVQUAL.

Gid thuyét H,;: Thoi gian giao nhdn hang cé
tdac dong tich cuc lén sy mong dgi vé dich vu
giao hang.

Sy an toan tin cdy. Mtic d0 quan tdm cua
khach hang doi véi viéc dam bdo sy an toan tin
cay vé mdt thong tin, tai san (don hang) trong
sudt qua trinh stt dung dich vu. Bién nay dua
trén cong trinh ctia Lin va cong sy (2011), Dang
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(2020), va thugc vao tiéu chi An toan ctia thang
do SERVQUAL.

Gid thuyét H3: Su an toan tin cdy co tdc dong
tich cuc lén sy mong dgi vé dich vu giao hang.
Gid cd van chuyén. Anh hudng ctia phi van
chuyén 1én quyét dinh mua san phdm dién tu
online va hanh vi ctia khach hang d6i véi cac
chuong trinh hé trg phi van chuyén trén cac
san thuong mai dién td. Bién nay dua trén
cong trinh ctia Dang (2020) khi do luong su
hai long cta khach hang d6i véi dich vu giao
hang chdng cudi.
Gid thuyét H4: Gid cd vdn chuyén c6 tdc dong
tich cuc Ién sy mong dgi vé dich vu giao hang.

Su két noi gitia ngudi mua va bdn. Mic do
quan tam cta khach hang trong viéc két noi
gitia minh va ngudi ban trong suét hanh trinh
mua (dugc ho trg thong tin kip thai, giao tiép
hiéu qua, c6 chinh sach hé trg ro rang...). Bién
nay la két qua cua viéc phong van chuyén gia
nham hoan thién mo6 hinh nghién ciu.

Gid thuyét H5: Sy két noi giita ngudi mua va bdn
co tdc dong tich ciic Ién sy mong dgi vé dich vu
giao hang.
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3. Phuong phap nghién ctiu

Sti dung phuong phap hén hgp (Nguyén
Dinh Tho, 2011) d€ tién hanh nghién ctiu thong
qua hai giai doan bao gom: nghién ctiu s bo (1)
va nghién ctiu chinh thtc (2). (1) Nghién ctiu so
bd sti dung phuong phéap dinh tinh nham diéu
chinh m6 hinh nghién ctiu cho phu hgp cung
v6i viéc xay dung va hoan thién bang cau hai.
Nghién ctiu dinh tinh thong qua phong van sau
v6i chuyén gia nham khdm phé cac nhan t6 méi
va danh gid sy phu hop cia m6 hinh nghién
ctu, phong van nhém vé6i nhiing khach hang
da tling c6 trai nghiém mua san phdm dién td
trén céc san thuong mai dién tt nham kiém tra
tinh dé hiéu cua bang cau hoi. Két qua nghién
ctiu so bo cho thdy, c6 19 bién quan sat dai dién
cho 5 bién ddc lap va 3 bién quan sat dai dién
cho 1 bién phu thudc. (2) Nghién ctiu chinh
thiic sti dung phuong phap nghién ctiu dinh
lugng d€ do luong, kiém dinh céc gia thuyét
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ve su tac dong cua cac yéu t6 chat lugng dich
vu dén dich vu giao hang mong dgi. Sti dung 3
ky thuat chon mau phi xdc suit bao gém phan
dodn, phat trién mam va dinh muc d€ gui bang
khao sat online dén doi tugng khao sat qua
email va cac phuong tién mang xa hoi. T6ng s6
mau thu dugc la 412, loai 182 mau khong dat
yéu cau (chu yéu khong thudc doi tugng khao
sat nhu khong du s6 tudi quy dinh, chua tting
c6 trai nghiém mua sam trén san thuong mai
dién tl, noi hoc tap valam viéc ngoai TPHCM),
con lai 230 mau dat yéu cau dugc dua vao phan
tich bang phan mém SPSS 20.

4. Két qua nghién ciiu

Mo ta dic diém mau khdo sat

Thong tin mo ta chi tiét ctia mau khao sat
vé cac dic diém nhén khiu hoc va trai nghiém

mua sam san phdm dién t trén san thuong mai
dién tu dugc trinh bay trong Bang 1.

Bang 1. Thong ké mo ta

Dic diém lsl;?)(_)’ng rf%e Pic diém i‘;qng E,/i')l?

Mau nghién citu 230 100

Gidi tinh Da tiing/chua mua sdn phdm dién ti trén san thuong mai dién ti
Nam 94 37,60 | Co 181 78,70

N 156 62,40 | Chua 49 21,30

Dé tudi Myc chi trd cao nhdt cho sdn phdm dién tii da mua

TU 18 — < 23 tudi 83 36,10 | Nho hon 500 ngan 47 26,00

T 23 - < 30 tudi 67 29,10 | Tl 500 ngan - 1 tri¢u 44 24,30

TU 30 - < 39 tudi 56 24,30 | Tt 1 - 3 triéu 29 16,00

Tu 39 tré 1én 24 10,40 | Trén 3 triéu 61 33,70

Cong viéc Loai san phdm dién ti da mua trén cic san thuong mai dién ti
Sinh vién 83 36,10 | Dién thoai, may tinh bang 49 15,00
Ngudi di lam 147 63,90 |Dién ti, dién lanh 34 10,40

Miic do quan trong Phu kién, thiét bi s6 111 33,90

2 3 1,30 | Laptop, thiét bj IT 33 10,10

3 28 12,20 | May anh, quay phim 11 3,40

4 100 43,50 | bién gia dung 73 22,30

5 99 43,00 |Khac 16 4,90

Mau nghién ctiu cudi cung dugc thu thap
gom 230 khach hang; trong d6, 37,6% la nam va
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62,4% nii. Khach hang tham gia & cac d¢ tuoi:
ti 18-dudi 23 tudi (36,1%), tu 23-dudi 30 tudi
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(29,1%), tit 30 - dudi 39 tudi (24,3%) va tli 39
tudi trd 1én (10,4%). Vé nghé nghiép, sinh vién
(36,1%), con lai la nguoi di lam (63,9%). Khach
hang da tling mua san phdm dién tti 1a 78,7% va
chua tiing mua san phdm dién tu 1a 21,3%. Mtic
chi tra cho san phadm dién tit a2 mua: nhé hon
500 ngan dong (26%), tii 500 ngan dén 1 trié¢u
dong (24,3%), tli 1 dén 3 triéu dong (16%) va
trén 3 triéu dong (33,7%). Mau khao sat ciing
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cho thdy, loai san phdm dién ti da mua trén cac
san thuong mai dién tt chiém ty 1é cao nhét la
phu kién, thiét bi s6 (33,9%), ti€p dén 1a do dién
gia dung (22,3%), thap nhat la mdy anh, quay
phim (3,4%).

4.2. Két qua kiém dinh thang do

Két qua kiém dinh d¢ tin cay Cronbach’s
Alpha d6i v6i cac nhom yéu t6 nhu sau:

Bang 2. Két qua phan tich hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha

Iterm -Total Corelation Cronbach’s Alpha

Thang do thanh phan Ky hiéu S0 bién quan sat
Nhan vién giao hang NV 3

Su an toan tin cay AT 4

Su két ndi gitia ngudi mua KN 3

va ban

Thoi gian giao nhan hang TG 4

Gid ca van chuyén GC 5

Dich vu giao hang mong dgi PT 3

20,507 0,722
>0,576 0,853
>0,522 0,799
>0,394 0,730
= 0,402 0,800
> 0,664 0,816

Hé s6 Cronbach’s Alpha dé6i véi thang do
Nhan vién giao hang; Su an toan tin cdy; Su két
noi gitia nguoi mua va ban; Thoi gian giao nhan
hang; Gia ca van chuyén va Dich vu giao hang
mong doi lan lugt 1a 0,722; 0,853; 0,799; 0,730;
0,80 va 0,816. Nhu vy, ca 6 gia tri nay déu 16n
hon 0,6 va hé s6 tuong quan bién tong cta tat ca
cac bién déu 16n hon 0,3 nén cac thang do nay
dat yéu cdu dé tiép tuc thuc hién phan tich nhan
t6 kham pha (EFA).

Két qua kiém dinh d¢ tin cay Cronbach’s
Alpha khong c6 bién quan sat bi loai, 19 bién
quan sat cua 5 bién doc lap va 3 bién quan sat
cua 1 bién phu thudc dugc ti€p tuc dua vao
phan tich nhan t6 kham pha EFA. Phan tich
nhén t6 kham pha EFA dugc thuc hién 4 lan
theo phuong phap xoay Equamax véi hé so tai
nhan t6 14 0,5, va loai tdng cong 2 bién quan sat
khong dat yéu ciu cho két qua cu thé nhu trong
Bang 2.

« Hé s6 KMO = 0,86 tai muc y nghia sig. =
0,000 trong kiém dinh Bartlett, suy ra cac
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bién c6 tuong quan véi nhau trong tong thé
nén phuong phap nhéan tich nhéan t6 kham
pha EFA phu hop véi tap dii liéu nghién ctiu.

17 bién dugc dua vao phan tich nhin t6
theo tiéu chudn Eigenvalue 16n hon 1 da c6
4 nhan t6 dugc trich va quan sat thiy ca 17
bién dugc dua vao déu co hé s6 tai (factor
loading) > 0,5.

Gia tri Cumulative = 65,60% cho biét 4 nhan
t6 dau tién giai thich dugc 65,60% bién thién
cua di liéu.

Dat lai tén cho 4 nhan t6 dugc trich, bao
goém: Su an toan tin cay va su két ndi gitia
ngudi mua va ban (AK), Gid ca van chuyén
(GC), Thoi gian giao nhan hang (TG), Nhan
vién giao hang (NV).

Két qua phéan tich nhén t6 cho bién phu
thudc thé hién nhu trong Bang 3 cho thdy, cac
bién quan sat nhdm thanh 1 nhan t6 va c6 hé s6
tai déu l6n hon 0,5.
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Bang 3. Két qua phan tich nhan t6 cho bién doc lap

Ma o , Nhéan t6
. Bién quan sat
hoa AK GC TG NV
Kha nang d6i tra san phdm dién ti lai cho ngudi ban thong qua
KN1 . " 1 \ . o an 0,857
shipper néu ngay khi kiém tra hang dugc giao dén c6 van dé.
ATA4 Miic d6 dam bao an toan déi véi cac san pham dién tu dugc giao tu 0.826

khoang cach xa.

AT1 Viécdambao antoan cho san phdm dién ti trong qua trinh van chuyén. 0,823

Co6 thong bao kip thoi ti san thuong mai dién td, shop néu co su
KN3 ¢6 vé qua trinh vin chuyén (thoi gian giao khong nhu du kién, 0,818
mat hang...).

Kha nang mét hang, giao nhdm hang cho nguoi khac dédc biét 1a cac
AT2 san phdm dién ti c6 gid tri cao khi da thanh todn bing cac hinh thic 0,760
tra tién trudc.

Viéc giai ddp thic mac ti shipper khi hang dugc giao dén ma toi
khong can lién h¢é lai nguoi ban.
AT3 Héthong theo d6i hanh trinh don hang trong qua trinh van chuyén. 0,556

KN2 0,587

Miic d6 chénh léch gitia gia tri don hang va phi van chuyén anh

Ge3 hudng dén quyét dinh mua san phdm dién tt online ctia toi. 0:811
GC5 Céc chuong trinh freeship, trg gid 1 phan phi van chuyén khuyén 0.793
khich quyét dinh mua san pham dién ti cta toi. ’
GC2 Phi van chuyén c6 dnh hudng dén quyét dinh dat hang cta toi. 0,748
GC4 Toi thuong san cac coupon, ticket khuyén mai vé phi van chuyén. 0,747
Toi san long mua san phdm dién tt c6 gia cao hon nhung t6c do
TG3 .~ . . 0,876
giao hang nhanh hon nhiing shop khac.
TG2 Toisanlong chi tra phi ship cao hon cho cac dich vu giao hang nhanh. 0,763
T6i mong mudn san phidm dién tu dugc giao dén cang nhanh cang
TG4 . o ¢ ~ P A o x A N 0,693
tot d€ théa man mong muon trai nghiém yéu t6 cong nghé.
NV2 Viéc gidi dap cac thac mic tu shipper khi hang dugc giao dén. 0,859
Viéc giai dap thac méc ti shipper khi hang dugc giao dén ma toi
NV1 AP 1 0,692
khong can lién hé lai nguoi ban.
NV3  Thai d¢ ctia shipper d6i v6i ngudi nhan hang. 0,640
Gid tri Eigen 6,430 1,907 1,572 1,242
T6ng phuong sai trich 65,602%
Bang 4. Két qua phan tich nhan t6 cho bién phu thuc
_—y o . Su mong dgi vé
Ma hoa Bién quan sat S o
PT1  Toi sé ti€p tuc mua san pham dién tt trén cac san thuong mai dién tt néu 0,727
dich vu giao hang dap ting dugc nhiing mong dgi cta toi.
PT2  Toi sé giGi thiéu cho ban beé, ngudi than vé viéc mua san phdm dién ti trén 0,739
cac san thuong mai dién t néu c6 trai nghiém dich vu giao hang tot.
PT3  Toi sé hai long vé viéc mua san phidm dién tt néu dich vu giao hang dap 0,727

tng dugc cac mong dgi clia toi.
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4.3. Két quad kiém dinh mé hinh nghién ciiu va

cdc gid thuyét

S6 71 - Thang 10 Nam 2022

Két qua thong ké cac nhan t6 va tuong quan
gitia cac nhén t6 sau EFA cho trong Bang 5.

Bang 5. Phén tich mo ta va tuong quan gitia cac nhéan t6 sau EFA

Nhén t6 Trung binh Poléch chuin  PT KNAT GC TG
PT 3,94 0,67 1

KNAT 4,16 0,66 0,573" 1

GC 3,71 0,74 0,450™ 0,415 1

TG 3,55 0,76 0,429” 0,361" 0,290 1

NV 3,67 0,69 0,346" 0,541" 0,334" 0,319”

Ghi chii: Ky hiéu * biéu thi p < 5%, ** biéu thi p < 1%.

Két qua nay cho thdy, cac bién phu thudc
KNAT, GC, TG va NV c¢6 tuong quan chat ché
v6i bién phu thudc PT 6 muic p value <1%. Day la
0 s6 quan trong dé€ tién hanh phén tich héi quy.

Tiép theo, nghién ctiu tién hanh phan tich
hoi quy da bién va cac két qua dugc cho trong
bang sau:

Bang 6. Két qua phan tich hoi quy da bién

Bién phu thudc: He¢ s6 chudn hod Ky Thdng VIF
Su mong doi vé dich vu giao hang B Saisé vong ké t

Cac bién doc lap

Su an toan tin ciy va su két noi gitia ngudi mua vaban 0,469 00,050 Duong 9,304 1,000
Gia ca van chuyén 0,314 0,050 Duong 6,225 1,000
Thoi gian giao nhan hang 0,309*** 0,050 Duong 6,135 1,000
Nhan vién giao hang 0,113** 0,050 Duong 2,233 1,000
Hang s6 1,630E-16 0,050 0,000

Céc chi s6 kiém dinh

R? 0,427

R* diéu chinh 0,417

Thong ké F (sig) 41,982 (0,000)

Durbin-Watson 1,960

Ghi chii: Ky hiéu ** biéu thi sig < 5%, ¥ biéu thi sig < 1%.

Két qua cho thdy R* hiéu chinh = 0,417,
nghia 13 mo6 hinh hoi quy tuong déi phu hop
voi tap dii liéu mau & miic 41,7%, tiic la cac bién
doc lap dua vao chay hoi quy anh hudng dén
41,7% su thay d6i cua bién phu thudc. Két qua
phan tich cling cho thdy, c6 4 bién doc lap déu
c6 y nghia thong ké trong mo hinh (do sig. <
0,05). Trong cac bién trén khong c6 hién tuong
da cong tuyén do tat ca cac gia tri VIF cta cac
bién déu nho hon 10.

Két qua cho thdy, yéu t6 c6 anh huéng manh
nhat dén sy mong doi vé dich vu giao hangla sy
an toan tin cdy va su két ndi gitia ngudi mua va
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ban (P = 0,469), tiép dén la gia ca van chuyén (p
= 0,314), thai gian giao nhan hang (f = 0,309)
va cudi cung la nhéan vién giao hang (8 = 0,113).

4.4. Thdo lugn két qua nghién ciiu

Két qua kiém dinh cic gia thuyét H1, H2,
H3, H4 dugc chdp nhan, déu cé y nghia Sig.
<0,05. Két qua nay cho thdy, c6 mdi quan hé
gitia cac yéu to cau thanh nén chat lugng dich
vu giao hang va su mong dgi vé dich vu giao
hang ctia khach hang. Su an toan tin cdy va sy
két noi gitia ngudi mua va ban 1a nhén t6 tac
doéng manh nhat va tac dong cung chiéu dén su
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mong dgi vé dich vu giao hang ctia khach hang
tai TPHCM véi hé s6 0,469. Ti€p dén, Gia ca
van chuyén la yéu t6 manh tht 2 ¢6 anh hudng
cung chiéu dén sy mong doi vé dich vu giao
hang véi hé s6 0,314. Thoi gian giao nhan hang
la yéu t6 manh thu 3 c¢6 anh hudng cung chiéu
dén su mong dgi vé dich vu giao hang véi hé s6
1a 0,309. Yéu t6 cudi cung c6 anh hudng cling
chiéu dén sy mong dgi vé dich vu giao hang la
Nhan vién giao hang véi hé s6 1a 0,113. Cac két

Su an toan tin cdy va su
két noi gilra ngudi mua
va ban

Thoi gian giao nhédn hang

Nhan vién giao hang

+0,469%*+

i . +0,314%**
Gia cd van chuyén . )
\ Dich vy giao
+0,309%%% hang mong doi
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qua nay c6 diém tuong dong véi cac két qua
nghién ctu trudc cua Lin va cong su (2011) va
Dang (2020).

Diém khac biét 16n nhat ctia nghién ctiu la 2
nhan t6 doc lap Su an toan tin cay va Su két noi
gitia ngudi mua va ban hdi tu vé cung mdt nhan
t0, dugc dat tén la Su an toan tin cdy va sy két
ndi gitia ngudi mua va ban va cling la nhan t6
tac dong manh nhat dén su mong dgi vé dich
vu giao hang.

R’ hiéu chinh = 0,417

+0,113%%

Hinh 2. Két qua phén tich hoi quy da bién

5. Két luan va khuyén nghi
5.1. Két lugn

Nghién ctiu nay da gép phan cting c6 co sé ly
thuyeét vé chat lugng dich vy, su mong dgi cua
khach hang doi véi cac hoat dong thuong mai
dién tu, ddc biét la dich vu giao hang chdng cudi.
Véi cac két qua nghién ct dat dugc, nhém tac
gid da hoan thanh dugc nhiing muc tiéu dat ra,
da st dung phuong phap nghién ctiu dinh lugng
gom thong ké va hoi quy dé cé thé xac dinh dugc
4 yéu t6 ciu thanh nén chat lugng dich vu giao
hang vé6i su mong dgi vé dich vu giao hang cho
cac san phiam dién tt cta khach hang, theo thu
tu: Su an toan tin cdy va su két noi gitta nguoi
mua va ban, gid ca van chuyén, thoi gian giao
nhan hang, va nhan vién giao hang.

5.2. Khuyén nghi

Tu cac két qua thu dugc, nghién ctiu nay dé
xudt mot s6 ham y quan tri nhu sau:

Su an toan tin cdy va su két noi gitia nguidi
mua va bdn la nhéan t6 tdc dong manh nhat va
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tac dong cung chiéu dén sy mong doi vé dich
vu giao hang ctia khach hang tai TPHCM. biéu
ma khach hang quan tdm nhiéu nhat d6i véi
dich vu giao hang la viéc dam bao an toan cho
san phdm dién tu trong qua trinh van chuyén.
Do nhiing dac trung cta nganh hang nay nén
ngudi mua thudng yéu ciu khat khe vé bao
hanh, déi tra san pham, do d¢ logistics thu hoi
(Reverse Logistic) dugc xem la chién lugc mang
tinh quyét dinh nham giai quyét nhiing vin dé
con dang ton tai ma bat ci don hang nao ciling
gap phai la hoan hang, doi tra san phdm. Cac
doanh nghiép thuong mai dién tu va cac don
vi van chuyén can phat trién dich vu giao hang
theo huéng quan tam dén cam xuic khach hang,
ching han nhu cip nhét kip thdi cac vén dé
phat sinh vé don hang, chu trong dén vai tro
cta shipper trong viéc phan hoi thong tin san
phdm nhanh choéng va truc tiép dén ngudi mua.
Ngoai ra, doanh nghiép cling can quan tam dén
hai nhém d6i tugng chinh la sinh vién va nguai
di lam. Nguoi di lam sé quan tam dén yéu t6 su
an toan tin cdy va su két ndi gitia ngudi mua va
ban cao hon nhém sinh vién.
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Gid cd vdn chuyén la yéu t6 manh tht hai cé
anh hudng cung chiéu dén sy mong dgi vé dich
vu giao hang. Cén c6 su phoi hop gita san va
don vi giao hang dé c6 chinh sach vu di, giam
gid van chuyén cho khdch hang, chang han nhu
chinh sach freeship hodc tr¢g gia mot phan phi
van chuyén. Ngoai ra, doanh nghiép cin cin
nhac dén su chénh léch gitia gia tri don hang va
muc phi van chuyén nham dé xuét muc phi van
chuyén pht hgp, thuc ddy quyét dinh dat hang.

Thoi gian giao nhdn hang la yéu t6 manh
thi ba c6 anh hudng cung chiéu dén sy mong
dgi vé dich vu giao hang. C6 thé thiy, khach
hang déu mong muoén vé dich vu giao hang
nhanh. Hién nay cac doanh nghiép thuong
mai dién tl va cac don vi van chuyén déu co
cac chién lugc canh tranh khéc liét vé dich vu
giao hang nhanh nhung chua c6 dich vu giao
hang cho cic san phdm can gip. Do d6, cac san
thuong mai dién tl nén c6 chinh sch dé nha
ban ty quyét dinh vé phuong thiic van chuyén
hang héa cho khich cin g4p, chdng han nhu
tan dung ngudn lyc xe 6m céng nghé (Grab,
GoJek...) dé giao hang.

Nhan vién giao hang la yéu t6 cudi cung
c6 anh hudng cung chiéu dén sy mong dgi vé
dich vu giao hang. Diéu nay cho thdy, khach
hang cling rit quan tam doéi véi nhan vién giao
hang vé thai do phuc vu va mtc do dap ting
nhu cau cua khach hang. Do vay, cac doanh
nghiép thuong mai dién tt va cac don vi van
chuyén cén co6 chu trong khéau tuyén dung va

Tai liéu tham khao
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dao tao nhén vién giao hang véi cac kj nang
can thiét nhu: ky nang sap xép 16 trinh giao
hang hop ly, ky nang tim dudng, kj ndng giao
ti€p va than thién véi khach hang, kj nang bao
quan hang hoéa va ky nang xt ly cac van dé
phat sinh trong khi giao hang.

5.3. Han ché va hudng phat trién

Nghién ctiu nay dugc thuc hién trong thaoi
gian xdy ra dai dich Covid-19 nén qua trinh
khao sat ciing nhu phong van chuyén gia déu
khong dugc thuc hién truc ti€p, nén thong tin
thu thap dugc con nhiéu han ché. Do han ché vé
nguon luc va chi phi nén déi tugng khao sat chi
gi6i han trong khu vic TPHCM, chua c6 tinh
dai dién cho cd nudc va mau dugc chon ngau
nhién don gian nén két qua c6 thé bi anh hudng
cht quan bdi cac yéu t6 khac nhau ttt nhom doi
tugng khdo sat. D€ két qua nghién cdu cd chiéu
sau va tinh chinh xac cao hon thi can mé rong
déi tugng khao sat & nhiéu khu vuc khac nhau
véi nhiéu trinh d6 hoc van va vian hoa khac nhau
dé xac dinh bt ky sy khac biét hodc tuong dong
trong cac yéu t6 anh hudng dén su mong dgi khi
mua san phdm dién ti trén cac san thuong mai
dién tu cua khach hang. Hon niia, nghién ctiu
chi duing lai & viéc khao sat cac yéu to chét lugng
dich vu giao hang anh hudng dén su mong doi
cta khach hang nhu thé nao ma chua dé cap dén
y dinh mua hang that su. Vi vay, § nhiing nghién
ctiu tiép theo nén xem xét dén mai quan hé gitia
su mong dgi dich vu giao hang va hanh vi mua
san phdm dién ti truc tuyén.
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