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PHAN MO PAU
1. Tinh cép thiét caa nghién ciu

Chat luong dich vu la chu dé duge mo rong khai thac tir nhirng ndm dau cua thap
nién 90. K& tir nhitng ndm 2000, TMDT tré thanh phuong thirc kinh doanh dai dién
cho nén kinh té tri thirc, cung véi d6, mua sdm thong qua cac website, san giao dich
trye tuyén 13 xu hudng hang dau trong nén kinh té toan cau. Gidng nhu vai trd quan
trong cua chét luong dich vu trén thi trudong truyén théng, chét luong dich vu trén thi
truong TMDT cung cip nhiéu thong tin va trai nghiém phi hop cho KH muc tiéu
hién tai va tuong lai. Do d6, cach cac nha cung cﬁp dich vu ban 1é truc tuyén 6 thé
dat duoc nhitng gi nguoi ding can trong viéc mua hang truc tuyén 1a mot linh vuc
quan trong d6i v4i cac hoc gia va cac nha quan tri. Cac nghién ctru thuc nghiém trude
day vé kinh doanh dich vu dua trén Internet cung cap rat nhiéu bang chimg vé cac
cAu triic cia mua sim duya trén website va hiéu qua cua chét lugng dich vu tai website
TMDT (Qalati va cong su, 2021). Ngoai ra, mbi quan hé giita cac thanh phan chét
lugng dich vu tai website TMDT véi hanh vi sau khi mua hang da thu hat sy quan
tam va cha y dang ké tir cac nha thuc hanh va hoc gia tir thap ky trudc cho dén nhiing
niam gan day (Yadav, 2019). Chat luong dich vu tai website TMPT dugc coi la cong

cu chién lugce dé nang cao hi¢u qua cua t6 chirc va cung co HLKH.

Su hai long va TTKH 1a dich dén cudi cung ciia nhiéu DN kinh doanh trén mai
truong truc tuyén. Nhin chung, KH ¢ xu hudng sir dung kinh nghiém mua sam dem
dén SHL, thoa man tai cac website TMPT trude diy ctia minh dé xac dinh thai do va
duara quyét dinh vé viéc quay lai website, tham chi tiép tuc mua 1ap lai trong tuong
lai (Pereira va cong su, 2016). Viéc gilr chan KH trén khéng gian mang trd nén thach
thirc hon so v6i KH trong méi trudng truyén thng. Internet dem dén nhiéu thong tin
ma, tao co ho1 cho KH so sanh san phém, dich vu va gié ca gitra nhiéu nguoi ban
khac nhau, do viy, KH mua sim tai cac website TMDT c6 nhiéu kha ning thay doi
website mua hang hon so véi kénh mua sam truyén théng (Kaya va cong su, 2019).
Chat lugng dich vu tai website TMDT vuot trdi 1a chia khoa thuyét phuc KH truy cap
lai website va tang cuong murc do trung thanh ctia KH véi DN. Sy hai long cia KH
cling duoc ky vong 12 yéu té quyét dinh tryc tiép dén su trung thanh trong bdi canh
TMDT B2C.



Nhiéu nghién ctru trude day da nhan manh rﬁng viéc cai thién chat luong dich
vu TMDT tong thé giup ting cudng dang ké SHL va TTKH. Tuy nhién, cht luong
dich vu tai website TMDT lai duoc tao thanh bai nhiéu yéu t6. Viéc xac dinh khia
canh nao trong chét luong dich vu tai website TMBPT c¢6 anh huong toi SHL va TTKH
s€ dinh hudéng t6t hon cho cac DN trong viéc cai thién chét luong dich vu trong tuwong
lai.

Hién nay, s6 luong cac nghién ctru vé chi dé nay tai Viét Nam van twong ddi han
ché va cac nghién ctru ¢ Viét Nam thudng tap trung phan tich anh hudng cua cc yéu
t6 ki thuat trén cac website TMDT dén HLKH (Nguyén Hong Quan va Nguyén Thi
Kim Ngan, 2019; Nguyén Vian Huan va cong su, 2020). Tuy nhién, cac yéu tb ki thuat
chi 1a mét trong nhitng khia canh tao nén chét luong dich vu trong moi trudong truc
tuyén (Parasuraman va cong su, 2005). Vi vay, can thiét c6 mot nghién ctru toan di¢n
vé anh hudng cua cac khia canh trong chét luong dich vu TMDT dén SHL va TTKH
tal Viét Nam.

Trong khi do, thi truong TMDT trén thé gidi chimg kién su ting truong manh
m¢é véi muirc doanh thu TMDT B2C nam 2023 dat 6,2 nghin ty USD, du doan nam
2024 dat 6,8 nghin ty USD va ndm 2025 mtc doanh thu sé dat 7,4 nghin ty USD
(EMarketer, 2023). Khong nam ngoai xu thé cuia thé gi¢i, TMDT tai Viét Nam di c6
su phat trién manh mé trong nhirng nam gan day. Ké hoach tong thé phat trién TMDT
giai doan 2016 — 2020 cia Thu tuéng Chinh phu xac dinh “Thuong mai dién tur 1a
mot trong nhitng két ciu ha ting quan trong cua linh vic thwong mai va cta xa hoi
thong tin; 1a phuong thirc gitp DNVN day manh phat trién thi truong trong nude va
xudt nhap khau, tham gia vao chudi cung ng toan cau, giup nang cao ning lyc canh
tranh quéc gia trong hoi nhap qudc t&; gop phan ddy manh cong nghiép hoa, hién dai
héa dat nude”. Tai Viét Nam, theo Bdo cdo Thuong mai dién tor 2023, doanh thu
TMDT B2C cling lién tuc tdng manh.

Truéc nhu ciu phat trién cua nganh TMDT tai Viét Nam, viéc nghién ctiu xay
dung mé hinh danh gia chét lvong dich vu truc tuyén va tng dung vao mot s loai
hinh TMPT trong diém cta Viét Nam, dic biét 1 TMDT DN - ngudi tiéu ding (B2C)
¢ y nghia quan trong, 1am co s dé cai tién va d6i méi chat luong dich vu TMPT,
nang cao HLKH, hudng t6i phat trién bén viing. Cac phuong phap danh gia chét



lwong dich vu truyén théng tap trung vao cac giao dich tiép xuc truc tiép nhu ban 1é
siéu thi, giao dich tai quay ngan hang, khach hang dua trén cac mé hinh SERVQUAL,
SERVPERF khdng con to6 ra thich hop vi khong thé danh gia dwoc cac yéu té cong
nghé (website, giao dién nguoi dung, mang truyén théng), quan tri thong tin va tuong
tac khach hang tir xa, kiém soat cac rai ro vé an ninh an toan... Su bién ddi vé noi
ham dich vu va qua trinh kinh doanh truc tuyén dong thoi tac dong dén tam ly va
hanh vi mua hang cua khach hang, ky vong, su hai long va su trung thanh caa khach
hang. Do vay, chat lugng dich vu thuong mai dién tir can duoc nghién ciu mot cach
bai ban va khoa hoc dwa trén ban chat hoat dong kinh doanh thuong mai dién tir nham
giup cac nha kinh doanh nang cao hiéu qua hoat dong thuong mai dién tir dap ung
cac nhu cau ngay cang tang ciia xa hoi. Pay 1a huéng nghién cru khda méi me, con
dang thiéu Véng cac mo hinh danh gia chét luong dich vu TMDT, lam han ché co hoi
cling nhu lg1 thé canh tranh cua cac DN TMPDT tai Viét Nam khi gia nhap vao thi
truong TMPT toan cau.

Theo Bé4o cao Thuong mai dién tor Viét Nam nam 2023, mdt hang Quén ao, giay
dép va my pham dumg & vi tri thir nhat trong xép loai cac loai hinh hang hoa/dich vu
thuong duoc KH mua trén mang (IDEA, 2024). Pdng thoi, kénh mua sim truc tuyén
qua website TMPT 1a kénh c6 ty 1& nguoi mua hang truc tuyén cao thir ba voi ty 16
13 34%. Nhan thirc dugc xu thé tit yéu cia TMDT, 44% DN tai Viét Nam d3 xay
dung va s hitu website, trong d6 42% website c6 tinh ning dat hang truc tuyén. Tuy
nhién, phan 16n cac DN moi chi khai thic website voi muc tiéu xay dung thuong
hiéu, quang b va gi6i thidu san pham. Chi c6 45% cac DN sir dung website 12 kénh
ban 1& chinh thirc san pham dich vy t6i KH (IDEA, 2024). Chinh vi vay, can c6 thém
cac nghién ctru nhdn manh hon vai tro cia website TMPT ddi voi viée cung ¢ va
tang cuong SHL va TTKH tai Viét Nam.

Tt nhitng phan tich vé tiém nang phat trién TMDT, ciing nhu trudc tinh hinh
nghién ctru qubc té va trong nudc vé chit lugng dich vu TMPT; tac gia lua chon dé
tai “Chdt lwong dich vu tai website thiwong mai dién tir ciia doanh nghigp Viét Nam

kinh doanh théi trang” 1am luan an Tién si chuyén nganh Quan trj kinh doanh.



2. Muc tiéu, nhiém vu va cau héi nghién ciu
2.1. Muc tiéu cua nghién ciru

Luén 4n huéng t6i xay dung mé hinh danh gia chat lwong dich vu tai website
TMDT cua cdc DNVN kinh doanh thoi trang va dé xuat giai phap cai thién chat luong
dich vu tai website TMDT nhdm nang cao SHL va TTKH.

2.2. Nhiém vu nghién ciru
Luén &n tap trung vao c4c nhiém vu nghién cau gdom:

e Tong quan céc tai liéu, cong trinh nghién cau vé chat luong dich vy va chat
luong dich vu tai website TMDT;

e Héthdng hoa co s ly luan vé chat lwong dich vu, website TMDT, hanh vi cua
KH truc tuyén va chat lugng dich vu tai website TMDT;

e Pé xuat khung phan tich va bo thang do chit lwong dich vu tai website TMDT
phu hop vai cac DNVN kinh doanh thoi trang;

e Phan tich thuc trang chat luong dich vu tai website TMDT cua cac DNVN
kinh doanh thoi trang va anh huong cua chat lugng dich vu tai website TMDT
dén SHL va TTKH,;

e Péxuat giai phap va khuyén nghi nham cai thién chat lugng dich vu tai website
TMDT phu hop vaéi cdc DNVN kinh doanh thai trang.

2.3. Cau hgi nghién cizu

Dé thuc hién muc tiéu nghién cau, luan an tap trung tra loi cac cau hoi nghién
clru cu thé sau:

e Céc yéu t6 nao cau thanh nén chat lugng dich vu tai website TMDT cua cac
DNVN kinh doanh thoi trang?

e Anh huong cua cac yéu td cau thanh chit luong dich vu tai website TMDT
dén SHL va TTKH ddi véi cac DNVN kinh doanh thoi trang 1 thé nao?

e Nhimg wu diém, han ché trong chét luong dich vu tai website TMPT cua céc
DNVN kinh doanh thoi trang hién nay nhu thé nao? Nguyén nhan ton tai nhitng han
ché d6?

e Lam thé nao dé cai thién chat luong dich vu tai website TMDT huéng téi nang
cao SHL va TTKH dbi véi cac DNVN kinh doanh thoi trang?



3. Péi twong va pham vi nghién céu

% Doi twong nghién ciru

Déi twong nghién ciru cua luan an bao gém cac yéu té cau thanh chit luong dich
vu tai website TMDT; anh huéng cua cac yéu td cau thanh chit lwong dich vu tai
website TMDT dén SHL, TTKH dbi voi cac DNVN kinh doanh thoi trang.
% Pham vi nghién ciu

e V& khdng gian: Nghién ciru phan tich chéat lwong dich vu tai website TMDT
theo quan diém tiép can chat luong dich vu dya trén KH. Xuét phét tir két qua phong
van va khao sat tir phia KH, luan an tap trung khao sat cac KH mua truc tuyén cac
san pham thai trang trén 18 website TMDT B2C caa DNVN kinh doanh thoi trang
bao gom cac thuong hiéu: Nem Fashion, Chic-land, D.Chic, Seven.am, Elise,
SIXDO, Eva de Eva, IVY moda, Pantio, Yoshino, Fiona, An Phudc, May 10,
Aristino, Owen, Biluxury, Canifa, Yody. Cac DN duoc nghién ctru la cac DN duoc
dang ky thanh 1ap theo phép luat Viét Nam va kinh doanh trong linh vuc thoi trang.
Day ciing 1a cac DN v&i thuong hiéu thoi trang duoc cac KH biét dén va da ting dat
mua san pham tai website cua cac DN nay.

e V& thoi gian: Dt liéu thir cp vé thuc trang duoc thu thap gin véi giai doan tir
2020 — 2024. Dit lidu so cap c6 duoc tir phong van sau va khao sat dién rong tién
hanh trong giai doan 07/2023 dén thang 07/2024. Céc giai phap duoc dé xuat gan voi
giai doan 2025 — 2030.

e V& noidung: Luan an tap trung nghién ctu chat lugng dich vu website TMDT
bao gém 10 yéu té cau thanh c6 tinh chat dic thl, bao gom: Thiét ké website, Chat
lugng hé théng, Chat lugng théng tin, Su tin cdy, Su bao mat, Tinh giai tri, Su giao
tiép va tuong tac, Tinh d& dat hang, Su c& nhan hod, Dich vu giao hang; Sy hai long
va Sy trung thanh caa KH di véi cac DN kinh doanh san pham thoi trang tai Viét
Nam.

4. Phwong phap nghién ciu
% Phwong phdp nghién ciu tgi ban

Phuong phap nghién ciru tai ban truéc hét dugc sir dung dé phan tich va téng
quan cac cong trinh trong nudc va qudc té dé cap téi chat lugng dich vu tai website
TMBT, SHL va TTKH. C4c tai liéu thu thap chu yéu duoc cong bé tir sau nim 2019



dé dam bao tinh cap nhat. Két qua thu dwoc tir phuong phap nay tao nén tang viing
chic dé luan an dé& xuat mé hinh nghién ctu ly thuyét.

Phuong phap nghién ctu tai ban tiép tuc duoc sir dung sau khi thu duoc dit liéu
tir khao sat dién rong. Cac tai liéu tha cap, cac thong tin dwgc cong b trén website
TMDT cua cac DNVN kinh doanh thi trang, céc béo cdo nghién ciru caa cac té chire,
cong ty tu van vé linh vuc thoi trang va TMBDT duoc sap Xép, phan tich dé 1am cin
ctr 1am rd hon két qua nghién ciru dinh luong va dé xuét nhitng giai phap cu thé cho
DN.

s Phwong phdp nghién ciru dinh luong

Khao sét str dung bang hoi duoc tién hanh véi 650 KH dé thu dugc céc dix lidu
so cap vé chat luong dich vu tai website TMBT cuia cac DNVN kinh doanh thai trang,
SHL va TTKH. Qua trinh khao sat duoc tién hanh qua hai giai doan: khao sat so bo
quy mé nho va khao sat dién rong chinh thic.

Dit liéu so cap tir khao séat dién rong duoc 1am sach va tién hanh phan tich théng
ké mod ta, kiém dinh mé hinh do luong, kiém dinh md hinh cau tric, phan tich
ANOVA va kiém dinh gia thuyét. Qua trinh phan tich dit liéu duoc thuc hién véi
phan mém SPSS 23.0 va Smart PLS 4.0.

¢ Phwong phdp nghién ciru dinh tinh

Phuong phap phong van sau duoc thuc hién véi muc tiéu thu thap di ligu so
cap phuc vu cho diéu chinh va hoan thién khung phan tich va bo thang do danh gia
chat luong dich vu tai website TMDT, SHL va TTKH. Phong vén sau duoc tién hanh
Vv6i hai nhom ddi twong: (1) 10 ca nhan la cac nha quan tri va cac chuyén gia vé chat
luong dich vu tai website TMDT; (2) 20 ca nhan la cac KH d6 tudi tir 20-60, da ting
trai nghiém mua sam san pham thoi trang tai cac website TMDT.

Dit liéu thu duoc tir phong van sau dugc xt ly bang cac phuong phép tong hop,
so sanh, phan loai dit liéu theo cac mang noi dung dé tir d6 rat ra két luan can thiét
cho viéc diéu chinh va hoan thién bo thang do.

5. Nhirng déng gép vé khoa hoc va thuc tién ciaa nghién cieu

< Péng gop vé mat Iy lugn



(a) Nghién ciru da tong quan va sip xép hé thdng cac nghién ctiru noi bat vé chat
lwong dich vu tai website TMDT trong nudc va quéc té, tir 46 xac dinh nhitng khoang
trbng nghién ctru vé chu dé nay can dugc tiép tuc kham pha.

(b) Luan an da hé théng héa co s& ly luan vé chit luong dich vu tai website TMDT
va anh huéng cua chét lugng dich vu tai website TMDT dén hanh vi cia KH, bao
gom SHL va TTKH.

(¢) Luan an d3 xdy dung va kiém dinh md hinh nghién cttu vé chat lugng dich vu
tai website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thai trang. M6 hinh dé cap t6i 10 bién
doc 1ap 1a cac yéu t6 cau thanh quan trong cua chét luong dich vu tai website TMDT,
bién trung gian 1a HLKH, bién phu thudc 1a TTKH va cac bién kiém soat gan véi dic
diém nhan khau hoc cua KH.

(d) Nghién ciru di xay dung va phat trién bo thang do chat luong dich vu tai
website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang. Bo thang do dam bao d¢ tin
cay va phan &nh toan dién cac yéu té ciu thanh chit lugng dich vu tai website TMDT
gan véi hanh trinh caa KH khi trai nghiém tai website cua DN.

% Pong gdp vé mdt thuc tién

(a) Nghién ctiru di danh gia thuc trang cac yéu té cau thanh chat luong dich vu tai
website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang, qua d6 lam 16 cac wu diém,
han ché va nguy@n nhan ton tai trong chat luong dich vu.

(b) Tur két qua thu duoc, luan an da dua ra cac giai phap cho nha quan trj cia cac
DNVN kinh doanh thai trang nham cai thién chat lwong dich vu tai website TMDT,
hudng téi nang cao SHL va duy tri TTKH va mot s6 khuyén nghi di véi cac co quan
quan 1y Nha nudc trong viéc hd tro cdc DN nang cao chat luong dich vu tai website
TMDT.

6. Két cau caa luan an
Luén an duoc két cau thanh 5 ndi dung chinh bao gém:
e Chuong 1: Tong quan tinh hinh nghién ctu vé chat lwong dich vu tai website
TMDT
e Chuong 2: Co so ly luan vé chat luong dich vuy tai website TMDT
e Chuong 3: Quy trinh va phuong phap nghién ciru



e Chuong 4: Két qua nghién ctru vé chit lugng dich vu tai website TMDT cua
cac DNVN kinh doanh thoi trang

e Chuong 5: D& xuat dinh huéng va giai phap cai thién chat luong dich vu tai
website TMDT cua cdc DNVN kinh doanh thoi trang



CHUONG 1: TONG QUAN TINH HINH NGHIEN CUU VE CHAT LUQNG
DICH VU TAI WEBSITE THUONG MAI PIEN TU

1.1. Cac nghién citu vé chat lweng dich vu

Chat luong dich vu Ia chi dé ni 18n tir cudi nhitg nam 1970 v&i rat nhiéu tai
liéu nghién ctru dugc thuc hién bai cac nha nghién cuu, chuyén gia, nha quan tri tir
khip noi trén thé gi¢i. Cung véi su mé rong cua quan diém ldy KH 1am trung tam,
chat luong dich vu cang dugc quan tim hon boi nd dem lai lgi thé canh tranh bén
vitng cho DN bing viéc 1am hai long KH (Prakash, 2019). Chat lwong dich vu duoc
nhan dinh la ¢4 anh hudng quan trong tai hiéu qua kinh doanh, gitp cat giam chi phi,
gia tang SHL va TTKH, cai thién lgi nhuan cia DN.

Chét lugng dich vu 13 mot khai niém phic tap, triru twong va khé xac dinh rd
rang. Rt nhiéu nha nghién ctru di dua ra cac mé hinh khac nhau dé 1am rd khai niém
nay. Khai dau 12 cac nghién ciru caa Gronroos (1984), Parasuraman va cong su (1985)
véi viéc ap dung cac nghién ciru vé chat lwong san pham vat chat sang san pham dich
vu. Hai nghién ctru chii chét nay déu xac dinh rang chat lugng dich vu 1a két qua cua
viéc so sanh cam nhan véi két qua mong doi. Biém khac biét dén tir viéc xac dinh céc
yéu t6 cau thanh chat luong dich vu. Gronroos (1984) d& ra mé hinh Nordic nham
phan tich chat lugng dich vu véi 2 khia canh 1a chit lwong dich vu chic ning va chat
luong dich vu ky thuat. Mé hinh SERQUAL cua Parasuraman va cong su (1985) lai
chi ra 5 chiéu/khia canh cua chét lugng dich vu bao gom: Yéu t hiru hinh, Sy tin
cdy, Kha ning dap tng, Su dam bao va Sy ddng cam. Cac md hinh nay da dat nén
madng cho nhiéu nghién ctu phat trién thang do chét luong dich vu sau nay.

Tir sau 1990, rat nhiéu nghién ctru da dé xuat mo hinh do luong chét lugng dich
vy, tng dung trong cac béi canh khac nhau. Nghién ciu Cronin va Taylor (1992) xuat
phéat tir mo hinh SERQUAL va dua ra céch tiép can méi, xay dyng ra mo hinh
SERVPERF dé kham pha chat lwong dich vu. VAan sir dung 5 khia canh caa chat lwong
dich vu, cé4c tac gia do luong chit luong dich vu dya trén két qua thé hién cua chat
lwong dich vu. Cac tac gia nay cho rang chat luong dich vu cd thé duoc dinh nghia
“tuong ty nhu mot thai d6”, va thay vi “két qua thyuc hién theo nhu mong doi” thi “két
qua thuc hién thuc t&” s& xac dinh chat lugng dich vu tét hon.

Mot sb tac gia dua ra cac md hinh chat lugng dich vu phan cap phuc tap hon.
Brady va Cronin (2001) xac dinh chat lugng dich vu gom 3 khia canh chinh 1a Sy
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tuong tac, Méi truong va Két qua. Mai khia canh nay lai gdm 3 khia canh phu. M6
hinh phan cip nay cho phép lam rd cac yéu té xac dinh nhan thic cua KH vé chat
lwong dich vy, md ta nhan thicc vé chat lwong dich vu duoc hinh thanh nhu thé nao
va trai nghiém dich vu dién ra nhu thé nao.

Bén canh cac thang do chét lwong dich vu khai quat trong cho nhiéu linh vurc,
mét s6 nghién ctru dua ra cac thang do gin lién véi mot linh vuc kinh doanh cuy thé.
Céc linh vuc ndi bat c6 thé ké dén nhu gido duc bac cao, du lich, ban 1&, chim soc
suc khoe, ngan hang, cong nghé thong tin va TMDT.

e Linh vuc dao tao bac cao: Teeroovengadum va cong su (2016) da xay dung
thang do HESQUAL dé do ludng chat lugng dich vu trong linh vuc dao tao
dai hoc va sau dai hoc. Thang do vé6i 5 khia canh chinh 1a: Chat luong quan
ly, chat luong co s vat chat hd tro, chat lwong gido duc cét 16i, chat lwong
chuyén d6i va chat lugng mai truong vat chat. Nghién ciu cia Mahapatra va
Khan (2007) stir dung m6 hinh EQuQUAL trong moi truong dao tao k¥ thuat,
Vvé6i 5 khia canh chat lugng dich vu 1a: két qua hoc tap, su dap ung, co so vat
chat, phat trién ca nhan va tinh hoc thuat.

e Linh vuc cham soc suc khoe: Trong linh vuc cham soc sitc khoe, Dagger va
cong sy (2007) sir dung thang do phan c4p véi bon khia canh chinh: chat lugng
tuong tac, chat luong k¥ thuat, chat lugng méi truong va chat lwong quan 1y.

e Linh vuc ngan hang: Nghién ctu cua Mittal va cong su (2015) phan tich chat
lugng dich vu ngan hang vaéi 5 khia canh: khia canh vat ly, su tin cay, tuong
tac, giai quyét van dé va chinh séach.

e Linh vuc ban l¢: Nghién ctru ciia Lee va cong su (2020) nghién ciru chat luong
dich vu ban I¢é da kénh vai 4 khia canh: hiéu qua dich vu, giai quyét van dé, dé
tiép can, chat lugng vat pham.

Dic biét, voi su phét trién nhanh chong cia TMBT, nghién ctiu vé chat lugng
dich vu trong linh vuc nay ciing ting 1én dang ké. Trong do, chat luong dich vu tai
website TMDT, 1a mot nhanh nghién ciu quan trong cua chat luong dich vu, sé duoc
phan tich chi tiét & muc 1.2.

1.2. Cac nghién ciru vé chat lweng dich vu tai website thwong mai dién tir

Chét luong dich vu tai website TMBDT nhan duoc su chl ¥ ngay cang lon tir dau

thé ky 21 bai sy bung nd cua Internet va su phat trién caa cong nghé thong tin. Chat
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lwong dich vu tai website TMDT c6 vai tro quan trong, quyét dinh dén hiéu qua cua
TMDT, két qua hoat dong va thanh cong lau dai cua cac DN. Do d6, kham phé va
nam bit duoc cach ngudi tidu dung danh gia chat lwong dich vu tai website TMDT
1a diéu v cung quan trong ca vé mit ly thuyét va thyc tién. Tuy nhién, khai niém,
md hinh va céch thire danh gia chét luong dich vu tai website TMDT van dang & giai
doan phat trién (Cristobal va cong su, 2007). Nhiéu khai niém va cach tiép can danh
gi khac nhau duoc dé xuat nhung chua dugc thong nhat mot cach rd (Parasuraman
va cong su, 2005).
DPé cung cap goc nhin tong quét, cac nghién cau vé chat luong dich vu tai
website TMBDT duoc sap xép theo cac nhém chinh nhu sau:
(1) Cac nghién ciru vé mé hinh va thang do danh gia chét lugng dich vy tai website
TMDT
(2) Cac nghién cau vé két qua caa chit luong dich vu tai website TMDT
(3) Cac nghién ciru xem xét chat lwgng dich vu tai website TMDT trong bdi canh
cu thé
> Céc nghién ciru vé mé hinh va thang do danh gi4 chat lwong dich vu tai website
TMDT

So véi chat lwgng dich vu néi chung, chat luong dich vu tai website TMPT ¢6
nhitng dic trung va khac biét néi bat. Diéu nay dat ra thach thic cho cac nha nghién
ctru khi &4p dung céac thang do chat luong dich vu vao linh vic ndy. R4t nhiéu cong
trinh nghién ctru da duoc thuc hién dé diéu chinh, bd sung, tham chi phét trién thang
do moi dé danh gia chat luong dich vu tai website TMDT.

C6 hai huéng di chinh dé xay dung mo hinh va thang do phu hop 1a: (1) Phat
trién dua trén viéc stra doi hodc sao chép thang do SERVQUAL; (2) Phét trién mo
hinh va thang do méi doc 1ap hoan toan.

Hudéng thir nhat bao gom céc nghién ctru dit muc tiéu mé ta mot cach toan dién
chat luong dich vu tai cac website TMDT. Gefen (2002) van dung va diéu chinh b
cdng cu SERVQUAL dé phi hop véi bdi canh dich vu TMDT va dé xuét ba khia
canh cua chat luong dich vu tai website TMDT bao gom: khia canh hitu hinh; khia
canh két hop giita kha ning dap Gmg, d6 tin cay va su dam bao; va su dong cam.
Trong d6, khia canh hitu hinh 12 yéu té quan trong nhat dé tao ra TTKH, khia canh
két hop 1a yéu té tac dong nhiéu nhat dén niém tin cia KH. Nghién cttu Kuo (2003)
van giir nguyén nam khia canh chat lugng dich vy cia mé hinh SERVQUAL dé ap
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dung vao cac website cong dong ao. T4c gia diéu chinh ndi ham cua cac khia canh
nay cho phu hop véi dic diém cua website dugc nghién ciu.

C6 thé thay trong cac nghién ciu van dung SERVQUAL vao hoat dong kinh
doanh truc tuyén, bo thang do chua chu trong toi cac khia canh dic thu cua bdi canh
tryc tuyén nhu sy bao mat va dé s dung. Ngoai ra, khia canh sy ddng cam ciing bi
danh gi4 it quan trong hon trong bdi canh TMDT khi thiéu su twong tac c4 nhan cua
con ngudi (Hsu, 2008). Viéc 4p dung SERVQUAL vao béi canh TMDT van ton tai
mét s6 nhuoc diém boi tam quan trong twong ddi cua nim khia canh chat luong dich
vu ¢6 thé thay ddi cling nhu noi ham ciia cac khia canh nay ciing can c6 sy diéu chinh
I6n (Aladwani va Palvia, 2002).

Hudng giai quyét thir hai gom cac nghién ctitu nham téi muc tiéu xac dinh yéu
t6 ndo tao ra HLKH va thuc day viéc truy cap 1ap lai vao website. Liu va Arnett (2000)
cho rang céc yéu t6 quyét dinh su thanh cong cua website bao gdm: chit lwgng thdng
tin va dich vu; viéc sir dung hé théng; su vui vé ma website mang lai; va chat luong
thiét ké hé thdng. Thang do ctia Szymanski va Hise (2000) dé cap t6i bon yéu té quyét
dinh t6i SHL cua nguoi tiéu dung vé website TMDT: sy thuan tién (thoi gian mua
sam, d& dang duyét web); hang hoa duoc ban tai website (cung cap san pham va théng
tin c6 san truc tuyén); thiét ké website (man hinh gon gang, duong dan tim kiém dé
dang, trinh bay nhanh); va an toan vé mit tai chinh.

Viéc phat trién m6 hinh va thang do riéng cho phép phan anh mot cach chi tiét
c4c khia canh khac nhau cua chit luong dich vu tai website TMBT gan lién véi nhiing
dic diém riéng biét ciia méi tredng kinh doanh tryc tuyén.

Mot s6 md hinh chat lwong dich vu tai website TMPTu ndi tiéng khac 1a
WebQual duoc phét trién bai Barnes va Vidgen (2002) va Loiacono va cong su
(2007), mo hinh eTailQ dugc dé xuat boi Wolfinbarger va Gilly (2003), mé hinh E-
S-Qual caa Parasuraman va cong su (2005), va md hinh phan cap chat lwong dich vu
dién tir do Blut (2016) dé xuat.

Yoo va Donthu (2001) di d& xuat mé hinh SITEQUAL dé nghién ciu anh
huong cua chét lugng dich vu tai website TMDT (véi bén khia canh: D& sir dung,
Thiét ké tham my, Tdc @6 xir ly, Su an toan) téi SHL va TTKH voi cac website. Mo
hinh WebQual™ dé xuat bai Loiacono va cong su (2002) dugc kiém ching trong
nhiéu linh vuc khac nhau nhu bén sich tryc tuyén, cung cap dich vu &m nhac, mua
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vé may bay va dit phong khéch san truc tuyén. Barnes va Vidgen (2002) ciing di tién
phong trong mét thang do méi vé chat lwong dich vu dién tir méi c6 tén 1a WebQual
tap trung vao tim quan trong cua cac website dé su dung.

Wolfinbarger va Gilly (2003) di st dung két qua tir thao luan nhém muc tiéu
dé phat trién eTailQ, mot mé hinh chat lugng dich vu dién tir bao gdom céc thudc tinh
duoc phan loai theo bon khia canh: dich vu KH, quyén riéng tu / bao mat, thiét ké
website va mirc d6 hoan thanh / d6 tin cay.

Nghién ctu ctia Parasuraman va cong su (2005) da chia chat luong dich vu dién
tir thanh hai thang do khac nhau: thang do chét lugng dich vy dién tir (E-S-QUAL)
va thang do khoi phuc chat lugng dich vy dién tir (E-RecS-QUAL). Két qua cua
nghién ciu cho thay su riéng tu c6 lién hé tryuc tiép tdi danh gia tha ty cao hon cua
KH vé cac website.

Chat lugng dich vu truyén thdng 1a mét cau trac da cap duoc tao thanh tir nhiéu
khia canh phy, do d6, mét sé hoc gia ciing tién hanh phan tich chat luong dich vu tai
website TMPT theo ciu trdc phan cap nhu vay. Fassnacht va Koese (2006) dwa ra
bang ching thue nghiém cho md hinh phan cap tao thanh ba khia canh & cap tha nhat
(chat lwong mdi truong, chat lwong giao hang, chat luong két qua) va chin yéu té &
cap thi hai. Tuwong tu nhu vay, Collier va Bienstock (2006) cung cap cin cir thuc
nghiém cho mé hinh khéi niém vé chat lugng dich vu tai website TMDT bao gdom ba
khia canh & cp thir nhat (chat luong quy trinh, chat luong két qua va kha ning phuc
hoi) va 11 khia canh & cap thi hai.
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Hinh 1.1: M6 hinh phin cfip ctia Blut (2016)

Nguon: Blut (2016)

M6 hinh phan cip duoc Blut (2016) dé xuat duoc chia thanh ba bac lién két
nhan thic cia KH vé chét lwong dich vu tai website TMBT véi céac khia canh bao
gom thiét ké website, thuc hién don hang, dich vu KH va bao mat/quyén riéng tu.
MJi khia canh nay lai bao gdm mét sb thudc tinh xac dinh co s& nhan thic vé chit
lwong dich vu dién tir. Nghién cttu ndy tién hanh so sanh mé hinh dé xuat bao gém
bon chidu va muoi sau thugc tinh véi mot s moé hinh danh gia chat luong dich vy
TMDT khac. Téc gia nhan manh mé hinh va b thang do dwgc phéat trién cho phép
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du doan hanh vi caa KH tét hon mot sé thang do duoc sir dung rong rai khac nhu
WebQual va E-S-Quial.
> Céc nghién ciru vé két qua cua chét luong dich vu tai website TMDT

Dé 1am rd dong gop cua chat lugng dich vu tai website TMDT vao thanh cong

chung cua DN, nhiéu nghién ctru di kiém ching anh huéng cua chat lugng dich vu
tai website TMDT t6i cac két qua khéc nhau.

Nhiéu nghién cttu xem xét anh huéng truc tiép cua cac khia canh cua chit luong

dich vu tai website TMDT t6i tam ly va hanh vi cua KH. Sip xép theo céc bién két
qua, cac nghién ctru noi bat duoc tong hop nhu sau:

Su hai long va TTKH: Nghién ctru cuia Venkatakrishnan va cong su (2023)
cho thay tac dong truc tiép cua chat luong dich vu tai website TMDT dén ca
SHL va su trung thanh cua cac KH thuong xuy@n mua sam truc tuyén tai An
Do. Tac dong caa chat lwong dich vu tai website TMBT nay ciing duoc ghi
nhan trong cac md hinh nghién cttu gan véi mot sb linh vuc kinh doanh cu thé
nhu dich vu ngan hang truc tuyén tai Pakistan (Raza va cong su, 2020), dich
vu thu vién truc tuyén tai A Rap (Anser va cong sy, 2021). C4c nghién ciru dé
Cap toi tac dong cua chat lwgng dich vu tai website TMDT téi SHL va TTKH
s& tiép tuc duoc phan tich sdu hon trong muc 1.3.
Niém tin caa KH: Nghién ctru cua Qalati va cong su (2021) chi ra rang chat
luong dich vu tai website TMBT c6 tac dong truc tiép téi niém cua KH voi
viéc mua sam truc tuyén. Cac KH tham gia khao sat da tirng tién hanh mua
sam truc tuyén tai cac website TMBT ndi tiéng ¢ Pakistan.
Gia tri cam nhan: Gi4 tri cam nhén ciing 1a chiu anh hudéng dang ké boi chat
lugng dich vu tai website. Nghién ctu cua Li va Shang (2020) da 1am r& moi
quan hé nay dbi vai website chinh phu dién tir tai Trung Qudc. Khao sat duoc
tién hanh vai cac cong dan thuoc bon thanh phé Ion caa Trung Quéc, cb sir
dung dich vu cong tai cac website cua chinh pha. Chat luong dich vu tai
website duoc phan tich dya trén cac khia canh chét luong hé thdng, do tin cay,
bao mat, kha ning truy cap, chat luong thdng tin, kha niang dich vu, tinh trong
tac va kha nang phan hoi.

Mot s6 nghién ciru gan day tiép tuc kiém chiing anh huong gian tiép cua chat

lugng dich vu tai website TMPT dén nhitng xu hudng, hanh vi méi néi cua KH. Vi

du:
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e Sy trung thanh cua KH: Lionello va cong su (2020) da stir dung phuong phap
phan tich tong hop cac nghién ctru trude d6 vé chat lugng dich vu tai website
TMDT dé kham phé tac dong gian tiép téi TTKH. Cac bién trung gian duoc
dé cap trong nghién cr 1a gia tri cam nhan, HLKH va niém tin cua KH.

e Y dinh mua hang lip lai: Nghién cttu caa Tandon va cong su (2020) dé cap t6i
anh huang gian tiép cua chét lugng dich vy tai website TMBT dén ¥ dinh mua
hang lap lai théng qua HLKH. Téc gia tap trung nghién ctu cdc KH da mua
hang tai website cia mot DN TMDT B2C cu thé.

e Hanhvi gan bo cia KH véi thuong hiéu: Nghién ciru caa Vo va cong su (2020)
duoc tién hanh vai cac KH da dat chd tai cac website cua cac khach san cao
cap tai Viét Nam. Két qua cho thay chit lwgng dich vu tai website cua cac
khach san co tac dong gian tiép tai hanh vi gan b caa KH véi thuong hiéu Véi
bién trung gian 1a HLKH.

e Hanh vi mua saim khong kiém soét: Hanh vi nay cia KH 1a mot xu huéng noi
Ién trong thoi gian gan day cung véi sy bing né cia TMBT dudi nhiéu hinh
thirc khac nhau. Rahman va Hossain (2023) da nghién ciru tac dong gian tiép
cua chat luong dich vu tai cac website TMBDT t6i hanh vi mua sim khéng kiém
soat cua KH. Céc bién trung gian duoc xem xét bao gom hanh vi mua hang c6
kiém soét va viéc sir dung thé tin dung khi thanh toan.

> Cac nghién ciru xem xét chat luong dich vu tai website TMBDT trong béi canh cu
thé

Bén canh c4c nghién ciru danh gia toan dién cac cau trlc cua chat lugng dich vu

tai cac website TMDT gan vai qua trinh mua sam tryc tuyén cua KH, mot s6 nghién

ctru dugc thuc hién gan véi cac linh vuc kinh doanh cu thé va xem xét ca cac yéu tb

bdi canh khac nhu dic diém cua ngudi mua, van héa qudc gia.

Nghién cau cia Kaur va cong sy (2020) phat trién va kiém dinh thang do dé
danh gia chat luong dich vu tai website TMPT cung cap dich vu ngan hang. Cac khia
canh so bd cia thang do chat lugng dich vu TMBT duoc tap hop tir cAc tai liéu nghién
ctru di cong bd. Tac gia kiém dinh thang do dya trén dit liéu tir 545 nguoi tra 10i 13
cac KH sir dung dich vu ngan hang tai An Do. Cac ngan hang duoc lya chon dya trén
khao sat KPMG bao gom ca ngan hang thudc khu vuc cong va khu vuc tu nhan. Két
qua phan tich x&c nhan bo thang do chinh thic véi su khia canh: chat luong va kha
ning st dung thong tin, d6 tin cay, bao mat va quyén riéng tu, hiéu qua, tinh sin sang



17

va dam bao cua hé théng. Nghién ciru ciing chi ra riang chat luong théng tin va kha
ning str dung 1a yéu té quan trong nhat, tiép theo 1a do tin cay trong viéc gop phan
nang cao chit luong dich vy dién tir. Thang do dwgc phat trién cho phép danh gia chat
lwong dich vu tai website thuowg mai dién tir va tim ra giai phap dé thu hep khoang
cach gitta mong doi cia KH va chét luong cam nhan.

Tabaeeian va cong su (2023) phat trién mot bo thang do riéng do ludng chit
lugng dich vu TMDT duoc tro choi hoa (GE-SQ) trong nganh ban lé dién ti. Tac gia
sir dung cach tiép can hdn hop dé phat trién va kiém dinh thang do cho GE-SQ. Pau
tién, tac gia xem xét céc tai liéu vé chat luong dich vu TMBT va phong van 14 chuyén
gia nham kham pha céc tiéu chi va chii dé ban dau. Tiép theo, tac gia khao sat voi
mau gom 549 ngudi tham gia la cac KH cua cac website TMPT ¢ Iran dé thu thap
dir liéu kiém ching tinh hop 18 caa céc khia canh cua thang do dd dugc thiét 1ap. Bo
thang do GE-SQ dung trong nganh ban Ié dién tir cudi cung trich xuat dugc 26 bién
quan sét va phan loai thanh 6 khia canh: D& sir dung, d6 tin cdy, sy hap dan vé mat
cam xuc, tinh twong tac, bao mat va su hap dan vé mat hinh anh.

Ngoai dic trung cua linh vuc kinh doanh, cac dac diém c4 nhan cling c6 thé anh
huong dén cac khia canh chat luong dich vu tai website TMPT duoc KH danh gia.
Nghién cru caa Yang va Jun (2002) nhan manh su khac biét gitta ngudi mua va ngudi
khéng mua hang theo cac khia canh mong mudn vé chat luong dich vy tai website
TMDT.

Bén canh do, cac khia canh chat luong dich vu tai website TMDT dugc xem xét
con thay doi tly thudc vao loai hinh cung cap dich vu. Vi dy, c6 su khac biét gitra cac
dich vu doc lap (trong dé dich vu dién tir dugc cung cap mang lai loi ich chinh cho
ngudi dung) va cac dich vu hd tro (trong d6 dich vu dién tir tao diéu kién thuan loi
cho viéc mua hang héa hoic dich vu nhu dit chd truc tuyén hozc mua sam tryc tuyén)
(Fassnacht va Koese, 2006). Cac dich vu doc lap cling duoc nhom thanh céc dich vu
thuan tdy (vi du: ngan hang truc tuyén) va cac dich vu noi dung (vi du: tin tic va thé
thao).

Mot s6 nghién ciu goi Y rang, chat lugng dich vu tai website TMBT c6 thé c6
su khéc biét giira cac qudc gia (Nguyen va cong sy, 2023). Thuong mai dién tir cho
phép cac DN phuc vu KH tir cac khu virc dia ly khac nhau trén thé gioi. Do vay giita
cac KH ¢ cac quéc gia co su khéc biét vé van hoa, moi trudong phap ly, mic do phét
trién céng nghg,... cling c6 cam nhan khac nhau vé chat lugng dich vu tai website
TMDT (Yoon, 2009).
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Téng quan cac nghién ctiru ndy cho thay chit luong dich vu tai website TMDT
la khai niém phuc tap, da chiéu. Su da dang trong mé hinh va thang do chét lwong
dich vu tai website TMDT cho thay su can thiét tiép tuc xay dung cac md hinh va
thang do phl hop, xem xét dén dic trung cua linh vuc kinh doanh duoc nghién cuu,
loai hinh cung cép dich vu ciing nhu dic diém nguoi tidu dung.

1.3. C&c nghién cu vé anh hwéng cia chat lwgng dich vu tai website thwong mai
dién tir dén sw hai 1ong va sw trung thanh cia khach hang
1.3.1. Cac nghién cirtu ngoai nwéc

Sy hai 10ng 1a mot qua trinh danh gia mot san pham hay dich vu sau khi tiéu thu
dé xac dinh xem liéu sy mong doi cua KH da dugc dap tng hoic tham chi vuot qua.
Khi mong doi ciia KH dugc vuot qua, KH rat hai long, tuy nhién, néu ky vong cua
KH khong duogc dap tng, sau d6 KH s& cam thay khdng hai long véi dich vu (Kotler
va Armstrong, 2020). Sy hai long 1a mot trang thai cam xUc cua con nguoi phan anh
nhitng loi ich hodc két qua caa mot kinh nghiém cing véi nhitng anh huong khac
(Howat va cong su, 2008) va thuong SHL dua ra sau khi cac dich vu da duoc cung
cap. Theo Vesel va Zabkar (2009) SHL 14 mot cam giac hay thai do cua mot nguoi
c6 vé mot san pham hoac dich vu sau khi mua va si dung n6. Sy hai 16ng hay muc
d6 hai 16ngvéi mot nha béan 1¢ 12 tién dé can thiét dé dan dén su trung thanh.

Pép tng nhu cau cua KH bing cach cung cip cac san pham va dich vu khéc
nhau din dén HLKH, din dén su gia ting su trung thanh va gia tang s 1an mua lap
lai. Doanh s6 bén 1é xuét phét tir KH mua lap lai va KH méi. Khach hang hai long s&
trung thanh véi cac nha ban 1é trong mét thoi gian dai hon va ho ¢6 xu huéng mua
nhiéu hon (Kotler va Armstrong, 2020).

Thuong mai dién tir tao thuan loi cho cac cong ty tiép can KH méi. Cung cip
chat lugng dich vu thong qua Internet 1a mot chién luoc can thiét dé thanh cong, quan
trong hon ca gia ca va sy hién di¢n trén web. Website TMDT duoc xéc dinh 1a c6 tac
dong dang ké dén hoat dong kinh doanh trong viéc giai quyét vin dé dia 1y. Nghién
ctru ctia Sharma va Lijuan (2015) nham phan tich chét lugng dich vu ctia cac website
TMDT trén nén tang truc tuyén va dong goép cua chung trong viéc thuc ddy kinh
doanh dién tir. Cac phat hién ciia nghién ctru ndy cho thay rang chat luong thong tin
va chit luong dich vu tryc tuyén 14 nhing yéu to quyét dinh chinh d6i véi SHL cua
ngudi ding va tinh bén viing cia TMDT. Nhiing phat hién vé chat luong dich vu truc
tuyén ctia cong nghé TMBT sé hitu ich cho thuc tién quan 1y hién nay nhu hoach dinh

chinh sach va chién lugc kinh doanh va chia sé thong tin cho cac nha quan 1y va lanh



19

dao t6 chirc. Nghién ctru nay c6 thé duge st dung cho cic nha diéu hanh Website
TMDT mudn nang cao tinh canh tranh ctia Website. Nghién ctru cia Tandon va cong
su (2017) nham phat trién mot mé hinh phan tich cac khia canh quan trong cua chit
lwong dich vu tai website va anh huéng ciia n6 d6i véi viéc mua lai caa KH. Nghién
clru cling phan tich tac dong trung gian cia HLKH d6i v6i ¥ dinh mua lai. Két qua
phan tich thuc nghiém da xac nhan réng chét lugng dich vu website lién quan dén céc
khia canh nhu sy d& hiéu, mtrc d6 str dung thong tin, thiét ké website, dé st dung, bao
mit va quyén riéng tu, d& dit hang va ca nhan hoa. Thir hai, chat luong dich vu
website anh hudng tich cuc dén y dinh mua lai va HLKH. Thi ba, chat luong dich
vu website co thé anh huong dén y dinh mua lai bang cach nang cao HLKH — bién
trung gian. Nghién ciru nay da phat trién cac thanh phan cua chat luong dich vu
website dat trong bdi canh mua sim online. Nghién ctru ciing di tinh chinh thang do
ctia ¥ dinh mua lai bang cach bao gdm phuong thirc thanh toan "tién mit khi nhan
hang" (COD) nhu mdt khia canh m&i dé tao su tu tin cho mua sidm truc tuyén O cac
nén kinh t& mai ndi. Nghién ciru ctia Vo va cong su (2020) nham muc dich ting sb
luong khach dit phong truc tuyén bang cach thuc diy muc do hai long caa KH va
hanh vi gin két KH trén dich vu dién tir ciia cac website khach san quy mo 16n tai
Viét Nam. Hon nita, nghién ctru ny kiém tra xem liéu c6 mdi quan hé trung gian
giita chat luong dich vu tai website, HLKH va hanh vi gin két KH. Nghién ciru da
thu thap dir liéu tir 332 nguoi dit phong truc tuyén va st dung k¥ thuat phén tich
PLS-SEM dé do ludng mdi quan hé cua cac ciu trac. Két qua nghién ctru xac nhan
rang chat luong dich vu website gop phan vao HLKH, sau d6 anh huéng dén CEB va
su trung thanh thuong hiéu ciia ho. Ngoai ra, HLKH déng vai tr trung gian mot phan
moi quan hé giita chat luong dich vu website khach san va cac CEB trong nganh
khach san. Nghién ctru cia Dhingra va cong su (2020) nham phén tich tic dong cta
chat lugng dich vu truc tuyén ctia cac website TMDT dén SHL va y dinh mua hang
cua KH. Nghién ctru xac dinh cac khia canh ctia chat lugng dich vu dién tir bao g@)m
thiét ké website, do tin cay, kha nang dap Gmg, tin ciy va ca nhan hoa. Mot cude khao
sat v6i 278 nguoi dung cua ba website phd bién di duoc thuc hién dé xac nhan mé
hinh. D§ tin cdy va tinh hop 1€ ctia bang cau hoi dugc kiém tra thong qua mo6 hinh do
luong va mo hinh phuong trinh cAu trac duoc st dung dé xac nhan mdi quan hé gitra
céc thang do. Két qua cho thdy rang niém tin 1a khia canh chat luong dich vu tryc

tuyén duy nhat c6 anh huéng dang ké dén chat luong dich vu tong thé. Mbi quan hé
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gifta chét lugng dich vu truc tuyén tong thé va HLKH ciing nhuy HLKH va ¥ dinh
mua hang duogc tim thiy c6 ¥ nghia thong ké.

Sy trung thanh 1a thiét yéu voi DN vi gitr chan KH cii s& ton it chi phi hon 1a di
tim kiém KH méi, ngoai ra diéu nay ciing lién quan téi loi nhuan caa cong ty. Nghién
ctu cua Al-dweeri va cong su (2017) da phan tich vai tro trung gian cua SHL truc
tuyén va niém tin truc tuyén trong méi quan hé giira chat luong dich vu truc tuyén (e-
SQ) va su trung thanh truc tuyén trong bdi canh mua sam dién ti. Trong moi truong
ngay cang canh tranh, cac nha ban I¢ truc tuyén can biét cac yéu té quyét dinh su
thanh cong cia kénh phan phdi truc tuyén caa ho vé chat luong dich vu va anh huong
cta diéu nay doi voi SHL tryuc tuyén, niém tin truc tuyén va su trung thanh truc tuyén.
Nghién ctru da sir dung mau gom 302 nguoi ding website amazon.com ¢ Jordan.
Nghién cau cua Zhou va cong su (2019) da xay dung thang do chét lugng dich vu
TMBDT trong mdi trudng vién thong, cling nhu diéu tra méi quan hé giira e-SQ, HLKH
va TTKH. Theo d6, HLKH dugc xem nhu mét yéu té du doan manh nhat vé TTKH.
Nghién ctu cua Khan va cong su (2019) nham phan tich chat lwgng dich vu dién tir
(E-SQ) cua hoat dong mua sam truc tuyén & Pakistan bang cach st dung “thang do
E-S-QUAL.” Hon nita, trong nghién ctiru ndy, méi quan hé caa E-SQ véi HLKH truc
tuyén (E-CS) va TTKH truc tuyén (E-CL) dd dugc nghién ciru. Nghién ctiu sir dung
phuong phap phén tich dinh luong dé phan tich di liéu dugc thu thap tir 298 ngudi
tra loi bang cach st dung phuong phap 14y mau thuan tién va thiét ké nghién ctu
khao sat da duoc thuc hién. Dé phét trién md hinh va kiém tra cac gia thuyét, mé hinh
phuong trinh ciu tric (SEM) di dugc thuc hién thong qua AMOS. Két qua chi ra
rang tat ca cac cau truc tiém an dau tién déu c6 ¥ nghia khi E-CS va E-CL (bién phu
thudc) bi anh huéng boi E-SQ (bién doc 1ap). Sir dung SEM, mé hinh ciu tric phu
hop vé mit thdng ké duoc phét trién trén co sd phan tich nhan té khang dinh. Phan
tich cho thay rang c6 mot mbi quan hé tich cuc manh mé giira E-SQ va E-CS va E-
SQ va E-CL.

Nghién cau cua Venkatakrishnan va cong su (2023) dé& xuat mé hinh véi cac
khia canh phan &nh chit lugng dich vu tai website TMDT bao gdom: su dap ung, d&
sir dung, su tin cay, ca nhan hda, kha nang truy cap va su bao dam. Dya trén dir liéu
khao sat tir 650 ngudi thudng xuyén mua hang tai cac website TMDT & An Do, tac
gia da chi ra rang chat lwong dich vu tai website TMBT ¢6 méi quan hé tich cuc véi
SHL va TTKH. Thiét ké website khong duoc xem xét 1a yéu t cu thanh chat luong
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dich vu ma cé anh huong diéu tiét dang ké dén mdi quan hé giita chat lwong dich vu
tai website TMDT va HLKH.

Chat lwgng dich vu dién ti Thiét ké
- tr b
Su dap tmg ang we
D& sir dung Niem tin
A 4
Su tin cay v . Su hai long N S trung thanh
i cua khach hang cua khach hang
¥ 3 F 3
Kha ning tiép can
Gia ca

St ca nhan hoa

S dam bao

Hinh 1.2: M6 hinh nghién ctru ctia Venkatakrishnan va cgng sw (2023)

Nguon: Venkatakrishnan va céng sw (2023)

Nghién ciru cia Mamakou va cong su (2024) kham pha méi quan hé gitra chat
luong dich vu tai website TMDT, trai nghiém ngudi dung va HLKH. Tac gia lva chon
diéu chinh thang do E-S-QUAL va kiém chimg d6 tin ciy va gid tri caa thang do nay
trong béi canh TMDT tai Hy Lap. Nghién ciu st dung dix liéu duoc thu thap tir 310
ngudi dung Internet duwa trén 1an mua hang truc tuyén gan day nhat cua ho tir mot
website ban ¢ dién tir. Két qua nghién ciru cho thay tac dong dong tich cuc cua chat
luong dich vu tai website TMBPT ddi voi HLKH. Nghién ciru da gidi thiéu mot khung
khai niém da chiéu mai 1am sang té tim quan trong twong ddi cua cac chiéu trong
thang do chét lwong dich vu tai website TMDT. Ngoai ra, tac gia nhan manh vai trd
trung gian mot phan cua chat luong dich vy tai website TMBT trong mdi quan hé véi
trai nghi¢ém cua nguoi dung va HLKH.

Mic du chu dé chat lugng dich vu tai website TMDT ngay cang dugc ma rong
nghién ciru véi nhiéu cach tiép can khéac nhau va trong nhiéu linh vuc da dang, cac
nghién ctru sau vé linh virc kinh doanh thoi trang trong bbi canh TMBT méi chi duoc
dé cap dén trong mot s it cac nghién cau.
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Trong nganh thoi trang, ddng sang tao gia tri da tré thanh mot chién luoc thiét
yéu nham khuyén khich su tham gia cia KH vao viéc tao ra c4c san pham dap tng
nhu cau cua KH. Trong khi dé, quyét dinh mua san pham thai trang trén Internet lai
chiu anh huéng quan trong bai hinh anh thuong hiéu va chit lugng dich vu tai cac
website TMDT. Do d6, Syah va Olivia (2022) di xem xétdong thoi vai tro cua dong
séng tao gia tri, hinh anh thuong hiéu va chat luong dich vu tai website TMDT d6i
v6i SHL va y dinh tro thanh KH than thiét trong nganh thoi trang Hoi gido. Dt liéu
tir 301 KH mua sdm truc tuyén truc tuyén tir mot sé thuong hiéu thai trang Hoi gido
& Indonesia dugc phan tich bang mé hinh phuong trinh cau triic (SEM) véi SmartPLS
3.0. Két qua phan tich cho thdy dong sang tao gia tri, hinh anh thwong hiéu va chat
lugng dich vu tai website TMBDT c6 tac dong gian tiép dén ¥ dinh tré thanh KH than
thiét thong qua HLKH. Nghién ciru da dua ra goi ¥ cho cac DN kinh doanh thai trang
trén Internet trong viéc cai thién chat luong dich vu tai website TMDT va phat trién
cac san pham c6 hinh anh thuong hiéu manh cé thé ting gia tri ban hang va tao loi
thé canh tranh caa DN.

Tirkdemir va cong su (2023) nghién ciru chat lwong dich vu tai cac website
TMBDT trong linh vuc thoi trang va kham pha tac dong caa chat lwong dich vu toi
hanh vi cong dan va y dinh mua lai cia KH. Tac gia sir dung m6 hinh SOR lam can
ctr dé giai thich méi lién hé gitra cac bién s trong mé hinh nghién ciu. Véi dir liu
thu duoc tir 500 tinh nguyén vién da tirng mua sam tai cac website TMDT cua céc
thuong hiéu thoi trang, nghién cau cho thay cac khia canh cua chét luong dich vu tai
website TMDT, ngoai trir tinh hiéu qua va sy bao mat, déu c6 tac dong tich cuc téi
hanh vi cia KH. Tir két qua nay, nghién ctu giai thich ly do khién KH thoi trang tiép
tuc mua hang lap lai khéng chi do gia thap va su da dang cua san pham ma con do
nhitng gia tri ma ho nhan duoc tir chat luong dich vu tai website TMDT caa DN.
Nhiing tac dong nay s& thu hit sy chli ¥ caa cac nha ban lé thoi trang dién tu, ¢d thé
cho phép cac nha ban 1¢é dién tir stra doi e-SQ cuia canh quan ctra hang dién tir ciia cac
nha ban I¢é dién tir dya trén phan hdi cua KH.

Linh vuc thoi trang dang démg trude nhiéu thay doi dén tir xu hudng mua sam
tryc tuyén ciia ngudi tiéu dung. Dé tim ra giai phap gilp cai thién chat luong dich vu
tai website TMDT ma khong co sy twong tac tryc tiép gitta con ngudi voi con ngudi,
Kim va Kim (2020) di tién hanh nghién ciru danh gia chét luong dich vy tai website
TMBDT cua cac thuong hiéu kinh doanh thoi trang cao cap. Nghién ctru duoc thiét ké
gom hai phan, nghién ctiu hién tai danh gia mot cach c6 hé théng chat luong dich vy
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tai cac website TMDT cua c4c hing thoi trang cao cap (Nghién ciu 1); va diéu tra
nhan thic va danh gia thyc té cia ngudi mua hang vé chat luong dich vu tai cac
website TMDT va anh hudng cua chét luegng dich vu nay dén SHL va TTKH (Nghién
ctru 2). Bdng thoi, tAc gia xem xét thém vai tro diéu tiét cua marc thu nhap cia nguoi
mua hang sang trong truc tuyén trong méi quan hé giita nhan thire va danh gia vé chat
lwong dich vu tai website TMDT, SHL va TTKH. Két qua nghién ctu cho thay c6
t6n tai khoang cach 16n gitra trai nghiém truc tuyén va truc tiép. Cac khia canh chat
lwong dich vu tai website TMBT duoc xac dinh va kiém chang thuc nghiém trong
nghién ctru nay sé la goi y hiru ich cho ca cac nha nghién ctru va cac DN trong linh
vuc thoi trang xa xi dé danh gia chat lwong dich vu tai website TMDT hién tai va xac
dinh dugc céc khia canh chat luong dich vu can duogc cai thién dé 1am hai 1ong KH.

4 \

Qua trinh duyét web

Giao dich

Cong ty va ni€m tin

Sw hai long dién ti ]

Ca nhan hoa

G101 thi¢u san pham

Su trung thanh dién t ]

Thiét ké trang web

Thu nhap

Tinh gia1 tri

Hinh 1.3: M6 hinh nghién ctru ciia Kim va Kim (2020)

Nguon: Kim va Kim (2020)
Bang 1.1 s& trinh bay tom tat va tong hop cac nghién ctiru ngoai nudc noi bat
vé anh hudng caa chat lugng dich vu tai website TMDT dén SHL va TTKH.
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Bang 1.1: Tém tit va tdng hop cac nghién clru ngoai nwéce vé chit lwong dich vu tai website thwong mai dién tir

... | Cac khia canh chit lrong dich vu | Phwong phap Bién két o
Tac gia . . e . ) Ket qua nghien ciru
tai website thwrong mai dien tr nghien cirn qua
Lin - Chéit hrong hé thong: thidt ké |-Khiosat297KH | Sw hai long | K&t qua phin tich cho thiy thiét ké website, tinh
(2017) website, tinh twong tac cla cac clra hang | cia KH tirong tac, thdng tin, bao mat, sy dap ong va su
- Chat lwong théng tin: théng tin, | sach truc tuyén tin teéng inh hwéng dén HLEKH, trong khi khia
bao mat - Phén tich nhén t6 canh “si dong cam” khéng co ¥ nghia thong ké
- Chit hrong dich vu: s dap tng, tin | khing dinh CFA ve HLKH.
tirdng, déng cim - Mé hinh phwong
- S hai long cia KH trinh cau tric
SEM
Rita va cong | Thiét ké website, Dich vo KH, Sw | -Khdo sat 355 | Sw hai long | Thidt k& website, Sw bio mat/ Riéng tir va Sur
sir (2019 | bao mat/ Riéng tir, Thire hién EH Indonesia | ciaKH thirc hién anh hwdng dén chat lwgng dich vu
mua sim torc trirc tuyén tong thé.
tuj;én. Chét Irgng dich vu a1 website TMBT co anh
- Mé hinh phwong hwéng trire tidgp téi HLKH.

trinh ciu tric
SEM
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... | Cackhia canh chit lwong dich vu | Phwong phap Bién két o
Tac gia . . o i i Ket qua nghien ciru
tai website thwrong mai dien tir nghien ciru qua
Kayava | Thigt ké website, Dich vu KH, Sv | - Khao sat 250 KH | - S hai long | Chat heong dich vu trire tuyén cé tac dong trrc
cong su bao mat, Thuc hién mua sim  troe | cia KH tiép téi SHL coa KH mua sim troe tuyéu.
(2019) tuyén tai Turkey. |- Su trung | Chéit hrong dich vu tre tuyén cé tic déng tric
- M6 hinh phwong | thanh  cia | tiép téi sy trung thanh cia KH va gidn tiép
trinh civ tric | KH théng qua SHL cia KH mua sim truc tuyén.
SEM Swr than thién cia website co anh hwdng didu
tiét tich cwrc dén mdi quan hé giita SHL va sw
trung thanh cua KH.
Rodriguez | Nohién ciru va Tiép cin. Théng tin | - Khao sat 482 KH | - Sw hai long | K&t qud nghién ciku cho thiy cic khia canh cia
va cong s | chi tiét, Quyén ridng tir vi Bio mat, |tai Tdy Ban Nha | ciaKH chét hrong dich vu tai website cia cac DN bin
(2020) S lien lac, Dich vy giao hang, B)§ | - Phan tich PLS- [ - 5S¢ trung | lé trong linh vic thot trang déu co tic ddng tich
tin cdv, Sy v ve, Cam xoc ao SEM thanh  coa | cyc to1 SHL, tac dong gian tiép ton TTEH.
KH
Eim vaKim | Qua trinh duvét, Sy giao dich, |- Khao sat cac KH | - Sy hai long Két qua nghién ctu cho thii‘}-‘ chit lrgng dich vu
(2020) | Doanh nghiép va niém tin, Tinh cd |mua sim trre | cda KH tai website TMBT cé tac dong tre tiép tdi SHL
nhin héa, Gidi thidu sin pham, |tuyén thédi trang |- Sv trung | va TTKH. Tac déng nay duoc didu tiét béi thu
Thigt ké website, Sy giai tri xa xi tai My thainh  cia | nhip cia KH.

KH
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.. | Cac khia canh chit lwong dich vu | Phwong phap Bién két e
Tac gia . . o e i Ket qua nghien cirn
tai website thwrong mai dien tir nghien cim qua
- Mé hinh phuong
trinh  ciu  troc
SEM
Venkatakris | Sy phan hoi, Tinh d s dung, Sy tin | - M6 hinh phwong | - 5w hai long Chat lwgng dich vu dién t anh hwéng tich cyc

hnanva |cdy, Khi ning truy cip. Tinh ci |trinh ciu tric | coaKH dén SHL va TTKH.

céng s | nhén hoa, Sir bao dim SEM - Su trung | Két qua chira tic déng gian tiép cia chit lrong

(2023) - Khio sit 650 |thanh  cia | dich vu dién ti¥ dén TTKH théng qua HLKH.
ngwoi dén tir mién | KH

Nam An Db
thurong XUyen
mua hang truc

tuvén

Ngubn: NCS téng hop
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1.3.2. Cac nghién ciru trong nwoc

Cac nghién ctu trong nudc phan anh nhanh chong céc chu dé néi bat trén thé gisi
va nhitng xu thé méi trén thi truong Viét Nam. Ké tir sau 2015, s6 luong cac nghién ciu
vé chit lwgng dich vu trong bdi canh TMDT mé rong dang ké. Nghién ciru cua Nguyén
Thu Ha va Phan Chi Anh (2017) di tap trung trinh bay cac mé hinh tiéu biéu danh gia
vé chat luong dich vu TMDT, phan tich 1am rd nhitng dic diém chung cua chat luong
dich vu trong méi trudng TMDT va médi quan hé gitta chit lwong dich vu TMDT véi cac
bién tam Iy va hanh vi KH. Bén canh dé, bai nghién ctru di cho thiy twong quan so sanh
gitta cac md hinh véi cac bién s6, hudng dén cung cap tai liéu tham khao hitu ich cho
nhitng hudng nghién ciru maéi trong linh vuc TMDT.

Nghién ciu cua Dwong Thi Dung va Vii Thi Huyén Trang (2020) tap trung phan
tich anh huong cua chat luong dich vu dén HLKH, qua dé goi y mot s6 dé xuat huéng
t6i nang cao chat luong dich vu TMDT B2C tai Viét Nam. Nghién ctu sir dung dit liéu
duoc thu thap tir 385 KH mua sam tryc tuyén tai 5 website TMDT Ién cua Viét Nam.
Két qua nghién ciu chi ra: 08 yéu t cua chat lwgng TMBT B2C tac dong thuan chiéu
dén HLKH. Nghién ctu cua Nguyén Thu Ha (2020) 1am rd méi quan hé cua cac yéu t6
chat luong dich vu TMPT dén SHL va TTKH. Vi dix liéu tir 800 khach mua hang tai
cac website TMDT tai Viét Nam trong nim 2019, tac gia da cho thy chat luong két qua
va phuc hdi dich vu ¢6 tac dong thuan chiéu dén HLKH; phuc hdi dich vu c6 tac dong
tich cuc dén TTKH; nhom hang kinh doanh cé vai tro diéu tiét dén méi quan hé giia
phuc hdi dich vu va sy trung thanh cua cac KH; tir 46, dé& xuat mot s6 ham y vé quan tri
chat lugng dich vu cho cac nha quan tri DN TMPDT tai Viét Nam.

Trong linh vuc TMDT, gia ca cam nhan va chat lwong giao hang 1a mét trong sé
c4c yéu té c6 anh hudng dén y dinh mua hang lip lai cia KH théng qua gié tri cam nhan
va HLKH (Phan Tan Luc, 2021). Tap trung khao sat 791 c& nhan da c6 hanh vi mua lap
tai tai website TMDT, tac gia da nhan manh anh huéng cia gié tri ciing nhu gia ca cam
nhan ddi véi thai 6 va hanh vi cua KH. Diéu ndy cho phép tac gia dwa ra cac giai phéap
thiét thuc cho DN s hitu website TMDT.

Tran Xuan Quynh va Phan Tran Bao Tram (2022) xem xét tac dong cua chat luong
trai nghiém cac hoat dong sau mua dén SHL va y dinh mua lai cia KH ddi véi céc san
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TMBDT tai Viét Nam. Téc gia da chi ra mot s6 khia canh quan trong quyét dinh SHL va
y dinh mua lai cua KH.

Trong 5 nim gan day, cac nghién ctiru dé cap t6i chat lugng dich vu TMDT va céc
yéu to tac dong téi hanh vi cua KH tap trung vao maot sé linh vuc dich vu cu thé. Theo
d6, cac thang do danh gia chét lwong dich vu ciing duoc diéu chinh gén lién véi dic diém
cua cac linh vuc nay tai Viét Nam.

A (Attracting): Thu hat ’ (CC) Céng cu hd trg

(CL) Chiit luong
I (Informing): Thong tin thong tin

“ (DH) Biéu huéng

P (Positioning): Dinh vi \ T
ai long

(GD) Giao dién | ) website (HL)
— (TD) Tée do /

(BM) Bédo mat

D (Delivering): Truyén
tai

—

B (Building .
eelationships): Xay dung ‘[ (CD) Cong déng

quan h¢

Hinh 1.4: M6 hinh nghién ciru ciia Nguyén Hong Quén va Nguyén Thi Kim Ngén
(2019)
Ngusn: Nguyén Hong Quan va Nguyén Thi Kim Ngan (2019)
Nghién ciu caa Nguyén Hong Quén va Nguyén Thi Kim Ngan (2019) phan tich
cac nhan té anh huong dén muc d6 hai long cia KH d6i véi website caa DN bén 1é dién
tir truc tuyén dua trén s lidu khao sat 284 KH & Ha Noi. T4c gia da chi ra bon khia canh
khac nhau ctia chat lugng dich vu tai website ¢ tac dong téi HLKH. Két qua nghién ctu
cling 13 cdn cir dé dé xuat cac giai phap giup DN thiét 1ap méi lién hé khang khit hon véi
KH thong qua diéu chinh céc khia canh khac nhau cia chat luong dich vu tai website.
Luan an cua L& Nguyén Binh Minh (2020) tim hiéu cac yéu té anh huong téi long
tin va hanh vi mua cua nguoi tieu dung truc tuyén. Trong cac yéu td duoc nghién cuu,
tac gia co dé cap téi chat luong dich vu tai website theo 3 khia canh 1a théng tin, thiét ké
va diéu huéng. Ngoai ra, tac gia xem xét anh huéng cua nhan thic rai ro, danh tiéng cua
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website, va su théa man dén hanh vi mua caa ngudi tidu ding. Két qua khao sét nhiing
ngudi mua hang truc tuyén cia cac website nhu Tiki, Lazada, Adayroi, Shopee da chi ra
tac déng c6 y nghia cua khia canh diéu hudng, thiét ké, thong tin trén website va danh
tiéng website dén long tin ban dau cua ngudi tiéu ding. Tuy nhién nghién ciu nay tap
trung vao cac website cung cip nén tang cho céc nha ban Ié truc tuyén, do dé két qua c6
thé co su khac biét khi &p dung sang céc website caa cac DN kinh doanh thoi trang truc
tiép toi nguoi dung.

Xu hudng tranh i ro, kinh nghiém dung internet, giéi tinh

o Thiét ké Y Mua lan
= HE
o < . N < -
3 Long tin dau/Thur Long tin
fn 3 . | — ban dau tiép dién
g biéu hudng d
g
“ Théng tin
/ Nhan thirc R h 4
L 2 i =
i ro Mua lap
Danh tiéng Thoa man » lai

Hinh 1.5: M6 hinh nghién ciru ciia Lé Nguyén Binh Minh (2020)

Nguon: Lé Nguyén Binh Minh (2020)

Luan &n caa Nguyén Thi Cam Phi (2021) tap trung phan tich yéu t6 anh huong
dén viéc lra chon dich vu ngan hang truc tuyén cia KH ca nhan tai Viét Nam. T4c gia
Xuat phat tir md hinh UTAUT2ctia Venkatest va cong su (2012) dé nghién ciru hoat dong
TMBDT trong linh vuc ngan hang. Dua trén két qua nghién cau, mot sé giai phap quan
trong duoc dua ra gan lién véi nang cao chat lwgng dich vu tai website TMDT cua ngan
hang.

Luén &n cua Nguyén Hitu Thai Thinh (2022) nghién ciru tac dong cua chat luong
dich vu website dén niém tin va y dinh mua ctia KH. T4c gia tap trung vao linh vuc luu
trd véi mau nghién ciu bao gom céc khach san 4-5 sao tai Khanh Hoa. Téc gia van dung
md hinh ctia Parasuraman va cong su (1988) vao truong TMBT B2C tir khach san dén
KH dé phan tich chat luong dich vu website khach san dua trén 7 khia canh ciu thanh
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khac nhau. Ngoai ra, anh huéng cua cac khia canh nay téi niém tin va ¥ dinh mua cua
KH trong linh vuc khach san ciing dugc xac dinh. Cy thé, 7 thanh phan cua chat luong
dich vu website déu c6 tac dong tich cuc dén niém tin cua KH va 6 khia canh c6 tac dong
dén y dinh mua.

—— =

Chat lwong dich v website

Chat lngng théng tin

Dé sir dung - » . )
_ I Niem tin cua kKhach

I
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I
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! Tinh bio mit hang
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1
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1
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! Dic tinh thiét ké I Y dinh mua cia Khach

i hang
|

Chirc nang website

Hinh 1.6: M6 hinh nghién ciru ciia Nguyén Hiru Thai Thinh (2022)

Nguon: Nguyén Hizu Thai Thinh (2022)

Trong s6 cac nghién ctiru vé chit lugng dich vu cua cac website TMDT B2C, mot
s6 it nghién ctru dé cap téi linh vuc kinh doanh thoi trang.

Nghién ctru cia Nguy@n Van Huan va cong su (2020) lva chon mot DN san xuat
va kinh doanh thoi trang dé phan tich HLKH d6i véi website TMDT cua DN. Tac gia
phan tich chat luong dich vu cua website TMBDT cua DN dua trén nhiéu yéu td tir hinh
thire t6i cac dac tinh khéac caa website. Dura trén két qua khao séat va phong van truc tiép,
tac gia da dua ra nhirng kién nghi gop phan xay dung moét website véi chat lugng dich
vu tt, hap dan KH, nham thu hat cac KH dén vai DN, cai thién két qua hoat dong kinh
doanh cua DN.
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Hinh thire giao dién
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Hinh 1.7: Mé hinh nghién ctru ciia Nguyén Vin Huén va cdng sur (2020)

Nguon: Nguyén Van Hudn va céng su (2020)

Nhan thy su phat trién caa moi truong sé va su thay d6i bbi canh cia DN trong
nhitng nim gan day, luan an cua Nguyén Thi Kim Oanh (2021) phan tich qua trinh ra
quyét dinh mua ddi voi san pham thoi trang ¢éng s& ctia ngudi tiéu dung trén dia ban
thanh phd Ha Noi dua trén ca hai kénh truc tuyén va truyén thong. Trong qua trinh ra
quyét dinh mua hang may mic thoi trang cong sé, KH chiu tac dong cua méi trudng
cdng nghé, cac tién bo caa cong nghé thong tin, do do, ¢ timg budc cua qué trinh quyét
dinh mua KH s& thuc hién truc tuyén, hoic truyén thdng, hoic két hop ca hai hinh
thirc. Nghién ciru tap trung md ta cac yéu tb tac dong dén quyét dinh mua hang cua KH
nhu céc kich thich marketing truc tuyén va truyén thong, nguon thong tin ddi vai san
pham thoi trang cdng sé (ngudn ca nhan, ngudn thong tin thwong mai trén Internet, nguon
thong tin thuong mai truyén thdng, va trai nghiém cé nhan), chat lugng san pham, hinh
anh thwong hiéu, rai ro khi mua sam truc tiép va truc tuyén qua website. Nghién citu nay
méi chi nhin nhan website TMBT la mét kénh théng tin va quang béa san pham caa DN,
chua xem xét siu vai tro cung ung dich vu cua website t¢i nguoi tiéu dung.

Sy phét trién nhanh chong cuia TMBT di thic day rat nhiéu DN da chuyén huéng
sang phat trién cac website dé cung wng hang héa nhanh chéng cho KH. Nguyén Tran
Thao Quyén (2022) tap trung nghién ctru website TMDT cua thuong hiéu thoi trang
Uniglo dé x4c dinh c&c nhan t6 tac dong dén trai nghiém cua KH. Trén co so do dé xuit
cac giai phép thich hop nang cao chat luong, dich vu nham thu hit KH hon, dem vé
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doanh thu cho DN. Dya trén két qua khao sat 156 KH sir dung website ciia Uniglo két
hop vai phong van, tac gia di xac dinh 3 yéu td co tac dong dén trai nghiém cua KH tai
website TMDT la: Gia san pham, Chét lugng san pham va Dich vu cham soc KH. Trong
d6 Gia san pham co tac dong manh nhat tGi trai nghiém tai trang TMDT. Nghién ciu
nay tap trung vao cac khia canh chat lugng chirc ning ma chua dé cap nhiéu toi cac khia
canh chit luong ky thuat caa website TMDT.

Nhin té ciu thanh chat legng
dich vu ban lé da kénh

Chiit hreng dich vu tai
diém ban

|

I

|

|

|

|

|

\ ;
| 1. Nhin vién phuc vu
|

|

|

|

|

|

|

|

|

3. Chinh sich phuc vu
4. D6 tin cay
5. Gidi quyét van dé

Long trung thanh
ctia khach hang

Sir hai long ciia
khdch hang

\
\
\
\
\
\
\
\
2. Khia canh vit chit ‘
\
\
\
\
\
\
\
\

Chit lrgng website
1. Hoat dong
2. ThAm my
3. Bao mat théng tin

} Mike dé tich hop da kénh
| 1. Miic d¢ trong déng
} 2. Mitc d6 phoi hop

S

Hinh 1.8: M6 hinh nghién citu ciia Nguyén Thi Thay Ha (2023)
Nguon: Nguyen Thi Thiy Ha (2023)
Luan an cua Nguyén Thi Thiy Ha (2023) kham phéa chat lwong dich vy ban 1¢ da

kénh dén SHL va TTKH tai chudi ban Ié chuyén doanh tai Ha Noi. Pong gop quan trong
cua nghién cau nay 1a nghién cau dong thai chit lugng dich vu truc tuyén va truc tiép
dé so sanh su khéc biét trong anh huong caa hai diém cham nay téi KH. Ngoai ra, tac
gia cling danh gia muc d6 tich hop thdng tin va dich vu trén ca hai kénh dé kiém ching
anh huong toi HLKH. Véi viéc nghién ctru da kénh, tac gia da diéu chinh tap hop céc
chi tiéu do lvong chat lwong dich vu ban 1é da kénh. Cu thé chat lwong dich vu tai website
TMDT duoc tac gia phan tich dya trén ba nhém yéu td: tinh bao mat, hoat dong va tham
m¥ cua website.
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1.4. Khoang tréng nghién ciru

Nghién ciu chét lwong dich vu néi chung va chit lugng dich vu trén cac nén tang
TMDT (website, san giao dich TMDT) ndi riéng trén thé gisi 1a mot linh vuc két hop
giita quan tri chat lwong dich vu va marketing va hanh vi KH. Tai Viét Nam, chit luong
dich vu tryc tuyén (hay chat luong dich vu TMDT) van 1a chu dé duoc thao luan sbi noi,
tiép tuc duoc khai thac sau, dic biét 1a dbi vaéi cac san pham thoi trang kinh doanh qua
website TMDT hay qua san giao dich TMDT. Qua viéc tong quan cac cong trinh nghién
ctru vé chit lwong dich vu TMDT tai Viét Nam va trén thé giéi cho thay cac mé hinh E-
SERVQUAL, SITEQUAL, WEBQUAL d4, dang va sé& tiép tuc duoc st dung nhu nén
tang/co s& dé nghién ctu vé chat luong dich vu truc tuyén trong cac linh vuc dich vu
khac nhau. Tuy nhién ngudi tiéu ding ¢ mdi quéc gia khac nhau c6 thé nhan thic veé
chét lwong dich vu truc tuyén khac nhau va nhan thac vé cac yéu té chat lwgng dich vu
truc tuyén khac nhau tly thude cac dic diém dich vu khéac nhau.

Két qua tdng quan cac cong trinh nghién cau vé chat luong dich vu tai website
TMBDT va anh hudng cua chat lwong dich vuy tai website TMDT dén SHL va TTKH cho
thay néi bat [8n mot s6 diém nhu sau:

Thet nhat, d6i véi dbi twong nghién ciru 1a cac san pham thoi trang, xem xét ca cac
nghién ctru trong va ngoai nudc cho thay thuc su chua co nhiéu nghién ctu tap trung
vao san pham thai trang kinh doanh qua website TMBT. Mot s6 cac nghién ctiru méi chi
tap trung phan tich hanh vi mua sim, thdi quen va so thich mua sam thoi trang xa xi cua
KH. Trong khi d6, linh vuc thoi trang dang chitng kién sy chuyén dich I6n sang hinh
thirc kinh doanh théng qua website TMBPT. Diéu nay dit ra nhiing thach thic 16n hon
cho céc nha nghién ciru trong viéc 1am rd chat luong dich vu tai website TMDT dit trong
bdi canh cua linh vyc kinh doanh nay.

Thet hai, pham vi cac nghién ciru trong nudc méi chi tap trung phan tich méi quan
hé gitra chat luong dich vu truc tuyén va HLKH khi mua sam truc tuyén céc san pham
noi chung trén cac website va san giao dich TMBT. Thiéu ving cac nghién ctu trong
nudc tap trung vé chat luong dich vu tai website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi
trang va hanh vi caa KH khi mua sim cac san pham thoi trang trén website TMDT. Chat
lugng dich vy tai website TMDT cua DN ¢ nhiéu diém khéc biét so vai cac san giao
dich TMBT néi chung, do d6 can tién hanh thém céc nghién ciru tap trung vao chat luong
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dich vu tai website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang. Vé mit thuc tién, tai
Viét Nam, can thém cac nghién ctu cung cip nhirng giai phap thiét thuc va chi tiét hon
cho cac DN trong viéc cai thién chat luong dich vu tai website TMDT cua DN kinh
doanh thoi trang.

Thet ba, noi dung cac nghién ciru trong nuéce thudng chi tap trung vao mot sé yéu
t6 cau thanh chat luong dich vu tai website TMDT nhu giao dién website, chat lugng
thong tin, d& sir dung, tinh bao mat, sy trong tac va chua dé cap téi mot sé yéu td phan
anh nhitng thay ddi méi cua hoat dong kinh doanh tai website TMDT nhu tinh c4 nhan
hoa, sy giao tiép. Do do, can thém céc nghién ciru xem xét mot cach toan dién céc yéu
t6 cau thanh chét luong dich vu tai website TMBDT va cap nhat c4c yéu té cau thanh phan
anh nhiing dac trung mai trong hoat dong kinh doanh tai website TMBDT cua DN.

Xuat phét tir tinh hinh nghién ctu trén thé gioi va trong nude vé chit luong dich vu
tai website TMDT va SHL, TTKH, luan 4n mong mudn:

(1) Lam rd cac van dé ly luan vé chat luong dich vu tai website TMDT va mé hinh
danh gia chat luong dich vu tai website TMPT;

(2) Biéu chinh, bd sung duya trén s ké thira cac cach tiép can khoa hoc vé danh gia
chét lwgng dich vu tai website TMDT d3 duoc kiém chung trong qué kha, tir cac kinh
nghiém nghién cau ly thuyét va thuc chimg dé xay dung va kiém dinh mé hinh nghién
ctru vé chat lugng dich vu tai website TMPT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang.

(3) Xac dinh cac yéu té cau thanh va bién quan sat cua thang do chét luong dich vu
tai website TMDT va SHL, TTKH Viét Nam khi mua sam cac san pham thoi trang tai
cac website TMDT cua cac Doanh nghiép Viét Nam kinh doanh thoi trang.

Tiéu két chwong 1

Chuong 1 d3 trinh bay tong quan mét cach hé thong céc nghién ctru trong va ngoai
nudce dé cap téi ba noi dung: chat luong dich vy, chét luong dich vy tai website TMDT
va méi quan hé giita chat luong dich vu tai website TMDT t6i SHL va TTKH. Két qua
téng quan cho thay cac nghién ciru vé chét lwong dich vu tai website TMBT ¢6 sy mo
rong nhanh chdng vé sb luong ciing nhu sy da dang trong ndi dung nghién ciu. Cac
nghién ciu vé cha dé nay tai Viét Nam ciing di phan anh nhanh chéng nhiing thay doi
ctia bdi canh kinh doanh trong nudc. Tuy nhién, tong quan tinh hinh nghién ctu van chi
ra mot khoang trong nghién ctru vé dbi tugng, pham vi va ndi dung nghién cau gan voi
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cha @& nay, nhan manh tinh cap thiét tién hanh nghién ciu vé chét luong dich vu tai
website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang.
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CHUONG 2: CO SOLY LUAN VE CHAT LUQNG DICH VU TAI
WEBSITE THUONG MAI PIEN TU

2.1. Céc khai niém co ban vé dich vu va chét lwong dich vu
2.1.1. Khai niém dich vu

Cung véi su phat trién da dang cua céac linh vuc kinh doanh, dich vu ciing c6 su
phat trién dang ké vai nhiéu cach tiép can, khai niém héa khac nhau. Theo (Zeithaml va
cong su, 2018), dich vu la nhitng “hanh vi, qua trinh, cach thac thuc hién mét cong viéc
nao d6 nham tao gié tri st dung” cho KH lam théa man nhu cau va mong doi cta KH.
Theo Kotler va Armstrong (2020), dich vu la nhitng “hoat dong hay lgi ich ma DN co
thé cong hién cho KH” dé tir d6 tao dung va phat trién cac méi quan hé va hop tac trong
dai han vai KH. Theo 1SO 8402, dich vu Ia két qua cua cac “hoat dong tiép xuc giira
ngudi cung ng va KH” ciing véi “cac hoat dong noi bo cia nguoi cung eng” nham thoa
man nhu cau cua KH.

Dich vu ciing duoc hiéu la quy trinh san xuat va tiéu thu véi sy tham gia cia KH
trong hoat dong san xuat va tiéu thu cac dich vu (Edvardsson, 2005). Khac véi san pham
hitu hinh, quéa trinh san xuat, cung cip va tiéu dung dich vu thudng chiu anh huéng ca
tur phia nguoi mua va nguoi ban. Theo mét cach dinh nghia khac, dich vu chinh la cac
trai nghiém vé céch thtc 1am hai 1ong KH va dich vu ¢6 thé dugc xem nhu mot loat cac
giao dich/twong tac voi dau vao va dau ra (Tyagi va Gupta, 2013). Sy v hinh cua dich
vu khién viéc do luong chinh xéac chat luong dich vu v cung kho khan khi lién quan téi
ca nhan thac ciia KH vé dich vu.

Mot trong sb nhitng quan diém phé bién khi dé cap téi do luong chat lugng dich
vu chinh la coi dich vu nhu nhitng trai nghiém ma KH nhan duoc trong khi thuc hién
dich vu do d6 ciia Hopkins va cong su (2005). Do d6, viéc danh gia chét lwong dich vu
hoan toan c6 thé dwa trén goc nhin cua KH vé dich vu do.

Trong luan an nay, dich vu duoc hiéu 1a nhitng trai nghiém va lgi ich ma DN cung
cap cho KH. Theo dé, dich vu 1a vo hinh nén khé &p dung cac tiéu chuan dé kiém soat
mét cach nhit quan, do d6 dé dam bao hiéu qua cua hoat dong kinh doanh, cac DN can
xac dinh, thiét ké va kiém soat chat lugng dich vu (Cronin va Taylor, 1992). Ngoai ra,
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viéc danh gia chat lugng dich vu can xuét phat tir géc nhin cia KH dé tim ra nhitng cach
thac cai thién dich vu hudng téi nang cao HLKH.

2.1.2. Khéi niém vé chdt lweng dich vu

Khong giéng nhu chat luong cua san pham hitu hinh, chit lwong dich vu 1a mét
pham trd khé triru twong va da chiéu (Cronin va Taylor, 1992). Su triru twong nay do
chinh dic tinh vd hinh cua dich vu tao ra. Hién nay c6 kha nhiéu céch tiép can vé chit
lwong dich vu. Quan diém cua céc nha khoa hoc chau Au thuong tap trung vao két qua,
chat luong k§y thuat, khia canh hitu hinh cua chat luong dich vy, mé ta chat luong dich
vu la gi (Brady va Cronin, 2001). Trong khi do, cac nghién ctru tir My lai tap trung giai
thich quy trinh, chirc nang, chat luong twong tac giita nguoi cung cap dich vu va KH dé
giai dap chat lwong dich vu duoc tao ra nhu thé nao (Prakash, 2019). Két hop hai quan
diém chinh nay cung cip goc nhin tinh va dong khi dinh nghia vé chat lugng dich vu.

Theo 1SO 8402, chat luong dich vu 13 “tap hop cac dic tinh cua mot ddi twong, tao
cho ddi twong c6 kha ning thoa man nhiing yéu ciu da néu ra hoic tiém an”. Pho bién
hon, nhiéu hoc gia coi chét lugng dich vu 1a “mic d6 ma mot dich vu dap ang duoc nhu
cau va su mong doi cia KH” (Wisniewski, 1996).

Kotler va Armstrong (2020) dién giai chat lugng dich vu dugc 1a kha niang cua mot
dich vy bao gdm “d6 bén tong thé, do tin cay, do chinh xac, sy d& van hanh, dé sta chira
va céc thudc tinh ¢ gia tri khac dé thuc hién cac chtic ning ctua nd”.

Tiép can theo mot goc nhin khéc, Parasuraman va cong su (1985) cho ring chat
luong dich vu la khoang céch gitta sy mong doi cia KH va nhan thuc cua ho khi da su
dung qua dich vu. Theo d6, chit luong dich vu la khoang céch giira sy mong doi cua KH
va nhan thuc cua ho khi da st dung qua dich vu.

Chat lugng = Mirc d6 thoa man

Su théa mén = Cam nhan — Ky vong

Chat luong cam nhan = Cam nhan — Ky vong

Véi cach hiéu nay, chat luong duoc danh gia dya trén cam nhan cia KH. Céc nha
nghién ctru ciing nhu cac nha quan tri quan tam téi chat luong dich vu béi cai thién chat
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lugng dich vu sé giup giam chi phi, tang HLKH, duy tri TTKH (Rita va cong su, 2019),
va lam cho t6 chuc c6 loi hon (Hidayah va cong su, 2020; Lebdaoui ava Chetioui, 2020).

Luén an nay st dung cach tiép can caa Cronin va Taylor (1992), theo d6, chit lwong
dich vu duoc hiéu 1a thai d6 caa KH ddi véi mot dich vu cu thé. Cach hiéu nay goi y vé
viéc do luong chét luong dich vu can dua trén nhan thac caa KH vé chat luong dich vu.

2.2. Cac khai niém co ban vé website thwong mai dién tir va hanh vi cia khach hang
truc tuyén

2.2.1. Khéi niém thwong mai dién tir

Thuong mai dién tir 1a qua trinh mua, ban, chuyén nhugng hay trao d6i hang hoa,
dich vu hoac théng tin qua hé thong may tinh c6 két ndi Internet hoac mang cuc bo
(Turban va cong su, 2015). M& rong xem xét cac doi tuong tham gia khac nhau, TMDT
duoc hiéu 12 hoat d6ng mua va/hoic ban san pham truc tuyén hoic chuyén tién va/hoic
dir liéu qua internet boi cac cong ty, nha may, xi nghiép, co s¢ cong nghiép va nguoi tiéu
dung (Zheng, 2009).

Tiép can theo goc d6 qué trinh kinh doanh, TMBT dugc hiéu 1a viéc tng dung cong
nghé dé tu dong hoa céc giao dich kinh doanh va cac dong chu chuyén san pham, thay
thé qua trinh kinh doanh trong méi trudng truyén thong.

Tiép can theo goc do dich vu thi TMPT duoc dinh nghia 1a phuong tién hitu ich dé
cac DN, nguoi tiéu dung va nha quan ly cat giam chi phi dich vu trong khi van nang cao
chat lugng hang hoa, ting tbc do chuyén giao dich vu, tbc d giao hang (Tran Van Hoe,
2008).

Theo nghia hep, TMPT bit diu bang viéc cac DN sir dung cac phuong tién dién tir
va mang Internet d¢ mua ban hang hoa va dich vu, cac giao dich ¢ thé giita DN véi DN
(B2B) hoac gitra DN vaéi KH ca nhén (B2C), hodc gitra cac c& nhan vai nhau (C2C).

Mot s6 t6 chirc qudc té ciing dua ra cach dinh nghia riéng vé TMDT. Lién minh
Chau Au (EU) cho rang TMDT bao gom “cac giao dich thwong mai thdng qua cac mang
vién thdng va sir dung cac phuong tién dién tir. N6 bao gom TMBT gién tiép (trao doi
hang hoa hiru hinh) va TMBT tryc tiép (trao doi hang hoé vé hinh)”.
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T chirc Hop tac va Phét trién kinh té (OECD) mé ta TMDT gdm cac “giao dich
thwong mai lién quan dén cac t6 chuc va ca nhan dua trén viéc xir Iy va truyén di cac dir
liéu da duoc s6 hod théng qua cac mang mé (nhu Internet) hodc cac mang déng cé cong
thdng vai mang mo™.

Theo Uy ban cua Lién hop qudc vé Thuong mai va phét trién (UNCTAD), xét &
goc d6 DN thi “TMDT la viéc thuc hién mot phan hay toan bo hoat dong kinh doanh bao
gom marketing, ban hang, phan phéi va thanh toan thong qua cac phwong tién dién tir”.
Khéi niém nay duoc viét tit boi bén chit MSDP da dé cap dén toan bo hoat dong kinh
doanh duogc thuc hién thong qua cac phuong tién dién tir, trong do:

M-Marketing (c6 website, hoic xdc tién thuong mai qua Internet)

S-Sales (c6 website c6 hd trg chire niang giao dich, ky két hop déng)

D-Distribution (phan phdi san pham sé hoa qua mang)

P-Payment (thanh todn qua mang hoac thong qua bén trung gian nhu ngan hang)

Nhu vay, ddi véi cac DN, khi sir dung cac phuong tién dién tir va mang vao trong
céc hoat dong kinh doanh co ban nhu marketing, ban hang, phan phdi va thanh toén thi
dugc coi la tham gia TMDT.

Thuong mai dién tir duoc phan loai theo nhiéu cach khac nhau. Trong d6, dua trén
méi quan hé gitra cac bén tién hanh giao dich (Nguyén Viét Khéi, 2018), TMBT duoc
phén thanh cac loai nhu sau:

e Doanh nghiép — DN (B2B): CAc t6 chirc, cac DN két ni truc tiép voi nhau

e Doanh nghiép — ngudi tiéu dung (B2C): Cac DN ban 1¢ truc tiép san pham hay
dich vu cho KH ca nhan.

e Nguoi tiéu dung — DN: Nguoc lai vai B2C, loai hinh nay lién quan téi viéc cac
ca nhan ban san pham, dich vu truc tiép cho DN hoic cac to churc.

e Ngudi tiéu ding — ngudi tiéu dung: CAc cac ca nhan tryc tiép mua ban trao doi
hang hoa trén khéng gian mang.
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Theo d6, luan &n nay tap trung vao loai hinh TMBT B2C, cu thé 1a nghién ctru hoat
d6ng kinh doanh truc tiép san pham, dich vu téi KH cua cac DNVN kinh doanh thoi
trang thong qua website TMDT cua DN.

2.2.2. Khéi niém website thwong mai dién tir

Dung tir goc do ngudi mua, website TMDT 1a mot nén tang TMBT cho phép ngudi
tiéu dung mua hang hoa hoac dich vu thong qua trinh duyét web hoac trng dung di dong
ma khong can dén cira hang (Cai va Cude, 2016). Tir gé¢ nhin cua ngudi ban, website
TMBDT la website ctia cong ty, noi san pham va dich vu duoc ban ra. Website nay c6 thé
thuoc vé mot nha san xuat, mot céng ty phan phdi, mot nha ban 1é hay cac ca nhan ban
hang truc tuyén tai nha. Mot website TMBT bao gom mét sé chirc nang can thiét dé ban
hang truc tuyén, bao gom: danh muc hang, cong cu tim kiém gitp KH tim dugc san
pham trong danh muc, mét gié hang dién tir gilp KH luu trir nhitng hang hoa ma ho da
chon lwa cho tai khi thanh toan, cong thanh toan, dja chi chuyén hang, dich vu KH lién
quan t&i viéc bao dam vé hang hoa va bao mat théng tin va dix liéu ca nhan cua KH
(Nguy3n Viét Khoi, 2018).

Tai Viét Nam, theo Nghi dinh 85/2021/ND-CP, “website TMDT ban hang la
website TMDT do cac thuong nhan, t6 chic, ca nhan thiét 1ap dé phuc vu hoat dong x(c
tién thwong mai, ban hang hoa hoic cung ¢ng dich vy ctia minh”.

Trong luan &n nay, website TMDT ctia DN dugc hiéu 1a website TMDT cua céc
DN xay dung dé tién hanh hoat dong xuc tién thwong mai, cung tng hang héa va dich
vu cua minh téi cac KH ca nhan.

Moi trudng kinh doanh tai cac website TMBT c6 sy khac biét dang ké so véi bdi
canh bén 1é truyén théng, cu thé nhu sau:

e Tién loi va hiéu qua: Nguoi tiéu ding sir dung céc website TMBDT nhan thiy sy
tién loi rd rét 1a tiét kiém thoi gian va céng strc trong viéc so sanh gia ca (va mot
s6 tinh nang k¥ thuat) cua san pham mot cach hiéu qua hon (Santos, 2003).

e An toan va bao mat: Viéc mua sam trén cac website TMDT gan véi cac van dé
clia ngudi tiéu dung nhu quyén riéng tu, an toan va bao mat thong tin ca nhan.
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e Thiéu su tiép xuc tryc tiép: Khach hang mua hang tai cac website TMDT tuong
tac vé6i giao dién ki thuat. Sy thiéu ving twong tac gitta ngudi v6i ngudi cho thay
viéc &p dung céc khai niém va cach do luong chat luong dich vu truyén théng,
vbn nhin manh dén si twong tac ca nhan trong trai nghiém dich vu, c6 thé phan
anh khéng day du cac khia canh caa chit luong dich vu tai cac website TMDT
(van Riel va cong su, 2001).

e Dong san xuit chét luong dich vu: Khéach hang tai cac website TMDT dong vai
trd quan trong hon trong viéc cling tao ra dich vu dugc cung cap so véi ban Ié
truyén théng (Fassnacht va Koese, 2006).

2.2.3. Hanh vi ciza khach hang truc tuyén

Dé thiic day hiéu qua hoat dong kinh doanh va tao vi thé canh tranh so véi cac dbi
tha canh tranh thong qua viéc chiém linh thi phan va TTKH, viéc tim kiém KH va xay
dung méi quan hé lau dai voi KH 1a viéc 1am rat quan trong ddi véi cac DN. Bé lam
duoc diéu nay thi viéc tién quyét 1a cac DN can phai hiéu rd hanh vi caa KH théng qua
viéc thau hiéu nhu cau va mong muédn cia KH, va nhan dang cac yéu té anh hudong dén
hanh vi cia KH mua hang truc tuyén.

» Khai niém SHL KH

Su hai long ctia KH dugc dinh nghia la cam gidc théa man ma dich vu hoac san
pham mang lai cho KH khi tiéu dang (Oliver, 2010). Tam (2004) cho rang HLKH la
mét phan ang cam xuc, nay sinh khi KH so sanh chi phi bo ra dé st dung dich vu voi
nhiing gi ho nhan dugc. Kotler va Armstrong (2020) cho rang KH hai l1ong khi ho cam
thay théa man véi qua trinh sir dung hang hda dich vu bai qué trinh d6 dap ung duoc
hoac vuot Ién trén ky vong cta ho. Su hai 1ong cua KH 14 yéu té xac dinh su thanh cong
cuaa mot DN TMDT, dac biét trong thi truong B2C.

Ké tir giita nhimg nam 1980, chu dé vé HLKH ngay cang duoc quan tdm nghién
ctru, dac biét 1a trong cac linh vuc marketing va dich vu. Sy hai long cia KH la quan
trong bai vi chi phi dé gitr chan mot KH hai 1ong thap hon chi phi dé c6 mot KH mai va
KH hai long sé& dan dén trung thanh (Bhattacharya va Srivastava, 2018). Sy hai long cua
KH truc tuyén cé thé dugc dinh nghia 1a SHL cta ngudi tiéu ding vé trai nghiém mua
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hang cua ho véi mot website ban Ié (Anderson va Srinivasan, 2003). Tao hai long cho
khach hang trong mua sam 12 yéu t6 quan trong lam ting hiéu qua kinh doanh truc tuyén.

Sy hai long cua KH 1a yéu té quan trong d6i véi cac DN kinh doanh trén website
TMDT (Kumar va Ayodeji, 2021). Su hai long cia KH 1a danh gia cia KH sau tiéu dung
d6i véi thuong hiéu hoidc cac hoat dong cua DN; phu thudc vao su cam nhan, ky vong
cua KH. Tuong tu, Lin (2015) ciing cho rang HLKH 1a két qua cam xdc va tdm ly céa
nhan caa KH khi trai nghiém.

Nhu vay, ton tai hai quan diém chinh vé SHL. Mét mat, theo quan diém giao dich,
HLKH chinh 1a danh gida ma ho dua ra vé dich vu dya trén kinh nghiém vé nhiing lan
mua hang da tién hanh trude d6 (Boulding va cong sy, 1993). Mit khéc, theo quan diém
tich lily, HLKH s& duoc tich lily dan qua qué trinh trai nghiém san pham, dich vu
(Johnson va cong su, 2001). So véi quan diém giao dich, quan diém tich liiy nhin manh
dén cach nhin tong thé, SHL duoc dua trén tat ca nhitng trai nghiém trong qua trinh mua
hang.

Khi dé cap toi trai nghiém caa KH tai website TMPT ctua DN, SHL duoc hiéu la
su danh gia mot cach toan dién cua KH vé méi lién hé giita KH va DN (Jeon va Jeong,
2017). Cu thé hon, HLKH thé hién mtrc 6 vui ming, thoa man ma KH cam nhan duoc
khi trai nghiém mua hang va sau khi mua hang tai website vuot qua mong doi cua ho.

Trong luan an nay, xem xét ti b6i canh TMDT, HLKH duoc hiéu 1 thai d6, danh
gia cia KH vé dich vu tai website TMDT cua DN duya trén trai nghiém mua hang trudc
do6 cua KH tai website nay.

» Khai niém TTKH

Trong nhirng nghién ciu & giai doan dau, TTKH duoc dinh nghia 1a hanh vi cua
KH ua thich mot thuong hiéu hon hin so véi nhimg thuong hiéu khac khi lya chon ciing
mot loai hang hoa va dich vu (Jacoby va Chestnut, 1978). Cach dinh nghia nay xem xét
TTKH thé hién qua hanh vi mua hang Iap lai. Cac nghién ctu tiép sau d6 da mé rong
xem xét TTKH & cac khia canh nhan thirc, cam xuc, y chi . Sy trung thanh duoc hiéu 1a
cam két mua lap lai hang ho4 va dich vu cia DN mét cach chic chin trong tuong lai
(Davis-Sramek va cong su, 2008). Cu thé hon, TTKH 1a mét su cam két vé viéc s& mua
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hodc sir dung lai san pham/dich vu wa thich va s& wu tién tim mua san pham cia mét
thuong hiéu nao d6 trong twong lai (Yoo va Donthu, 2001). Nhitng dinh nghia nay cho
thiy hai khia canh chinh caa s trung thanh 1a hanh vi va thai do. Su trung thanh thé hién
qua hanh d6ng mua lap lai va thai do yéu thich, cam két véi thuong hiéu.

Pat trong moi truong TMBT, sy trung thanh van bao ham ca thai ¢ va hanh vi cua
KH. Su trung thanh cua KH lic nay dugc hiéu 1a thai d6 tich cuc cua ngudi tiéu ding
d6i vai dich vu cia DN, tir d6 ddn dén hanh vi mua lip tai khi truy cap website TMDT
cua DN (Chang va Chen, 2009). Sy trung thanh ciing duoc hiéu 1a cam két caa KH vé
viéc lién tuc truy cap lai mot website caa DN vi ho thich mua sim trén website d6 va
khdng chuyén sang cac website cua cac DN khac (Kaya va cong su, 2019). Sy trung
thanh cua KH g6p phan quan trong vao sy phat trién bén vitng cia DN (Kotler va
Armstrong, 2020). Do vay, cac DN ludn khong ngirng nd luc dé gia ting sb luong KH
trung thanh.

Véi pham vi caa luan an, TTKH dugc hiéu 1a sy cam két cua KH s& tiép tuc sir
dung website TMDT caa DN va s& mua sim hang hoa thong qua website niy trong twong
lai.

> Mbi lién hé gitta SHL va TTKH

Thuec tién cho thay viéc chinh phuc KH va khién ho trung thanh véi DN trén thi
truong truc tuyén khé khan hon nhiéu so véi cach thirc ban hang truyén théng. Khong
gian mang khién KH quan tam nhiéu hon dén cac van dé vé bao mat, 1ong tin va quyén
riéng tu (Faraoni va cong su, 2019). Khi mua sam truc tuyén, KH c6 di thoi gian va
thong tin dé dua ra quyét dinh mua hang phu hop véi nhu cau caa ca nhan, do vay kha
nang chuyén doi giira c4c website TMDT Ia rat cao, doi khi chi cach mét ct nhap chuot
(Kaya va cong su, 2019). Vi ly do nay, cdc DN kinh doanh théng qua website TMDT
can xac dinh céch thic phu hop dé gia tang lwong KH trung thanh.

Khién KH trung thanh thong qua viéc cung cap chat lwong dich vu tai website
TMBT vuot troi, lam hai 1ong KH 13 huéng di hiéu qua va bén viing. Chinh vi vay, viéc
xem xét anh huong cua SHL dén TTKH s& dem dén nhitng ham y quan tri quan trong
cho DN trong viéc cai thién TTKH trong dai han.
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Sy trung thanh cia KH véi website TMDT 1a thai d6 tich cuc cua KH d6i véi mot
DN kinh doanh qua website, tir d6 dan dén hanh vi tich cyc nhu mua hang lip lai trong
tuong lai va truyén miéng tich cuc. Sy hai long caa KH dbi véi trai nghiém mua hang
trude do tai website TMDT cua mot DN nhit dinh duoc coi 1a diéu kién quan trong cho
hanh vi mua lai caa KH trong tuong (Evanschitzky va cong su, 2004). Noi cach khac,
néu DN dem dén chét luong dich vu tai website khién KH hai long, KH nhiéu kha ning
sé trung thanh véi website TMDT ciing nhu thuong hiéu cia DN.

> Cac véu td anh huéng dén hanh vi cia KH mua sdm tai website TMDT:

e Dic diém ca nhan: nhan khau hoc (d6 tudi, gisi tinh, trinh do hoc van, nghé
nghiép, thu nhap gia dinh...), s& thich ca nhan, tm ly ca nhén.

e Dic diém san pham, dich vu: gia béan, chét luong, thiét ké, thuong hiéu, cac tinh
nang khac cua san pham.

e Céc yéu t6 trung gian va phan phéi: niang luc caa trung gian, chat lugng san pham,
danh tiéng cua thuong hiéu, d6 tin cdy cia trung gian. ..

e Hé théng TMDT: bao gom hai yéu té chinh 12 yéu t thiic day va yéu té bao vé.
Yéu té thac day 1a cac tinh ning hd tro qua trinh van chuyén. Yéu t bao vé sé
dam bao cac yéu té bao mat, tranh cac truong hop khong may xay ra trong qua
trinh van chuyén.

e Céc yéu t6 xa hoi: gia dinh, ban be, xu huéng thoi trang, van hoa cong dong.

2.3. Mét s6 Iy luan vé chat lweng dich vu tai website thwong mai dién tir cia doanh
nghiép
2.3.1. Khéi niém vé dich vu truc tuyén va chat lweng dich vu truc tuyén

Dich vu truc tuyén dugc dinh nghia 1a dich vu dua trén web (Reynolds, 2000) hoic
cac dich vy tuong tac duoc cung cap trén Internet (Boyer va cong su, 2002). Nhiéu tac
gia khac nhau d4 khai niém hoa dich vy truc tuyén nhu mot dich vu thdng tin, hodc nhu
la dich vu tu phuc vu. Trong dich vu truc tuyén, su twong tac hoic lién hé cia KH vai to
chuc thdng qua cdng nghé, chiang han nhu website. Do vay d6i khi, dich vy truc tuyén
dugc mo ta 1a mot trai nghiém tuong d6i nghéo nan, do khong co twong tac mit dbi mat,
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trong khi hoat dong twong tac truc tuyén duoc coi I trung tdm cua sy phét trién mdi
quan hé (Zeithaml va cong su, 2002).

Mot quan diém vé dich vy truc tuyén 1a khai niém no 1a dich vy théng tin (Rust va
Lemon, 2001), vi gi4 tri chinh duoc trao di giira hai bén Ia théng tin. That vay, nhiéu
tac gia cho rang nhan thirc chung vé Internet 1a n6 duoc sir dung chu yéu dé dap tng nhu
cau thong tin (Korgaonkar va Wolin, 1999; Molesworth va Jenkins, 2002). Nghién ctu
cua Negash va cong su (2003) khi kiém tra cac hé thdng hd tro KH dya trén web da
chang minh mdi quan hé dang ké gitra chat lugng thong tin va hiéu qua cua hé théng,
chi ra rang hiéu qua caa hé thong hd trg KH dua trén web s& ting 1én khi chat luong
thong tin duoc cai thién. Nhiéu tac gia cling luu ¥ rang tinh sin c6 cua théng tin va noi
dung duoc coi 1a loi ich chinh caa mua sam truc tuyén, khi so sanh vai cac kénh mua
sam truyén thdng (Kim va cong su, 2006; Zeithaml va cong s, 2002). That vy, c¢é bang
chang cho thay viéc tim kiém thong tin vé hang hda va dich vu, va mua sim qua cta so
la nhitng hoat dong truc tuyén quan trong (Kimiloglu, 2004). Tang chat lwong théng tin
duoc coi 1a gop phan giam thiéu rai ro va bat tric. Biéu nay cang nhan manh tam quan
trong cua thdng tin trong trai nghiém dich vu cta nguoi dung Internet.

M6t quan diém tiép theo vé dich vu truc tuyén 13 xem né nhu dich vu ty phuc vu.
Hau hét cac tac gia dd mé ta trai nghiém dich vu truc tuyén 12 trai nghiém tu phuc vu
(Zhu va cong su, 2002). Quan diém chung ciia cac hoc gia déu cho rang tat ca céc dich
vu tric tuyén chi yéu 1a tu phuc vu cho di né duoc cung cap théng qua mot website trén
may tinh hay qua thiét bi di dong hay kiosk.

Wolfinbarger va Gilly (2003) dinh nghia chat luong dich vu truc tuyén 1a “tir khi
bat dau dén cudi giao dich bao gom tim kiém thong tin, diéu huéng website, dat hang,
tuong tac voi dich vu KH, giao hang va SHL véi san pham da dat hang”.

Dua trén nén tang ly thuyét vé chudi phuong tién, khung khai niém vé chét luong
dich vu truc tuyén di duoc phat trién dua theo tong hop cac tai liéu ly thuyét va nghién
ctru thuc nghiém, cu thé nhu sau:
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Hinh 2.1: Khung Iy thuyét vé chat lwong dich vu truc tuyén
Nguon: Blut va céng su (2015)

Trong luan an nay, dich vu truc tuyén duoc hiéu 1 cai trai nghiém va loi ich ma
cong ty cung cap cho KH théng qua trung gian cong nghé la website TMPT cua DN.
2.3.2. Chdt lwong dich vu tai website thuwong mai dién ti

Trong nén kinh té sé vai sy phét trién nhanh chong cua cong nghé, cac dich vu
dugc cung cap trén website ngay cang tré nén phd bién. Cac DN coi website TMDT la
mét phuong thuc tiép can KH, nguoi tiéu dung dé dang hon, 13 co hdi dé quang ba va
trung bay san pham caa minh trén khdng gian mang (Simsek, 2023). Trong bdi canh do,
viéc danh gia va do ludng chit luong dich vu tai website TMDT cho phép DN ¢ thé
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theo ddi, cap nhat nhitng thay d6i trong cam nhan cua KH vé chit luong dich vu va kip
thoi dua ra nhitng diéu chinh phi hop.

Mic du d3 c6 nhiéu nghién ciu vé chit luong dich vu tai website TMDT nhung
van chua c6 sy thong nhit trong cach dinh nghia khai niém nay.

Xuét phét tir khai niém dich vu website (bao gdom mét chudi cac hoat dong nhu luét
website, truy cap, tim hiéu théng tin, mua hang thanh toan, ... cua KH va su tuong tac
cua KH véi nhan vién quan 1y website dé thoa man nhu cau), chét luong dich vu tai
website TMDT duoc nhan dinh lién quan téi chat luong cam nhan cua KH vé qué trinh
str dung website (Nguyén Hitu Thai Thinh, 2022).

Theo nghia rong hon, chat luong dich vu tai website TMPT duoc hiéu 1a mic do
ma mot website tao diéu kién cho viéc chon lya, mua hang va giao hang hiéu qua
(Parasuraman va cong sy, 2005). Dinh nghia nay nhdn manh khéi niém chét luong dich
vu tai website TMPT duoc mé rong tir giai doan truéc khi mua hang (dé sir dung, théng
tin san pham, thong tin dat hang va bao mat théng tin c4 nhan) dén giai doan sau mua
hang (giao hang, hd trg KH, thuc hién don hang va chinh sach hoan tra san pham).

Dué6i quan diém tap trung vao yéu té ki thuat cua website, chat luong dich vu tai
website TMPT duoc dién giai 1a sy danh gia ctia nguoi sir dung vé tinh ning cua website,
dap tng nhu cau caa ngudi dung va phan anh su xuat sic caa tong thé website trong viéc
truyén tai thong diép du dinh dén ngudi dung (Aladwani va Palvia, 2002; Jeon va Jeong,
2016)

Nhan manh hon t6i KH — d6i twong dua ra danh gia, cam nhan vé chét luong dich
vy, Tandon va cong sy (2017) dinh nghia chat lugng dich vu tai website TMPT Ia nhan
thire cua KH vé chat lwong tong thé cia website dap ang nhu cau cua ho.

Xuat phét tir ca phia nguoi mua va nguoi ban, Morales-Vargas va cong su (2023)
dién giai chat lwong dich vu tai website TMDT la kha ning ctia mot website dap ¢ng
mong dgi cia nguoi dung va cha so hitru caa website, dugc xac dinh béi mot tap hop cac
thugc tinh c6 thé do luong duoc.

Tom lai, trong luan an nay, chat luong dich vu tai website TMBT dugc dinh nghia
la cam nhan cua KH vé cac tinh ning ctia website trong qua trinh sir dung website dé
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mua hang va trai nghiém céac dich vu dugc cung cap trén website ciia DN. Cach hiéu nay
két hop quan diém tiép can chat lugng dich vu dya trén yéu tb k§ thuat va nhan manh ca
Su tuwong tac gitra ngudi mua vai nguoi ban thdng qua trung gian céng nghé la website
TMDT. Do d6, viéc do ludng chat lwgng dich vu tai website TMBDT can gan véi nhan
dinh cia KH mot cach toan dién vé céac tinh ning cua website, hay cac yéu té cau thanh
chat lugng dich vu tai website, cho phép dap tng nhu cau va 1am hai long KH.

2.3.3. Cdc mé hinh ddinh gid chdt lwong dich vu truc tuyén va chét lweng dich vu tai

website thwong mai dién tir

» MO hinh WebQual

WebQual 1a mé hinh danh gia chat luong cac website TMPT dua trén quan diém
tiép cap tir phia KH (Loiacono va cong su, 2007). Bé c6 thé thanh cong trén thi trueong
TMBT, cac nha quan tri déu can cd cac website ban hang truc tuyén hiéu qua dé co thé
thu hut va duy tri cac KH.

Mo hinh WebQual duoc phét trién vai Barnes va Vidgen (2002) dya trén ky vong
va nhan thiic caa ngudi dung vé chat luong dich vuy truc tuyén bao gdm 5 thanh phan
tong quat 1a kha ning st dung, 1ap ké hoach, théng tin, su tin twong va sy dong cam duoc
nhom thanh ba yéu t6: raong tac dich vu, chat lirong thong tin va khd ndng sir dung.
Chdt lwong thong tin bao gom kha nang st dung va 1ap ké hoach; Kha nang sir dung bao
gom sy tin tudng va ddng cam; va Twong tdc dich vy bao gom thdng tin. M6 hinh nay
thuong duoc str dung dé danh gia chat luong dich vu truc tuyén trén cac website. M6
hinh nay da duogc st dung trong cac linh vuce khac nhau nhu hiéu séch truc tuyén, website
dau gia, va chinh phu dién ta.

Khi nghién cttu vé chat luong dich vu caa cac website, nhu cau cua KH can duoc
xem xét mot céch chi tiét. Bé rit ra cac chi sb vé chat lugng dich vu dién ti, cac hoc gia
can tra 1oi cau hoi nghién ctru dit ra 1a: "nhitng yéu td ndo tao nén chat luong dich vu
dién tir cuia website?". Bang cach ap dung ly thuyét vé chat luong dich vu va xem xét k§
hon viéc danh gia cac chi 6 dich vu trong cac linh virc khac nhau, cac hoc gia da dé xuat
Phién ban WebQual 1.0.
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Khi 4p dung phién ban WebQual 1.0, diéu rd rang dbi vai cac nha quan ly website
cung cap dich vy dién tir 1a quan diém vé tuong tac chat luong di chua dugc xem Xét.
Do d6 trong Phién ban thir hai cua WebQual, bang cach ké thura va &p dung chét luong
dich vy, cac khia canh twong tac dé danh gia chat luong dich vu dién tir ciia cac website
n6i chung duoc phat trién dua trén md hinh SERVQUAL.

Mic do mé hinh WebQual 1.0 manh vé chit luong thong tin, nhung né khéng cé
thé manh vé diéu khoan tuong tac cua cac dich vu. Twong tu, trong khi WebQual 2.0
nhan manh vao sy twong tac chit luong, né thiéu sy phong phd cia WebQual 1.0 vé chit
luong thong tin; do d6, dé giai quyét van dé nay ciia mo hinh WebQual 2.0, WebQual
3.0 da duoc phat trién. M6 hinh WebQual 3.0 dé xuat 3 thanh phan do ludng chat luong
dich vy truc tuyén tai cac website bao gom chét luong tuong tac, chat luong thdng tin va
chét luong dich vu tai website (Barnes va Vidgen, 2002).

Tiép dén, ddi véi md hinh WebQual 4.0, chat lwong dich vu tai website duoc thay
thé bang kha nang st dung. Do d6, m6 hinh WebQual 4.0 dé xuét ba thanh phan chinh
V6i 22 bién quan sat dé danh gia chat luong dich vu truc tuyén bao gém: chat luong
thong tin, chat luong tuong tac dich vy va kha ning sir dung.

s N

Chét lvong théng tin
A S
s ~

Kha ning st dung M6 hinh WebQual

Tuwong tac dich vu

. vy

Hinh 2.2: M6 hinh WebQuial

Nguon: Barnes va Vidgen (2002)

Tuy nhién, rat nhiéu hoc gia di nhan xét raing mé hinh nay con han ché, can phai

tiép tuc nghién cau o nhiéu khia canh dich vy, nhiéu d6i twong KH (Ghosh, 2018). Vi
du, nghién ctru cua (Loiacono va cong su, 2007) chi tap trung khao sat y kién phan hoi
tir cac sinh vién kinh doanh chir khdng phai tat ca nguoi ding web va tap trung chu yéu
Va0 Viéc dua ra phan hdi cho cac nha thiét ké website. Tuong tu vay, Barnes va Vidgen
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(2002) da nghién ctru cac sinh vién dai hoc va nhan vién lam tai Truong nhitng nguoi da
dén tham mot trong ba cira hang sach va danh gia trai nghiém cua ho, ngay ca khi ho
khéng thuc hién giao dich mua hang.
» M0 hinh SITEQUAL

Mo hinh SITEQUAL dugc phét trién dé do luong cam nhan cua KH vé chét luong
dich vu cua website ban hang truc tuyén - 1a cac website ban Ié trong d6 KH c6 thé duyét,

' ™

Dé sir dung
L / T]_ r- d. ~ d. A - -
p - nal do ot Y dinh mua
va1 website
Thiét ké
L% J . )
p . Y (111{11 quay
tro lai
Tée d6 xtt Iy
\ y Su trung thanh
p . cua khach hang

Bao mat

Hinh 2.3: M6 hinh SITEQUAL

danh gia, dat hang va mua maot san pham hoic dich vu. N6i tom lai, cac website mua
sam trén Internet 1 phién ban truc tuyén cua cac cira hang ban 1é vat 1y, noi tat ca céc
giao dich va céc hoat dong lién quan cua ching dién ra trong khdng gian mang truc
tuyén. M6 hinh SITEQUAL c6 thé duoc st dung dé kiém dinh chat luong dich vu tai
website anh huéng nhu thé nao dén hanh vi truc tuyén cia khéch truy cap, chang han
nhu tim kiém céc mau hang, viéc bao tro website va ra cac quyét dinh mua hang. M6
hinh SITEQUAL c6 thé giup nguoi quan ly c6 thé xac dinh cac noi dung va diém yéu
ctia cac website mua siam trén Internet va giup canh tranh véi cac trang mua sam truc
tuyén Khéc.
Nguon: (Yoo va Donthu, 2001)
M6 hinh nay bao gém chin bién quan sat v&i bén thanh phan: (1) Dé s dung, (2)
Thiét ké, (3) Toc do xir ly, va (4) Bao mat. D& st dung lién quan dén sy tién loi khi sir
dung website va viéc dé dang tim kiém thong tin. Thiét ké lién quan dén mau sic, sy
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séng tao cua website va viéc cung cip nhiéu hinh anh dep vé san pham trén website. Téc
d6 xu 1y lién quan dén viéc d& dang truy cap dén chét don hang va quy trinh hoat dong
cua website nhanh chéng. Su bao mat lién quan dén viéc website bao dam sy an toan va
tao sy tin twong cua KH. Két qua nghién ciru dya trén di liéu thu thap trén sau website
ban I¢ nhu Gap, Best Buy, eBay, Amazon va Wal - Mart da chi ra rang bdn yéu t6 dé su
dung, thiét ké, tbc do xir Iy va bao mat cd méi twong quan dang ké dén chat luong téng
thé cua website va ddi véi hanh vi caa KH tryc tuyén. Tuy nhién, mé hinh SITEQUAL
khéng do luong chit luong thdng tin trong khi website 1a mot dich vu tin tac nén chat
lugng thdng tin 1a mot thanh phan rat quan trong, vi vdy thang do nay chua thuc su phi
hop dé do luong chat luong dich vu cia website.
» MO0 hinh PIRQUAL

M6 hinh chat luong cam nhan vé dich vu ban I¢ trén Internet dugc Francis va White
(2002) phat trién bao gom 5 thanh phan: website, hé thong giao dich, giao hang, dich vu
KH, bao mat. M6 hinh danh gia nay dua trén viéc do luong khoang céch gitra gia tri ky
vong va gia tri cam nhan vé dich vu cia KH. N6 c6 thé dugc nhom lai thanh 3 nhém Ia
yéu t6 vé tu phuc vu, yéu té vé s hitu va yéu td vé mdi quan hé.

Cac yéu t6 tu Phuc vu dai dién cho cac khia canh cua co so vat chat cua nha ban 1é
Internet ma ngudi tidu ding cé thé sir dung doc 1ap dé mua sam san pham truc tuyén.
Viéc xac dinh chat luong cua ty phuc vu lién quan dén viéc danh gia chirc ning ca cta
hang truc tuyén va mo ta yéu té san pham.

Cac yéu t6 so hiru dai dién cho cac dich vy lién quan dén viéc nguoi tiéu dung co
quyén s& hiru hang hoa da dat hang va bao gom céc yéu t quyét dinh chat luong cua
diéu kién s hitu va san pham duoc giao.

Cac yéu td mdi quan hé giai quyét ban chat va két qua cua viéc nguoi tiéu ding tir
bo 4n danh va tham gia vao méi quan hé véi mot nha ban Ié trén mang Internet. Chét
lwong cua mdi quan hé dugc xac dinh boi dich vu KH va cac hoat dong bao mat cua
cong ty.
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Chirc ning web

Tu phuc vu

Miéu ta san pham
Dich vu ky |

Chat I ; e

atlugng cam Diéu kién s& hiru
nhin ve dichvu ||

S¢ hiru

ban lé trén

Internet (PTRQ) — | San pham dwoc giao
Dich vu cam

nhan

Dich vu khach hang

—  Moi quan hé

Bao mat

Hinh 2.4: M hinh PIRQ

Nguon: Francis va White (2002)

» MO0 hinh IRSQ
Mo hinh IRSQ duoc dung dé danh gia cam nhan cua KH vé chét lugng dich vy béan

I trén Internet. D& xay dung md hinh nay, cac tac gia da thuc hién 2 nghién ciu: Thi
nhét, nghién ciru dinh tinh thdng qua phong van sau 58 nguoi (30 nam, 28 nir) trong do
tudi tir 14 dén 62, trinh d6 hoc van tir phd thong dén tién si dé nhan dang 5 yéu t quan
trong trong danh gia cua KH vé chat lugng cua cac nha ban 1é trén Internet. Thi hai, dua
trén két qua nghién cau dinh tinh va tong quan cac nghién ctu, cac tac gia da xay dung
bo khao sat géom 30 bién quan sat dé do luong 5 thanh phan chat lugng dich vu cua cac
nha ban Ié tryc tuyén. Nam yéu t bao gom:
e Hiéu sut: dé cap dén viéc cac nha ban ¢ truc tuyén dap tng ky vong cua KH
trong viéc thuc hién cac don hang.
e Sy truy cap: dé cip dén kha ning cua cac nha ban I¢é truc tuyén trong viéc cung
cap da dang cé4c san pham dén bat ctr noi ndo trén thé gioi.
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e Antoan: lién quan dén cam nhan vé su tin tuéng d6i véi cac nha ban 18 truc tuyén
ca vé phuong dién tai chinh va sy riéng tu c4 nhan.

e Cam gic: lién quan dén su tuong tic cia KH tric tuyén véi san pham va véi cac
ca nhan khéc trong trai nghiém mua sam san pham.

e Thong tin: lién quan dén sé luong va do tin cay cua thong tin do nha ban 1¢ truc
tuyén cung cap.

Hidu s z t s ., , .
1€u sua Hai long cia khach hang ]

Sw truy cap

Truyén miéng WoM ]

1
I
|
|
|
|
—
An toan |
X Kha ning mua trong tuong lai ]
|
|
J ]
|
I
|
|

Cam giac

Kha nang phan nan ]

Théng tin

Hinh 2.5: M6 hinh IRSQ

Nguon: Janda va céng sw (2002)
» MO0 hinh eTailQ
Nghién ctru cua Wolfinbarger va Gilly (2003) da phat trién mo hinh danh gia chat
luong dich vu TMBDT gém 4 yéu té va 14 bién quan sat dé do luong 4 yéu t. Bon yéu
t6 bao gdm: Su hoan thanh/Su tin cy, Thiét ké Website, Sy riéng tu/ An toan va Dich
vu KH. Trong d6 su tin cay/su hoan thanh dé cap dén kha nang hién thi va mo ta san
pham chinh xac dé KH nhan duoc nhitng gi ho mong doi ho da dit hang va kha ning dy
trir san pham va cung cap san pham cho KH dung thoi gian. Su riéng tu/Bao mat dé cap
dén su dam bao rang dit liu hanh vi mua sam cua KH khong duogc chia sé véi cac cong
ty khéc va thong tin thé cua ho duoc bao mat. Dich vu KH dé cap dén sy dap tng, hiru
ich va sin sang phuc vu dap wng cac yéu cau caa KH mét cach nhanh chong. ETailQ
duoc chon 13 thang do chat lwong dich vu vi nd di xem xét ca do ludng giao dién website
va cac thanh phan chat lwong dich vu truc tuyén duoc cam nhan, chang han nhu bao mat,
do tin cay va dich vu KH.
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Thiét ké website
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St hoan thanh Chét lwor ,
\ J At rong Su hai long cia Y dinh mua
dich vu true, khach han lap lai
( ) tuyen tong thé & P
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Dich vu khach hang
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Hinh 2.6: M6 hinh chét lwong dich vu thwong mai dién tir tai website eTailQ

Ngusn: Wolfinbarger va Gilly (2003)
Tuy nhién, hai trong bbn thanh phan chat luong dich vu theo mé hinh nay con thé
hién sy thiéu nhat quan bén trong. Diéu ndy cd thé dan dén thiéu tinh twong dong vé khia
canh chit luong dich vy, do d6 cung cap cai nhin phan tan vé chat luong dich vu website
(Kim va cong su, 2006).
» M0 hinh E-S-Qual
Parasuraman va cong sy (2005) di dé xuat mé hinh do ludng chét lugng dich vu
TMDT duoc dit tén 1a md hinh E-S-QUAL. M6 hinh nay duogc xac dinh bao gom tat ca
cac giai doan tuong tac cia KH véi mot website: mirc d6 ma mot website tao diéu kién
thuan loi va hiéu qua cho viéc tim kiém, mua sim hang hoa va giao hang. M6 hinh nay
do lwdng chét lugng dich vu tai website TMDT thong qua 4 thanh phan chinh véi 22
bién quan sat. B4n thanh phan bao gom: Tinh hiéu qud, sw hoan thanh, sw kha dung cia
hé thong, sur riéng tir. Trong d6, tinh hiéu qua dé cap dén su dé dang va téc do truy cap
va sir dung website, dugc do bang 8 bién quan sat. Su hoan thanh thé hién muac d6 thyc
hién nhitng 10i hira caa website lién quan dén viéc giao don hang va su sin c6 cua mat
hang, duoc do bang 7 bién quan sat. Su kha dung cua hé thong lién quan dén chirc ning
k§ thuat chinh xac caa website, duoc do bang 4 bién quan sét. Sy riéng tu thé hién mac
d6 an toan cuia website va viéc bao vé théng tin KH, dugc do bang 3 bién quan sat.
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Tiép dén, céc tac gia ciing da dé xuat thém md hinh E-RecSQUAL dé danh gia chat
lwong phuc héi (khéi phuc) dich vu tryc tuyén thdng qua 11 bién quan sat déi vai 3 thanh
phan: sy ddp 1ng, suw boi thirong, va su lién hé. Kha ning dap Gmg lién quan dén viéc xu
ly hiéu qua cac van dé va viéc tra hang qua website. Sy boi thuong dé cap dén muc do
ma website béi thudng cho KH khi gip van dé. Su lién hé 1ién quan dén su sin co cua
bo phan hd tro thong qua dién thoai hodc dai dién truc tuyén.

Tuy nhién, Rafigq va cong su (2012) cho rang E-S-QUAL con han ché trong kha
nang téng quat hoa tiém ning cua nd trong cac ngir canh khac. Rafig va cac nha nghién
ctru khac di thr nghiém cong cu nay trén nhitng ngudi mua hang tap hoa truc tuyén ¢
Vuong qudc Anh. Ho nhan thay su hiéu qua, su san c6 caa hé thong va su dap tmg nhu
ba khia canh cét I8i cua chat lugng dich vu TMBT va quyén riéng tu chi 1a tiéu chi du
diéu kién dat hang. N6i cach khéc, quyén riéng tu duoc coi 12 mot diéu kién tién quyét
dé mua hang tir mot website.

E-S-QUAL

Gia tr1 cam nhan

mmg thanh

cua khach hang

Kha dung cua

hé théng

E-RecS-QUAL

Su dap ung
St béi thuromg ’

Su lién hé

Gia tr1 cam nhan

v

. /gt_l;mg thanh

cua khach hang

Hinh 2.7: M6 hinh E-S-QUAL va E-RecS-QUAL
Nguon:Ghosh (2018)
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> MO hinh WebQual™

CAc tac gia da phat trién cong cu WebQual dé danh gia chét luong dich vu cua céc
website dua trén quan diém tiép can tir phia nguoi tiéu dung. M6 hinh nay da duoc phat
trién dua trén co s ly thuyét va két qua phong van cac nha thiét ké website va cac KH
truy cap cac website. M6 hinh nay bao gom 36 bién quan sat dung dé do lwong 12 thanh
phan chit luong dich vu TMDT trén cac website: thdng tin phi hop véi nhiém vu, thong
tin phd hop, tin twéng, thoi gian phan hdi, d& hiéu, hoat dong truc quan, hip dan truc
quan, d6i mai, hap dan cam xuc, hinh anh nhit quan, tinh day du truc tuyén, lgi thé trong
d6i. N6 1a mot cong cu da duoc xac thuc cao ¢ thé cung cap cac phép do trén pham vi
rong va chi tiét caa cac website cua to chic.




[ Théng tin phthgp vé1 nhiém vu ]\
Thoéng tin phul
[ 1ong TP 1op T\[ St hiru ich

Tin twdong

Thoi gian phan hoi

Tinh day du truc tuyén

Y dinh mua
lap lai

{

Loi thé twong doi

Sy dé hiéu

/[ Dé st dung
[ Hoat dong truc quan ]
Hap dan trre quan \
Su d6i mai o
Gian tri
Hap dan cam xtc /

[ Hinh anh nhat quan

Hinh 2.8: M6 hinh WebQualTM

Nguon: Loiacono va céng sw (2007)

2.3.4. C4c yéu té cdu thanh chdt lirong dich vu tai website thwong mai dién tir cia
doanh nghiép

Chat luong dich vu TMBDT duoc dinh nghia theo nhiéu khia canh khéc nhau. Mot

s6 nha nghién ciru cho rang chat lwong dich vu TMBT tap trung & khia canh chat lwong

ky thuat, chat lwong thong tin. Tiép can theo mot goc nhin khac, chat luong dich vu

TMBDT lai dugc hiéu I lién quan tsi chat luong twong tic voi cac website. Cac nghién

ctru da cho thay do cac céch tiép can khéac nhau vé dinh nghia chét luong dich vu TMPT



58

dan dén sy khac nhau vé cac yéu té ciu thanh trong cac mo hinh danh gia chit luong
dich vu TMPT. Vi vay khong dé dang tim ra mot mé hinh phi hop véi cac nghién cau
lién quan t&i chat lugng dich vu TMDT.

C6 kha nhiéu nghién ctu thuc nghiém da duoc thuc hién khong nhitng dé kiém
chang su ph hop cua cac mé hinh danh gia chét luong dich vu TMBT ma con dé nhan
dang, phat hién cac yéu té c6 anh hudng dén nhan thirc, thai d6, cam nhan va hanh vi
cuia KH mua sam truc tuyén tai cac website.

Nghién ctru cua Yang va Jun (2002) da mé rong mé hinh chét luong dich vu trong
bdi canh TMBT, tir quan diém nhitng ngudi mua dich vu Internet va nguoi khong mua
dich vu Internet. Két qua ghién ctu chi ra sau dic diém khac nhau cta chat luong dich
vu chinh duoc da duoc chi ra boi nguoi mua dich vu Internet, va bay khia canh chat
luong dich vu cta nguoi khdng mua dich vu Internet.

Nghién ciru cua Janda va cong sy (2002) di nghién ciru vé nhan thic cua KH vé
chét luong dich vu béan 1é trén Internet. Nghién ctru duoc thuc hién théng qua hai nghién
ctru nho: nghién ctu 1 sir dung cac phong van dinh tinh dé xac dinh 5 khia canh quan
trong ddi véi nguoi tiéu ding trong viée danh gia chat lwong cua cac nha ban Ié trén
Internet. Céc khia canh bao gom (1) hiéu suat hoat dong (kha nang nha ban 1é truc tuyén
dap tng cac yéu cau vé hoan thanh don hang), (2) su truy cap (kha ning cung cap nhiéu
san pham tir bat ci dau trén thé gisi cua mot nha ban 1é Internet), (3) tinh bao mat (lién
quan dén nhan thizc vé 10ng tin vao tinh trung thuc cia nha ban 1é truc tuyén vé cac van
dé tai chinh va bao mat), (4) cam giac (cac tinh ning tuong tac ctia website ban 1é dién
tir) va (5) thdng tin (s6 lwong va do tin cay cua nha cung cap thong tin duoc dua ra boi
nha ban 1¢ truc tuyén).

S&u khia canh chat lugng dich vu ban 1é truc tuyén dwoc Jun va cong sy (2004) dé
Xuat nhu sy nhan thirc ciia KH truc tuyén, gdm (1) phan héi dang tin cay, (2) su truy cap,
(3) tinh dé sur dung, (4) su cha y, (5) tinh bao mat va (6) su uy tin. Trong d6, nhom tac
gia dua ra ba khia canh: (1) phan hdi dang tin cay / kip thoi, (2) su cha y va (3) tinh dé
str dung 1a cac yéu td co tac dong dang ké dén chat luong dich vu téng thé va HLKH.

Nghién ctru cua Collier va Bienstock (2006) da mé rong pham vi chat luong dich
vu TMPT khdng chi & sy twong tac hay chat luong cia qué trinh xu Iy website ma con
anh hudong dén chat luong dau ra va chat luong phuc hoi. Nghién ciru da dé xuat va thu
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nghiém thwc nghiém khung phan tich cua chét lwong dich vu TMDT bao gom chét luong
qua trinh, chat lugng két qua va céac khia canh phuc héi dich vu.

Nghién ctu cua Lin (2007) da dé& xuat md hinh nghién ciru dé tim hiéu vé anh
huong cua céc khia canh trong chét luong dich vu tai website (chat luong hé théng, chat
lwong thdng tin va chét luong dich vy) téi HLKH. Hai bién sé chit luong hé théng (thiét
ké website va tuong tac), hai bién chat luong théng tin (tinh tin cay va an ninh), va ba
bién chat lwong dich vu (phan tng, tin twdng va su ddng cam) duoc xac dinh 1a cac bién
quyét dinh c6 anh huong dén HLKH.

Trong Bang 2.1 duéi day, cac yéu to cau thanh chat lugng dich vuy tai website
TMBT duoc dé cap trong cac mo hinh nghién ctiru noi bat s& duoc tong hop va trinh bay.
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Bang 2.1: Mt s6 yéu t6 cau thanh chat lwong dich vu tai website thwong mai dién tir tir cic mé hinh nghién ctru

Cac jréu t6 ciu thanh chat lrgng | SERVQUAL | WebQual | SITEQUAL | PIRQUAL | IRSQ | eTailQ | E-5-Qual/ E- | WebQual™
dich vu ta1 website TMBT RecS5-Qual
Thiét ké website
Chit lirgne thng tin Khong H Khong X x h 4 X x
T4 chirc website X Ehing X Khing X X x X
(Quv trinh mua X Ehing o Ehiong X X X X
- Tién lgi coa website X X X Khing Ehéng X X X
- Lira chon sin phim Ehong Ehong Ehong X 4 4 Ehéng Ehong
S sin co cia hane hoa X Ehing Ehing Ehing Khonz | Khong X Khong
Chao =ia Khing Ehing Khong Ehing Khonz | Khong Ehing Khong
Ca nhin hoa website X Ehing Khong Ehing Khing X Ehing X
- Sw kha dung cia hé théne Khong Ehing Khong X Khonz | Khong X X
Sie hodn thanh
(Giao hane dang thi gian X Ehing Khong Khing Khong X x Khong
- Pon hane chinh xac X Ehing Khong X x X X Khongz
- Diéu kién giao hang Khong Ehing Khong Khong Khong X X Khong
Dich vu Khdch hang
Cﬁ;} dd dich vu X X Ehong X X X X X
Cac chinh sach hoan tra Ehing X Ehong X X X X Khéng
An toan/ Bdo mdat
- An toan X Ehing X X X X x X
SU riéng fir Ehiong Ehing Khong Ehiong X X X X

Neuén: NCS téng hop
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Khi so sanh véi cac thang do chit lwong dich vu truyén thdng, thang do chit luong
dich vu tai website TMDT c6 sy trong ddng & mot s6 khia canh va c6 nhiéu khia canh
méi duge dé cap. Cu thé, su tin cdy va kha ning dap tng (hay su tuong tac, giao tiép) 1a
nhitng khia canh quan trong trong bdi canh ngoai tuyén ciing xuét hién trong nhiéu thang
chat luong dich vu tai website TMDT (Fassnacht va Koese, 2006). Tuy cing nhéc dén
khia canh nay nhung cach giai thich trong méi trudng kinh doanh truc tuyén c6 sy khac
biét so v6i moéi truong truyén théng.

Trong khi d6, mot s6 khia canh truyén théng cua chét luong dich vy kho c6 thé ap
dung duoc trong bbi canh TMBT. Su dong cam la khia canh it duoc quan tim hon trong
moi truong truc tuyén, diéu nay duoc ly giai do su thiéu vang tiép xdc giita cac con nguoi
VGi con ngudi trén nén tang truc tuyén. Tuy nhién, trong mot sé béi canh dich vu nhat
dinh, su ddng cam van tro thanh mot khia canh quan trong cua chat luong dich vu tai
website TMDT. Nghién ctu cia Sohn va Tadisina (2008) x4c dinh “giao tiép duoc tly
chinh” 13 khia canh quan trong d6i véi KH trong viéc danh gia cac dich vu tai website
TMBDT do céc t6 chic tai chinh dya trén Internet cung cap. Khia canh nay dé cap dén
giao tiép duoc ca nhan hoa gitra KH va cong ty va twong tu nhu khia canh sy dong cam
trong md hinh SERVQUAL. Cac bién quan sat duoc st dung dé do ludng “giao tiép tly
chinh” twong ty nhu trong mé hinh SERVQUAL (vi du: su quan tam dén tirng ca nhan,
hiéu rd nhu cau cu thé cua KH va su thuan tién trong viéc lién hé véi nhan vién).

Mot khia canh SERVQUAL truyén théng khéc, tinh hitu hinh, thudng duoc gop
vao trong khia canh d& st dung (thiét ké va dac diém caa website, ciu tric cua cira hang
tryc tuyén va danh muc, tinh thAim my) trong méi trudng truc tuyén.

Cac khia canh khac duoc phét trién riéng cho chét lugng dich vu tai website TMDT
bao gébm: sy tin cay (Sohn va Tadisina, 2008), thiét ké website va tinh d& sir dung (Ho
va Lee, 2007), su bao mat ngay cang tro nén it quan trong hon déi véi nguoi dung internet
trong viéc danh gia chét luong dich vu dién ti.

Xuit phét tir cac nghién ciru vé mé hinh chit lwong dich vu tai website TMDT, céc
yéu té cAu thanh chat lugng dich vu tai website TMDT duoc lva chon trong nghién ciu

nay dua trén cac ly do nhu sau:
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Truéc hét, thang do chat lwong dich vu tai website TMDT c6 su khac nhau va can
duge diéu chinh tiy thude vao linh vuc dich vu dugc nghién ciu. Do vay, luan an lya
chon mot sé yéu td cdu thanh duoc dé cap phd bién ¢ nhiéu nghién ciru trong va ngoai
nude dé 1am diém khoi dau va phat trién thang do chat lwong dich vu tai website TMDT
trong bdi canh kinh doanh thoi trang, bao gom: thiét ké website, chat luong hé thng, su
tin cay, su bao mat. Tiép theo, cac yéu té duoc lya chon can phan anh dwogc cac dic trung
trong trai nghiém cua KH khi mua sam tai cac website TMDT cua cac DN trong linh vuc
thoi trang, vi du nhu chat lugng thong tin, dich vu giao hang, tinh giai tri, tinh d& dat
hang. Ngoai ra, mot sé yéu té méi duoc dé cap trong mot s6 nghién ciu gan day (su
tuong tac, su giao tiép, sy ca nhan hoa) ciing duoc bd sung dé phan anh nhiing thay doi
nhanh chdng trong hoat dong TMDT nho vao lei ich tir cugc cach mang céng nghiép 4.0
va nhirng doi hoi méi cua KH.

T6m lai, luan &n tap trung 1am rd cac yéu td cau thanh chat luong dich vu tai website
TMDT bao gom:

= Thiét ké website: lién quan dén tinh thim my ciing nhu cau tric hién thi cua céc
danh muc truc tuyén. Thiét ké website bao gdm viéc hién thi mot cach hiéu qua va than
thién véi ngudi ding tat ca cac yéu té trong trai nghiém caa KH trén website, bao gom
diéu huéng, tim kiém thong tin, dit hang, theo ddi 16 hang, tinh sin cd cua san pham,
cung cip san pham va gia ca, ca nhan hoa va tinh kha dung cta hé thdng. Thiét ké
website, tuong tur nhu su sap dit cua cira hang thuc té, s& anh hudng dén nhan thic cua
KH vé nha cung cap dich vu truc tuyén va y dinh hanh vi cia KH (Sohn va Tadisina,
2008). Thiét ké cua mot website dong mét vai trd quan trong trong viéc thu hit va git
chén khach truy cap va ciing quan trong nhu ndi dung caa no.

= Chadt lwong hé théng: dé cap t6i viéc dé dang tim kiém san pham, c6 san cac tién
ich tim kiém dé cung cap két qua hitu ich cho KH, tdc d6 tai cac hinh anh, dir liéu trén
website nhanh chéng, thao tac va chuyén tiép gitra cac chic ning dé dang (Ahmad va
cong su, 2016). Biéu nay ngu Y rang website TMPT can duoc nang cap va bd sung tinh
ning dé KH d& dang luét va tim kiém san pham, ciing nhu thuc hién di chuyén giita cac
ndi dung/hinh anh nhanh chéng cho ¢é KH cam thay thoai méi va mudn tiép tuc st dung
website d& mua sam.
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= Chadt Iweng thong tin: gan lién véi tinh day du va chinh xac cua thong tin ngudi
dung nhan dugc khi truy cap mot website (Collier va Bienstock, 2006). Khia canh nay
tré nén quan trong déi véi cac dich vy thuan tay nhu dich vu cong théng tin (Yang va
cong su, 2005). Chit luong thong tin dwoc phan anh qua tinh day da va hitu ich cua
thong tin d6. Tinh day du cua thong tin duoc do ludng bang cac muc dé cap dén tinh
toan dién, sw hoan thién vé noi dung, tinh day du va lién hé chi tiét. Tinh hiru ich cua noi
dung dé cap dén murc d6 lién quan, tinh déc dao va tinh cap nhat cua thong tin theo cam
nhan caa nguoi dung.

= S tin cdy: 1a mot trong nhitng khia canh néi bat trong cong cu SERVQUAL
truyén thong, dé cap dén viéc thuc hién dich vu di htra mét cach chinh xéac va kip thoi
cling nhu viéc cung cap cac san pham (hoac dich vu) nguyén ven va chinh xéac vao nhiing
thoi diém thuan tién cho KH (Yang va Jun, 2002). Khia canh nay 1a yéu té quyét dinh
quan trong dén chat lugng dich vu tong thé, SHL, gia tri cam nhan, y dinh mua hang va
y dinh mua lai.

= Swbdo mdt: dé cap dén viéc bao vé thong tin c& nhan, théng tin tai chinh va muc
d6 ma ngudi tieu ding nhan thiy website 13 an toan trudc su XAm nhap tir bén thi ba
(Parasuraman va cong su, 2005). Khach hang nhan thay nhitng nguy co mét mat vé tai
chinh va nhitng gian lan trong méi trudng truc tuyén, do vy, ho danh gia su bao mat 1a
yéu té quan trong cua chat luong dich vu TMBT, dic biét 1a déi véi mot sb dich vu nhu
ngan hang truc tuyén (White va Nteli, 2004). Su bao mat ciing anh hudng quan trong
nhat dén ¥ dinh truy cap lai website va tién hanh mua hang cia KH. Ngoai ra, su bao
mat ciling gan vai viéc thanh toan bang thé tin dung va dam bao quyén riéng tu véi théng
tin dugc chia sé trong hoac sau khi ban hang.

= Tinh gidi tri: & cap t6i nhiing tién ich ma website TMDT mang lai cho KH, gilp
trai nghiém ciia KH tro nén tha vi va an twong hon (Rodriguez va cong sy, 2020). Khach
hang c6 thé ghé tham website cia DN ma chua mua sim bt ky san pham nao. Néu qué
trinh trai nghiém tai website dem lai cam xuc tich cuc, hao hing cho KH, ho s& c6 nhiéu
kha nang quay lai website va mua hang trong tuong lai cling nhu chia sé trai nghiém thu
vi Véi nhitng ngudi Khac.

= Syrgiao tiép: dé cap téi qua trinh giao tiép hiru ich, dap tng thac mac cua KH, xir
ly khiéu nai mot cach nhanh chéng trudce, trong hozc sau khi ban hang.
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»  Swtwong tic: dé cap dén sy sin sang giup d& ngudi dung, phan hdi nhanh chéng
cac cau hoi va van dé cia KH va sy sin co cua cac kénh truyén thdng thay thé. Sy giao
tiép anh hudng dén SHL va gp phan tao ra su tin tudng cua KH véi website cua DN.

= Tinh dé dgt hang: dé cap dén su than thién véi ngudi dung, dic biét 1a trong viéc
tim kiém thong tin. D& dang tiép can thong tin sin c6 1a ly do quan trong khién ngudi
tiéu dung chon mua hang qua Internet (Cristobal va cong su, 2007). Ngoai ra, nhitng
hién thi lién quan téi quy trinh giao dich, theo ddi don hang, thay d6i don hang ciing
gitp KH cam thiy d& dang hon khi tién hanh dit hang tai website ciia DN.

= Sycanhan hoa: dé cap dén viéc website cung cap nhiing tly chon khac nhau dé
dap ung nhiing nhu cau riéng biét caa ting KH (Tran va Strutton, 2020). P6i khi, KH
c6 nhitng doi hoi mang tinh ca nhan va néu dugc dap tng kip thoi, ho s& 4n tuong va hai
long vai website TMDT cua DN.

= Djch vu giao hang: Khéach hang nhan dugc nhirng gi ho nghi rang ho da dit hang
dwa trén hién thi va mé ta duoc cung cap trén trang mang; va giao dung san pham va
dung muc gia (tuc la, hoa don thanh toan duoc 1ap mot cach chinh xac), ding thoi gian

da cam két.
2.3.5. Khai niém vé thei trang
Thoi trang lién quan dén s thay doi

Thoi trang vé co ban lién quan dén su thay ddi, duoc dinh nghia 1a su ké thira cua
cac xu huéng hoac mét trong ngan han. Tir quan diém nay, c6 thé co thoi trang trong
hau hét moi hoat dong cua con ngudi, tir diéu tri y té dén &m nhac dai ching.
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Dich vu thoi trang lién quan

Tu van vé phéi db thoi trang
Phéau thuét thim m§
Xam hinh nghé thuat
Tu vén hinh anh
Lam toéc
Dich vu gidt qu@"m ao
Thay d6i/sira chita quan 40

Quin 4o Tinh hudng si dung
«—
D4 16t --- D6 bén ngoai < b1 lam/ Bi hoc
Trang trong --- bd méc thwong ngay — Thoi gian ranh o1
Thiet ké riéng --- D6 may sén Gia dinh

Tw nhién --- Nhén tao

Cic san phim théi trang lién quan

Giay dép Mu Hang détkim Trang
sitc Thitlmg Khin M3 phém

Nudc hoa San phim tay rira Tée

g1a

Hinh 2.9: Cac san pham va dich vu thoi trang ‘
, ‘ Nguon: Easey (2009)
Hinh 2.9 xac dinh mét s6 loai quan &o chinh cung véi cac tinh huong st dung chinh

cta chung, nhung danh sach nay khong c6 nghia 1a diy du. Cac nha tiép thi thoi trang
nén c6 cai nhin bao quat vé linh vuc thoi trang, tic 1a coi thoi trang khong chi 1a quan
a0. Bac tinh canh tranh cta nganh céng nghiép thoi trang xoay quanh tinh thoi vy. Nganh
cdng nghiép nay cd loi ich nhat dinh trong viéc phat trién cac san pham mai cho KH voi
chi phi 1a cac mat hang hién c6: qua trinh nay duoc goi 1a qué trinh 13i thoi theo ké hoach.
Sy 18i thoi 6 ké hoach khdng chi gidi han trong nganh thoi trang, n6 xay ra trong mot
s6 linh vuc san xuat khac nhu cong nghiép dién tir hoac 6 t6. Trong khi khai niém vé su
15i thoi theo ké hoach cd thé bi chi trich tir nhiéu khia canh, tuy nhién nhiéu KH danh
gia cao sy thay doi lién tuc cta cac san pham va dich vu thoi trang.

Thoi trang la sang tao

Pé sy thay d6i mang tinh d6t pha d6i véi thoi trang dién ra, nganh cong nghiép nay
phai lién tyuc tao ra cac san pham moéi. Pugc sir dung theo mot nghia khac, thuat ngit thoi
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trang c6 nghia 1a xay dung, tao khudn hoic ché tao. Do d6, thoi trang ciing lién quan dén
mét thanh phan thiét ké va sang tao manh mé&. K¥ ning thiét ké 1a diéu can thiét va co
thé thdy duoc trong tt ca cac san pham tir bo dd dwgc may do cho dén nhiing duong
théu cau ky trén 40. Mirc do thiét ké co thé thay doi dang ké tir mot mat hang co ban dén
cac tc pham thiét ké nghé thuat. Bi véi mot s6 nguoi, thiét ké cua nhitng chiée mii thoi
trang c6 thé dugc xem nhu mot nghé thuat theo diing nghia cua nd. Phan 16n hang may
mic dugc ban khéng thudc loai nay, nhung ngudn cam hing cho viéc thiét ké nhiéu loai
quan 4o d6 co thé dén tir cac tac pham nghé thuat.

Trén thi truong TMDT, kinh doanh thoi trang lién quan dén cac hoat dong thuong
mai (B2C) ban hang may mac (cho nam giai, phu nir va tré em), giay dép (vi du: giay
da, gidy thé thao, gidy cao cap, ciing nhu hang dét may va giay dép khac), hanh Iy va tui
xéach (vi du: , vali, vi va cip), ciing nhu cac phu kién (vi du: mii va nén, dong hd va d6
trang sirc) qua kénh ky thuat s6. Cac kénh ban hang chinh trong phan khic thi truong
nay bao gdm cac nha ban I¢ trén internet (vi du: amazon.com) va cac nha ban ¢ thoi
trang truc tuyén (vi du: Asos, Zalando, Nordstrom) hozc cac nha ban Ié chuyén dung (vi
du: eBags, zara.com, clarks.com, samsonite. com). Nhém san pham nay khéng bao gém
mot sé mat hang quan 4o phuc vu nhu cau, déi twong riéng biét nhu thoi trang thé thao,
thoi trang chuyén dung cho hoat dong ngoai trai, thoi trang cho tré nho, quan 4o di qua
su dung (Statista, 2023).

Trong luan &n nay, khai niém thoi trang tap trung dé cap dén cac san pham thoi
trang (quan 4o, khin quang) va cac dich vu lién quan dén thoi trang (tu van phéi db thoi
trang, tu van bao quan, giit quan 4o, dich vu stra chira quan 40) dé phuc vu cho céc tinh
hudng str dung ctia KH (di hoc, di 1am, di choi, str dung thudng ngay va vao céc dip I,
su kién). Cac san pham dich vuy thoi trang nay duoc phan phi qua website TMPT cua
cac DN san xuat va kinh doanh thoi trang tai Viét Nam.

2.4. Xay dwng khung nghién ciu ly thuyét

Cin cir VAo C4c tai liéu o trong va ngoai nudc vé cac md hinh danh gia chat luong
dich vu truc tuyén va chat luong dich vu tai website TMDT nhu WebQUAL (Barnes va
Vidgen, 2002), SITEQUAL (Yoo va Donthu, 2001), PIRQUAL (Francis va White,
2002), IRSQ (Janda va cong su, 2002), eTailQ (Wolfinbarger va Gilly, 2003), E-S-Qual
(Parasuraman va cong su, 2005), WebQual™ (Loiacono va cong su, 2007); cac cong
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trinh nghién ciru danh gia chit lwong dich vu tai cac website TMDT trong va ngoai
nude..., tac gia dé& xuat khung nghién cau ly thuyét caa luan an.

Trong gidi han caa luan an, khung nghién cau tap trung nghién ciru anh hudng cua
chat lwgng dich vu tai website TMDT t6i SHL va TTKH dé bam séat cac muc tiéu nghién
ctru cua luan an. Do d6, mé hinh tap trung 1am rd cac yéu t ciu thanh chét luong dich
vu tai website TMDT dé lam cin ctr danh gia thuc trang tai DN.

Nguon: NCS dé xuat

Chat lwong dich vu
N Sw hai long cua n] Sw trung thanh cua

khach hang khach hang

tai website thwong

mai dién tw

T

|
|
I Biénkiémsoat

Bién nhan khau

Hinh 2.10: Khung nghién ciru Iy thuyét dwoc dé xuit

Bén canh d6, khung nghién ctru dé cap toi anh huong cua chat lugng dich vu tai
website TMPT téi SHL va su trung thanh KH dé xac dinh cu thé mac do quan trong cua
tirng yéu té cau thanh trong viéc cai thién hai két qua quan trong, dich dén cudi ciing cua
cac DN dich vu nay, tir 46 dem lai cin cir dé dua ra nhitng giai phép thiét thuc va cu thé
hon cho DN.

Tiéu két chwong 2
Chuong 2 da trinh bay c4c co s¢ ly luan vé chét luong dich vu, TMDT va chit
luong dich vy tai website TMPT. Cian ct vao co s& 1y luan, 1y thuyét nén va ké thira mo
hinh danh gia chit luong dich vu tai website TMBT, tac gia da dé xuat khung nghién
ctu ly thuyét vé anh huong caa chat luong dich vu tai website TMDT t6i SHL va TTKH,
trong d6 xem xét cac dic diém nhan khau hoc 1a bién kiém soét.
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CHUONG 3: QUY TRINH VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Quy trinh nghién ciu

Téng quan tinh hinh nghién céu & cosé¢ | 77 AT
Iy luan
v
XAy dung khung phén tich, cac gia thuyét Nghién ciru tai ban

nghién ciru va bo thang do so' bo

\ N

Nghién ciru dinh tinh (Phéng van siu)

Diéu chinh thang do

\L Khdo sat quy mé nho

Nghién ciru dinh lwong so bo

Hoan chinh bg thang do "
\L A
Nghién ciru dinh lwgng chinh thire
Panh gia mo hinh do luong
Dénh gia m6 hinh cau trac
Kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru

—_————— . Y ...
- . g , I /]
Nghién curu tar igu thi cap
Thao luan két qua nghién ciru Nghién ciwru tai ban
Peé xuat cac ham y quan tri i Nz ..

Hinh 3.1: Quy trinh nghién ciru
Nguon: NCS dé xuat
Nghién ctru nay duoc thyc hién théng qua bon giai doan chinh: nghién cau tai ban,
khao sat quy mé nho, khao sat dién rong va nghién cau tai ban.
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3.2. Phwong phap nghién ctru
3.2.1. Phwong phap thu thap di ligu

v Dit liéu thir cAp: Nghién ciru c4c tai liéu & trong va ngoai nude vé cac mé hinh
danh gia chat luong dich vu truc tuyén va chét luong dich vu tai website TMDT dé dé
xuit md hinh nghién ciru ly thuyét va hinh thanh thang do so bo vé chat luong dich vu
tai website TMDT cua DNVN kinh doanh thoi trang.

v' Dit liéu so cap:
e Phéng vdn sau:
Phong van sau duoc tién hanh véi 2 nhém dbi tuong. Nhém 1 gdm 10 ca nhan 1a
cac nha quan tri va cac chuyén gia vé chat lugng dich vu tai website TMDT. Nhom 2
gom 20 c& nhan 1a cac KH da tirng mua sam san pham thoi trang tai cac website TMDT
cua DN. Két qua tir phong van sau s& gilp tac gia diéu chinh/loai bo/bd sung cac thang
do, gitp bo thang do nghién ctru phd hop véi bbi canh nghién ciu tai Viét Nam.

e Khdo sat:

Khao sat duoc thuc hién thong qua phuong phap diéu tra thuc dia bang bang cau
hoi. Téc gia thuc hién 02 cudc khao sat bao gom: khao sat quy méd nho (N = 315) va
khao sat dién rong (N = 650). Dé trién khai khao sat quy mé nho, tac gia st dung bo cau
hoi bao gdm 58 bién quan st va véi khao sét dién rong, bo cau hoi gébm 51 bién quan
sat dugc st dung. Thang do Likert duoc sir dung trong nghién ctru dé hoi y kién cua KH
cam nhan vé mua sam tai cac website TMBT cua cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét
Nam: (1) Hoan toan khong dong ¥, (2) Khong dong v, (3) Binh thuong, (4) Bong ¥ va
(5) Hoan toan dong .

3.3.2. Phwong phap phén tich dir ligu

Phan mém Excel cho phép xir Iy va phan tich dit liéu tir phong van sau. Céc két qua
s& dugc phan tich dya trén sé luong tra 161 d6i véi ting bién quan sét trong thang do
nghién ciru. Qua dé gitip xay dung va kiém dinh yéu t cau thanh, bién quan sat va thang
do chit luong dich vu tai website TMDT cuaa cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét Nam.

Dé phan tich dit liéu thu duoc tir khao sat quy mé nho, tac gia st dung phan mém
SPSS 23.0. Trong d6, hé s6 Cronbach Alpha duoc sir dung dé kiém tra do tin cay cac dir
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licu dd dwoc thu thap véi gié tri ngudng chap nhan Cronbach Alpha 12 0,7. Nhiing bién
c6 hé sb twong quan bién tong (item-total correlation) nhé hon 0,3 s& bi loai. Tiép dén,
tac gia tién hanh phan tich nhan té khing dinh CFA s& dua trén gia tri Bartlett's hoic
KMO.

Dé phan tich dit liéu thu duoc tir khao séat dién rong, tac gia sir dung phan mém
SmartPLS 4.0 dé kiém dinh mac do phu hop cua tong thé mé hinh do lwong va kiém
dinh mé hinh cau tric. Noi dung cac budc tién hanh phan tich dir liéu bao gdom:

(a) Kiém dinh mé hinh do ludong: Phan tich d tin cay nhat quan noi tai cia thang
do, Phan tich gia tri hoi tu, Phan tich gia tri phan biét.

(b) Kiém dinh md hinh cau tric: Panh gia cic van dé vé da cong tuyén, Panh gia
muic ¥ nghia va sy lién quan cua cac moi quan hé trong mo hinh ciu trac, Panh gia hé
s6 xac dinh (gia tri R?), Panh gia hé s6 tac dong 2.

3.3. Cac giai doan trién khai nghién ciu
3.3.1. Giai dogn 1: Nghién ciru tai ban

Nghién ctru céc tai lidu o trong va ngoai nudc V& cac mo hinh danh gia chét luong
dich vu truc tuyén va chat luong dich vu tai website TMDT nhu WebQUAL (Barnes va
Vidgen, 2001), SITEQUAL (Yoo va Dontho, 2001), PIRQUAL (Francis va White,
2002), IRSQ (Janda va cong su, 2002), eTailQ (Wolfinbarger va Gilly, 2003), E-S-Qual
(Parasuraman va cong su, 2005), WebQual™ (Loiacono va cong su, 2007); cac cong
trinh nghién ciru danh gia chat lwong dich vu tai cc website TMPT trong va ngoai
nude...tac gia dé xuat mot md hinh nghién ctu Iy thuyét dy kién va bo thang do so bo
vé chit luong dich vu tai website TMBT caa DNVN kinh doanh thai trang.

M6 hinh nghién ctru bao gdm 11 bién doc 1ap 1a cac yéu tb cau thanh chat luong
dich vu tai website TMDT, 1 bién trung gian 1a Su hai l1ong cua KH va 1 bién phu thudc
la Sy trung thanh cua KH (Hinh 3.5). M6 hinh ciing xem xét cac bién kiém soat gan véi
Gidi tinh, D6 tudi, Thu nhap va Tan suit mua hang cua KH.

Bén canh cac cin ct ly thuyét, cdc md hinh nghién ciu vé chét lwong dich vu tai
website TMDT, cac cin cit V& mit thuc nghiém ciing duoc sir dung 1am co s& dé xuat
cac gia thuyét nghién ctiu. Cu thé, cac nghién ciu cia Tandon va cong su (2017), Gao
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va Li (2019) nhan manh ring cac yéu té cau thanh chit luong dich vu tai website TMDT
(bao gom Tinh d& dit hang, Sy bao mat, Thiét ké website, Chit luong thdng tin, Chét
lwong hé théng) cé anh huong thuan chiéu téi HLKH. Két qua phan tich cua Rodriguez
va cong su (2020) ciing chi ra cac yéu td khac cua chat lwong dich vu tai website TMDT
nhu Su twong tac, Su giao tiép, Dich vu giao hang, Tinh giai tri, Sy tin cdy ciing co vai
trd quan trong trong viéc nang cao HLKH. Tinh c& nhan héa la yéu té cdu thanh dugc dé
cap nhiéu trong cac nghién ciru gan day va dugc dé xuat 1a ¢ anh huong tich cuc toi
HLKH (Tran va Strutton, 2020). Do d6, gia thuyét dwgc xay dung nhu sau:

H1-11a: Chdt lwong dich vu tai website thuong mai dién tur (Thiét ké website, Chat
lirong hé thong, Chdt lieong théng tin, Su tin cdy, Swr bdo mdt, Tinh gidi tri, Sw giao tiép,
Suw twong tdc, Tinh dé dat hang, Sw ca nhan hoa, Dich vu giao hang) cia cac doanh
nghiép Viét Nam kinh doanh thoi trang c6 dnh huéng truc tiép tich cuc téi sie hai long
cua khach hang.

M6t s6 nghién ciru da dua ra cac dan chang cho thay khi DN cung cap chét luong
dich vu tai website TMBT t6t hon s& khién KH hai 10ng hon, tir 46 dan dén hanh vi mua
lap lai va nang cao su trung thanh véi website cia DN (Khan va cong su, 2023;
Supriyanto va cong su, 2021). Cac yéu t6 cau thanh chat luong dich vu nhu Sy tin cay,
Thiét ké website, Su bao mat, Chat lwong hé thong duoc nhan manh 1a yéu t6 quyét dinh
t6i SHL va dan t6i nhing thay ddi tich cuc trong TTKH (Kaya va cong su, 2019; Kim
va Kim, 2020). Do vay, gia thuyét duoc dé xuat la:

H1-11b: Chdt lwong dich vu tai website thirong mai dién tir (Thiét ké website, Chat
lirong hé thang, Chdt lieong thdng tin, Sw tin cdy, Sw bao mdt, Tinh gidi tri, Si giao tiep,
Suw twong tac, Tinh dé dat hang, Sw ca nhan héa, Dich vu giao hang) cuia cac doanh
nghiép Viét Nam kinh doanh thoi trang c6 dnh hwéng gian tiép tich cuc téi sie trung
thanh cua khach hang.

Nhiéu nghién ctru trude ddy di nhin manh tac dong truc tiép va tich cuc cia SHL
cua téi TTKH khi mua sam tai cac website TMDT (Jeon va Jeong, 2017; Raza va cong
su, 2020). Kaya va cong su (2019) goi y rang viéc mé rong mé hinh va xem xét ddng
thoi ca SHL va TTKH sé& gitip kham pha sau hon méi quan hé giita chat luong dich vu
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tai website TMDT véi hanh vi caa KH. Tir nhirng cin ct d6, gia thuyét duoc dé xuat

nhu sau:

H12: Sir hai long cua khach hang c6 dnh huong tich cuc toi sw trung thanh cua
khach hang véi cdc website thuong mai dién tir cua cac doanh nghiép Viét Nam kinh
doanh thoi trang.

M3i KH ¢6 nhitng dic diém nhan khau hoc khac nhau, tir d6 ¢6 nhitng cam nhan
va thai 6 khéac nhau vé chat lwong dich vu tai website TMDT cua DN. Mot sé nghién
ctru da cho thdy cam nhan cua KH vé chat luong dich vu tai website TMBT c6 sy khac
biét dang ké gitta cac nhom KH c6 do tudi chénh léch, co gidi tinh, mac thu nhap trung
binh mdi thang va mirc d6 thuong xuyén mua sam truc tuyén (Raza va cong su, 2020;
Teeroovengadum, 2022). Piéu nay la co sé dé mo hinh xem xét cac dic diém do tudi,
gidi tinh, thu nhap va tan suat mua hang cua KH 12 bién kiém soat trong mé hinh.

Cac gia thuyét nghién ciru duogc minh hoa trong Hinh 3.4.



< Thiét ké website >
< Chit luong hé thong __—>
<_ Chat luong thong tin_—>
< Sutncly >
< Subiomat >
< Tihgiaiti >
< Sugiaotiép >
< Swwongtic >
< Tinhdédithang >
< Sucanhanhoa >
< Dichvu giao hang __>

Chat lwong dich vu tai website
thwong mai dién tw
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H1-HI1

SUHATLONG cUA | T2 | SUTRUNG THANH

A

A 4

KHACH HANG CUA KHACH HANG

Biénkiém soat:

Giditinh, Pé tuéi, Thu nhap,

Tan suat mua sam

Hinh 3.2: Khung phén tich cia nghién ciru

Nguon: NCS dé xuat
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Bang 3.1: Thang do so bd danh gia chat lwong dich vu tai website thwong mai dién tir

Thang do Bién quan st (bin gdc tiéng Anh) Bién quan st (bin dwoc bién dich tiéng Viét) Ngudn
Thiét ké | 1. The attractive colour scheme of online shopping | 1. Cach phéi mau hip din cia website mua sim | Zhou va cing sy
wehsite websites facilitates shopping trigc tuyén tao thuin loi cho vide mua sim (2009)

2. The graphics displaved in websites provide ease | 2. D6 hoa hién thi trén cic website giip dé dang | Wolfinbarger  va
for ordering product dit hang san pham Gilly (2003}
3. Shopping online is an exciting experience 3. Mua sim tryc tuyén 13 mét trii nghiém tha vi | Tandon va céng sy
(2017)
Chit lhromg | 1. Pictures of products are downloaded quickly 1. Hinh anh san phim dwoc tii xudng nhanh chéng | Wolfinbarger va
hé thong 2_ The search function at the websites is helpful 2. Chitc nang tim kiém tai cic website rat hitu ich | Gilly (2003)

3. The websites allow easy refurn to the previous
display pages

3. Cédc website cho phép dé dang quay lai cic trang
hién thi trdc do

4. The websites make it easv fo recognise kev
information

4. Cac website giip ban d& dang nhéin biét nhitng
thong tin quan trong

Bansal va cong su
(2004)
Tandon va cong si
(2017)

5. The website of this seller is visually attractive.

5. Website cia nguivi ban ¢ hinh nh hip din.

6. The website of this seller quickly loads all the text
and graphics.

6. Website clia nguivi ban tai nhanh chéng tit ci
van ban va d6 hoa.

1. The website of this seller is easy to navigate.

7. Website cia nguwivi ban rat dé didu hwréng.

Zhou (2013)
Gao va Li (2019)
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Chit Ivong | 1. The website of this seller provides me with | 1. Website ciia ngwdi ban cung cip cho t6i day di | Zhou (2013)
thong tin sufficient information. thong tin. Gaova L1{2019)
2. The website of this seller provides me with | 2. Website ciia ngwdi ban cung cip cho téi théng
accurate information. tin chinh xac.
3. The website of this seller provides me with up-to- | 3. Website cia ngwdi ban cung cap cho t6i théng
date information. tin cap nhat.
4. Online shopping websites provide me rich | 4. Cic website mua sim trc tuvén cung cdp cho | Shin va céng su
information on features and quality of products t61 théng tin phong phi vé tinh ning, chit hwrong | (2013)
sin phim Bansal va cong sw
5. Information provided by online shopping websites | 5. Théng tin dwoc cung cip bdi cic website mua | (2004)
help me to purchase product sam trirc tuyen gitp t6i mua sin pham Tandon va cong su
(2017)
6. The website contains comprehensive information | 6. Website chira dung théng tin toan dién vé dic | Rodriguez va céng
about product characteristic and services tinh sin phim, dich vu su (2020)
S tin cay 1. When the website promises to do something by a | 1. Khi website n¥a s& 1am diéu gi d6 vio mét thai | Gefen (2002)

certain time, it does so

diém nhit dinh thi né s& 1am nhw viy

2. When users have a problem, the website shows a

sincere interest in solving it.

2. Khi nguéi diing gip vin dé, website thé hién su
quan tim chin thanh dén vigc gidi quyét vin dé
do.

3. The website 15 dependable.

3. Website nay dang tin cdy.

Zhou va cong su
(2009)
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4. The website provides its services at the time it
promises to do so.

4. Website cung cip dich vu vio thii diém cam
két.

5. When a customer has a complaint, they attend it
very quickly

5. Khi KH c6 khifu nai, ho s& gidi quyét rit nhanh
chong

6. Problems are solved after the first complaint

6. Vin d& duoc gidi quyét sau l4n khifu nai dau
tién

7. The website allows for the modification or delay
of purchases without penalty

7. Website cho phép sita doi hoic tri hodn viée
mua hang ma khong bi phat

Rodriguez va cdng
s (2020)

Sw biao mat

1. The websites have adequate security measures

1. Website c6 diy dd cc bién phip bio mit

2. I feel safe while using my credit card/debit card on
the websites

2. Téi cam thiy an toan khi sit dung thé tin
dung/thé ghi ng trén cac website

3.1 trust that the websites will not give my personal
details to other websites without my permission

3. T4i tin twéng rang cic website sé khéng cung
cap théng tin cd nhin cia téi cho cic website khac

ma khong co si cho phép cia to1

4. Online shopping websites offer user memberships
for surfing on the password protected web pages
within the website

4. Cic website mua sim trnirc tuyén cung cip
quyen thanh vién cho ngudi ding dé heét trén cic

website dirgc bao vé bﬁng méit khiu trong website

5. The website provided instructions for purchasing
were appropriate

5. Website cung cap hwdng din mua hang phi hop

Chen va cdng su
(2010)

Shin va cing sy
(2013)

Tandon va cong sy
(2017)

Rodriguez va cdng
s (2020)
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6. The purchase process wazs confirmed after
submitting my payment

6. Qua trinh mua hang doc xac nhin sau khi 161
gir1 thanh toin

7. The website uses payment security features and
shares this knowledge with customers

7. Website sir dung tinh ning bao mat thanh toan
va chia sé kién thite nay véi KH

Tinh giai tri

1. [ think it iz enjovable to browse this website

1. To1 nghi thit tha vi khi duyét website nay

2. When interacting with this website, [ do not realize
how much time has passed

2. Khi twrong tic vol website nav, t61 khéng nhin
ra thai gian d3 trdi qua bao 13un

3. I enjoy sharing comments and experiences with

other users

3. To1 thich chia sé nhin xét va trai nghiém voi
nhiing ngwol diung khac

4.1 enjov shopping at this website

4. T61 thich mua sim tai website nay

Rodriguez va cdng
s (2020)

S1F giao tiép

1. The website provided all forms of contact
information

1. Website cung cip day di cac hinh thic théng
tin lién hé

2. The website allowed me to contact customer
service by erther telephone or chat

2. Website cho phép t61 lién hé vdi b phin dich
v KH bﬁng dién thoai hodc tro chuvén

3. The website provided reliable email contact

3. Website cung cap dia chi email lién hé dang tin
cdy

Rodriguez va céng
s (2020)

S1F firomg tac

1. The website allows users to communicate with
other customers with similar interests and

preferences

1. Website cho phép ngudi ding giao tiép véi
nhitng KH khac co cung s thich

Rodriguez va cong
s (2020)
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2. The website has a page for customer questions and
comments

2. Website c6 trang giai dap thic mic va gép ¥ ciia
KH

3. The website has links to other complementary
websites of interest

3. Website co lign két dén cic website bd sung
khac ma ban quan tim

Tinh dé dit
hang

Ease of | 1. The language used by online retailing websites is | 1. Ngén ngit durgc cic website ban 18 tre tuyén | Loiacono va céng
understanding | easy to understand sit dung dé hiéu s (2007)
2. Display pages lead to further understandable | 2. Cac trang hién thi din dén thong tin d& hidu hon | (Tandon vi céng
information s, 2015)
3. Process of transaction of online retailing website | 3. Quy frinh giao dich cia website ban 1& tnrc
iz understandable tuyén d& hitu
4. It 1z easv to place orders online 4. Dé dang dit hang trec tuyén
Ease of | 5. The website makes it easy to track orders placed | 1. Website gitip ban dé dang theo déi don hang dit | Tandon va céng su
ordering online trire tuyén (2017)

6. The websites have detailed instructions to modify
orders placed online

2. Website c6 hwdng din chi tiét cach sita 61 don
hang dit trirc tuyén

7. The websites have detailed instructions to cancel
orders placed online

3. Cac website co hwdng dan chi tiét cich hiy don
hang dit trrc tuyén
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S¥ ci nhin
hoa

1. The websites allow me to customize mv product
before ordering

1. Website cho phép t6i tiy chinh sin phim tride
khi dit hang

2. The website responds to customer needs

2. Website dap ting nhu cau KH

Wolfinbarger va
Gilly (2003)
Tandon va cong si

(2017)

1. This website treats me like an individual

3. Website nay d6i xi¥ véi téi nhwe mét ca nhin

4. This
recommendations that match my needs

website does not make purchase

4. Website nav khéng dwa ra khuyén nghi mua
hang phit hop véi nhu ciu cia téi

Tran wva Strutton
(2020)

Dich vu giao

1. The website provided multiple delivery options

1. Website cung cip nhiéu hra chon giao hing va

Rodriguez va cong

hang and prices giaca s (2020)
2. The website made it easy to purchase or modify | 2. Website gitip viéc mua hang hodc sira ddi giao
purchases dich mua hang tré nén dé dang
3. The website allowed different methods of pavment | 3. Website cho phép cac phwong thic thanh toan
khac nhau
S hai long | 1. I am satisfied with the quality of products offered | 1. T6i hai long véi chit lvong sin phim droc cung | Shin va céng su
cia khach | online cap truc tuyén (2013)
hang 2. Online shopping is a satisfying experience as it | 2. Mua sim tnrc tuyén 13 mét trii nghiém thi vi vi | Tandon va cdng sy
offers customised product at mv convenience nd cung cap sin pham dwge tiy chinh mét cach | (2017)

thuan tién cho to1

3. I am satisfied with cash-on-delivery mode of
pavment

3. T6i hai long véi phrong thic thanh toin tién
mat khi nhin hang

Udo va cing sy
(2010)
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S trung
thanh  coa
khach hang

1. I would make reommendations to my friends and
family about the website

1. Té1 =€ gici thiéu cho ban bé va gia dinh ve | Tran wva Strutton
website (2020)

2_If someone asks me for advice about the website,
1 will encourage them to purchase products on the

website

2. Néu ai d6 nho t6i tv vin vé website, t6i s&
khuyén khich ho mua sin phim trén website

3. If 1 receive an interesting (email, advertising,
Facebook posting) from the website, 1 would

forward /repost it to/for my friends and family.

3. Néu t6i nhin dwroc mét théng tin tho vi (email,
quang cao, bai ding trén Facebook) tr website, 61

=& chuyén tiép/ding lai né cho/cho ban bé va gia

dinh cia t61.
4. 1 would like to re-buy products from online | 4. T6i mudn mua lai san phim tir cic nha ban 1& | Shin vi cdng su
retailers continuously trifc tuyén lign tuc (2013)
Tandon va cdng su
(2017)

Ngubn: NCS tong hop
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3.3.2. Giai doan 2: Khdo sat quy mé nho
3.3.2.1. Nghién ctru dinh tinh:

Déi twong tham gia phong van sau gdm 2 nhém. Nhém 1 gdm 10 cé& nhan la cac
nha quan tri va chuyén gia vé chat luong dich vy tai website TMDT. Nhom 2 gom 20 cé
nhan 13 KH véi d6 tudi tir 20-60, da tirng ¢ trai nghiém mua sam cac website TMDT
cua cac DN thoi trang.

+ Thdng tin vé d6i twong phong van duoc trinh bay trong Phu luc 1.

Muyc tiéu cua phuwong phap nay 1a diéu chinh va bo sung thang do so bd vé chat
luong dich vu tai website TMDT (Bang 3.1) cho phu hop véi chat luong dich vu tai
website TMDT cua DNVN kinh doanh thoi trang.

+ Noi dung phong van sau dugc trinh bay chi tiét trong Pha luc 2, bao gom:

. Cau héi 1: Cac anh/chi thudng mua sim cac san pham thoi trang trén cac website
TMDT cua cdc DNVN kinh doanh thoi trang nao?

= Cau héi 2: Theo cac anh/ chi, chat luong dich vu tai website TMDT cia DNVN
kinh doanh thai trang biéu hién qua cac yéu té nao?

= Cau héi 3: Ngoai nhirng yéu t ma cac anh/chi néu trén, theo anh/chi nhitng yéu
t6 ndo sau ddy c6 anh hudng dén cam nhan vé chat lwong dich vu tai website TMDT cua
cac DNVN kinh doanh thoi trang? (trinh bay véi déi firong tham gia phéng van céc yéu
t6 6 trong thang do so bé vé chat lwong dich vu tai website thwong mai dién tir ma

nhitng thang do ndy chwa dwoc dé cap ¢ trén).

= Cau héi 4: Theo anh/chi, nhitng yéu t6 nao c6 anh huong dén SHL va trung thanh
cua KH déi véi cac website TMDT ciia cac DNVN kinh doanh thoi trang?

= Cau héi 5: Theo anh/chi, nhitng yéu t6 nao thé hién TTKH d6i véi cac website
TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang?
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4+ Két qua phong van sau:
. Cau héi 1: Cac anh/chi thudng mua sam cac san pham thoi trang trén cac website
TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang nao?

30

25

20

15 13
11
10 10
10 8 8
6 7
5
5 4 3
I I 2 2
. ‘N
N O W QL& @ RS o 2 O Q o Q Q@ N
Y ,b(\ ’b Ng Q <<,\\ ob > $ o) A > o 2 \)‘ Q o)
& ¥ oF o < g S & <& & € Q‘\\% g v‘\é o Q}‘@L s =
& S &L X ©
%QI

m S nguoi

Hinh 3.3: Phan b s6 hrgng nguwoi phéng van
Nguon: Diz liéu tir phong van sau

Két qua phong van 30 nguoi cho thay ho thudng mua sim cac san pham thoi trang
tai 18 website TMDT cua cac DN tai Viét Nam bao gém:
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Béang 3.2: Danh sach cac website thwong mai dién tir ciia cac doanh nghi€p kinh

doanh thoi trang tai Viét Nam tham gia khao sat

STT Tén thwong hiéu Pia chi website
1 Nem Fashion hitps://nemshop.vn
2 Chic-land https://chicland vn
3 D Chic https://dchic vn
4 Seven.am hitps://sevenam vn
5 Elize https://elise vn
6 SIXDO hitps://sixdo.vn
7 Evade Eva https://evadeeva.com. v
8 IVY moda hitps://tvymoda com
9 Pantio https://pantic_va
10 | Yoshino hitps://voshino.com.vn
11 | Fiona https://fiona com.vn
12 | An Phudc hitps://www._anphuoc.com.vn
13 | May 10 https://may10.vn
14 | Aristino https://aristino. com
15 | Owen hitps://owen. vn
16 | Biluxury https://biluxury vn
17 | Canifa hitps://canifa com
18 | Yodv https://vody v

Neudn: NCS téng hop

= Cau héi 2: Theo cé4c anh/ chi, chat lugng dich vu tai website TMDT caa DNVN
kinh doanh thoi trang biéu hién qua cac yéu té nao?

Chat luong dich vu tai website TMBPT cia DNVN kinh doanh thoi trang biéu hién qua
c4c yéu té:
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v’ Thiét ké website: mau sic, thiét ké, b cuc, ¢& chir, ngdn ngit st dung, dugc trinh
bay phu hop cho moi thiét bi trinh duyét (may tinh, dién thoai, ipad)

v’ Chit lugng hé théng: téc do truy cap, téc do tai hinh anh nhanh chéng.

v’ Su chinh xé&c cua thdng tin: miéu ta chi tiét vé san pham (chat liéu, kich ¢&), mic
gia, s6 lwong hang sén co, chi phi van chuyén, thoi diém giao hang, cac hinh thic
vu dii, cac danh gia cua cac KH d3 mua san pham truée do...

v’ Su bao mat: hién thi cac biéu twong thé hién website dugc bao mat, bao mat théng
tin ca nhan cua khach, phuong thirc thanh toan da dang va an toan.

v/ Tinh giai tri: hinh anh mau san pham dep, &m nhac, clip quang céo.

v’ Sy giao tiép: lién hé vai nhan vién, hé thong chatbox, su phan hoi cia website khi
KH c6 van d¢, thdng tin lién hé rd rang nhu s6 dién thoai, email, dia chi...

v’ Giao hang: d6ng g6i hang can than, c6 kém hoé don, c6 hop dong goi thiét ké riéng

v/ Ca nhan hoa: stra chira theo s6 do cia KH mong muén, ¢6 lya chon théu tén KH
Ién san pham.

v/ Dé dang dit hang

= Cau héi 3: Ngoai nhitng yéu t6 ma cac anh/chi néu trén, theo anh/chi nhitng yéu
t6 ndo sau ddy c6 anh hudng dén cam nhan vé chat lwong dich vu tai website TMDT cua
cac DNVN kinh doanh thoi trang?
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Bang 3.3: Tong hop két qua phéng vén vé thang do chit lwgng dich vu tai website

thwong mai dién tir ctia cac doanh nghiép Viét Nam kinh doanh thoi trang

Bién quan sat S0 ngwdi tra 1o
Khong | Phin | Cé
vin

Thiét ké website

1. Cdch phéi mau hip d%ﬁ il website mua sdm truc tuyén tao 14 6 10

thudn lof cho vide mua sdm™

2. D6 hoa hién thi trén cic website gifip dé dang dit hang san phim | 2 6 22

3. Muga sdm triec tuvén la mét trdi nghiém thii vi* 20 10

Chét hrong hé thong 30

1. Hinh anh sin phim dwoc tii xuéng nhanh chéng 30

2. Clnc nang tim kiém tai cic website rat hitu ich 2 28

3. Cac website cho phép dé dang quay lai cic trang hién thi tnrde i 5 24

do

4. Cac website gitip ban dé dang nhin biét nhing théng tin quan . 1 -

trong

5. Website cila ngudi bdn ¢ hinh dnh hip dan™ 2 15 3

6. Website cia ngwdi ban tii nhanh chong tit ci vin ban va do 5 55

hoa.

7. Website ciia nguwdi bdn rdt dé didu hudng* 8 15 7

Chét hrong théng tin

1. Website cia ngudi ban cung cip cho t6i diy di thong tin. 1 20

2. Website clia ngudi ban cung cap cho t6i théng tin chinh xic. 30

3. Website ciia ngwdi bin cung cip cho téi théng tin cip nhit. 2 28

4. Cac w&bs}te mua sim 1:::|_Ic tuyén cung_cﬁp cho té1 thing tin 30

phong phu vé tinh nang, chat lwrong san phim

5. Thing tin dwgc cung cip bdi cic website mua sim tryc tuyén 5 25

giup 161 mua san pham
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§. Website chira dung thong tin foan dién vé dde finh sdn p.r‘z.:f}m,

dich vi* 8 13 9

St tin cay

1. Khi website hiva s& lam diéu gi do vao mét thei diem nhét dinh . 5 ”
thi no s€ lam nhw vay

2. Khi ngudi diing gip ﬁ:‘:in jﬁ website thé hién sw quan tim chin : ; 2
thanh dén viéc gidi quyét van dé da.

3. Website nay dang tin cay. 30
4. Website cung cip dich vu vio théi diém cam két. 4 1 25
5. Khi khdch hang c6 khiéu nai, ho 5€ gidi quvét rat nhanh chong®| 2 I5 | i3
6. Van dé dirge gidi quyét sau lan khiéu nai ddu tién* 2 13 13
7. Website cho phép sita d6i hodc tri hoin viéc mua hing ma 6 4 20
khdng by phat

Swr bdo mat

1. Website c6 day dil cdc bién phdp bdo mar* a 10 11
2. Téi cam thiy an toan khi sit dung thé tin dung/thé ghi no trén 3 28
cac website

3. Téi tin twéng ring cic website s& khéng cung cap théng tin ca

nhan cia to1 cho cac website khac ma khong co sy cho phep cia 4 ] 20
1

4. Cac website mua sim trive tuvén cung cip quven thanh vién cho

nguwdi ding dé lwot trén cac website dwge bio vE bing mitkhan | 7 8 15
trong website

5. Website cung cip hedng dan mua hing phit hop® 14 14
6. Qua trinh mua hang duwoc xac nhan sau khi t61 giri thanh toan 4 18
7. Website sit dung tinh ndng bdo mdt thanh todn va chia sé kién 15 ] 14
thire ndy voi khdch hang™

Tinh giai tri

1. Toi nght that thil vi khi duyét website nay* 5 15 7




87

2. Khi frong tac vdi website nay, to1 khong nhin ra thoi gian da

_ 6 8 16
trd1 qua bao liu
3. T61 thich chia sé nhan xét va trai nghieém véi nhitng ngwdi dung 3 3 2%
khac
4. Téi thich mua sim tai website niy 1 5 24
Sir giao tiép
1. Website cung cip day di cic hinh thivc théng tin 1ién hé 2 28
2. Website cho phep t61 lién hé vo1 bo phin dich vu KH bﬁﬂg dién 4 2%
thoat hodc trd chuyén
3. Website cung cip dia chi email lién hé ding tin ciy 10 20
S1F tiromg tac
1. Website cho phép nowdi dilng siao tiép véi nhimg KH khic co 3 28
cung s0 thich
2. Website co trang giai dap thic mic va goép ¥ cia KH 2 6 22
3. Website cd lién két dén cdc website bé sung khdc md ban quan 17 4 14
tam*
Tinh dé dat hang (ease of understanding, ease of ordering) (7)
I. Ngén ngit dugc cdc website bdn Ié truc tuyén sir dung dé hidu® 8 12 10
2. Cdc trang hién thi dan dén théng tin dé hiéu hon™ 10 14 G
3. Quy trinh giae dich ciia website bdn I8 triee tuyén dé hidu™ 10 12 )
4. Dé damg ddt hang true tuyén® 1 15 14
1. Website gifip ban dé dang theo déi don hang dat tree tuyén 3 4 23
2. Wabsite c6 hwdng din chi tiét cich sita d6i don hang dit trre . ; 26
tuyen
3. f::ac website co hwdng din chi tiét cich hiy don hang dat tnee ] ; "
tuyen
Sw ca nhan hoa
I. Website cho phép t6i tity chinh sdn phéim tricée khi ddt hang* I3 i) I
2. Website dap trg nhu ciu KH 2 13 15
3. Website ndy doi xit véi 161 nhue mét cd nhan* (i) 18 g
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4. Website ndy khéng dua ra khnyvén nghi mua hang phii hop vdi

osite 7 | 17| 6
nhu cau cua 1Gi*

Dich vu giao hang

1. Website cung cdp nhiéu lira chon giao hang va gid cd* 2 14 14

2. Website ghip viéc mua hang hodc stra dbi gigo dich mua hang 10 i 9
tré nén dé dang*®
3. Website cho phép cac phrong thire thanh toan khac nhaun 7 10 13

S hai long cia khach hang

1. Téi hai long véi chit hrong san pham dwoc cung cap trze tuyén 30
2. Mua sim trrc tuyén 13 mét trai nghim thd vi vi nd cung cip w0 | 20
san pham dugc tov chinh mét cach thuan tién cho té1

3. Ti hai long v6i phicong thitc thanh todn tién mdt Ehi nhan 5 13 12
hdang*

S trung thanh cia khach hang

1. Téi s& gidi thidu cho ban bé va gia dinh vé website 4 2 24
2. Néu_ai @6 nhér 61 tr van vé website, t6i s& khuyén khich ho mua . s 55
san pham trén website

3. Néu t6i nhin dwgc mét théng tin thi vi (email, quang cao, bai

ding trén Facebook) tir website, t6i s& chuyén tiép/ding laino | 2 8 20

cho/cho ban bé va gia dinh cia to1
4. T6i s& tiép tuc mua hing tai website trong twong lai 30
Neudn: NCS téng hop

= CAu héi 4: Theo anh/chi, nhitng yéu té nao c6 anh hudng dén SHL va trung thanh
cua KH déi véi cac website TMDT ciia cac DNVN kinh doanh thoi trang?
Két qua phan tich cho thay:
+ 100% ngudi dugc phong van cho ring thiét ké website, chit luong thdng tin, su tin
cdy, su bao mat, tinh d& dat hang va dich vu giao hang c¢d anh huéng dén HLKH dbi voi
cac website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang.
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+ 83,33% nguoi duoc phong van cho rang chat luong hé thdng, tinh giai tri, sy tuong tac
va giao tiép c6 anh huong dén HLKH ddi véi cac website TMDT cua cac DNVN kinh
doanh thoi trang.
+ 66,67% nguoi duoc phong van cho rang sy ca nhan ho, hinh thirc thanh toan COD,
cho phép dong kiém hang hod, su dé dang dbi tra c6 anh huéng dén HLKH dbi véi cac
website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang.
+ 100% ngudi duoc phong van déu cho rang khi KH cam nhan hai long véi trai nghiém
mua sim, KH s& tro thanh KH trung thanh cua cac DNVN kinh doanh thoi trang truc
tuyén.

Ngoai ra, c4c y Kién ciing cho rang nén gop 2 bién “sy twong tac” va “su giao tiép’
dé tranh sy kho hiéu ddi véi KH khi dua ra phuong an tra loi.

= Cau héi 5: Theo anh/chi, nhitng yéu té nao thé hién TTKH d6i véi cac website

TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang?

Céc hiéu hien TTKH ddi véi cac website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi
trang 1a viéc tiép tuc mua sim trong twong lai, viéc gigi thiéu cho ngudi khac vé website

b

mua sam, viét. chia sé cac phan hoéi/danh gia tich cuc 1&n website, viéc khuyén khich
nhitng ngudi Xung quanh truy cap va mua sam truc tuyén tai website.

Dua trén két qua phong van sau, tac gia da loai bé 22 bién quan sat, ra soat diéu
chinh ndi dung ngir nghia thang do dé d& hiéu va tranh su triing lap, ddng thoi bd sung
19 bién quan sat méi dé hinh thanh thang do so bo ding trong nghién ctru dinh luong
so bo quy mo nho.
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Bing 3.4: Thang do diéu chinh dwa trén két qua tir phéng van siu

Bién quan sat Bd Mi
sung hoa
tir
KQNC

dinh

tinh
Thiét ké website TKW
1. B4 cuc website d& si¥ dung véi nguéi ding v TEKWI1
2. D6 hoa hién thi trén cic website giip d& dang dit hang sin phim TKW?2
3. Website duoc trinh bay phit hop véi moi thiét bi. trinh duyét (may tinh, y TEW3
dién thoai, ipad)
4. Website hién thi 16 rang quy trinh mua hang va dwa ra hedng din cy thé , TEW4
néu KH gip vrong méic trong qua trinh mua hang
5. Website sir dung cf chi dé doc v TEKW3
6. Thiét k& ciia website rat sing tao v TKW6
Chit hrong hé thing CLH
1. Hinh inh sin phim dwoc tii xuéng nhanh chéng CLH1
2. Chirc nang tim kiém tai cic website rat hitu ich CLH2
3. Cic website cho phép dé dang quay lai cic trang hién thi trede dé CLH3
4. Céc website gifip ban dé dang nhén biét nhing théng tin quan trong CLH4
5. Website khong bao gio b1 gian doan trong qua trinh truy cap ¥ CLH3
6. Website clia ngudi ban tai nhanh chong tt cd vin ban va dé hoa. CLH®6
7. Téc d6 truy cip website nhanh chong ¥ CLH7
Chét hrong théng tin CLT
1. Website cung cip day di thing tin v sin phim (c& murc gid, hinh thic CLT1
e i)
2. Website cung cip théng tin chinh xic (thdi diém giao hang, 56 lwong CLT2

hdng san co)
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3. Website cung cip théng tin cip nhét (chi phi van chuvén, cde phdn hoi CLT3
cia cdc khdch hang khdc)

4. Website cung cip théng tin phong phi vé chit liéu vdi, kich ¢, phom CLT4
ddng phit hop.

5. Théng tin dwgc cung cip béi cic website mua sim trec tuyén gitp t6i CLT3
dé dang mua sin phim

S tin cay STC

1. Khi website cam két s& 1am diéu gi 46 vao mét thoi diém nhit dinh thi STC1
no s lam nhr vay

2. Khi ngwi ding gip van d&, website thé hién si quan tim chin thanh STC2
dén viéc gidi quyét van dé do.

3. Website thé hién dang tin ciy. STC3
4. Website cung cip dich vu vio théi diém cam két. STC4
5. Website cho phép sita d6i hodc tri hodn viéc mua hang ma khéng bi STCS
phat

Swr bao mat SBM
1. Website hién thi cd cdc biéu twong thé hién rd Id dwgc bdo mét an todn SBM1
2. Téi cam thiy an toan khi st dung thé tin dung/thé ghi ng trén cac SBM2
website

3. T6i tin tréng ring cic website s& khéng cung cip théng tin ci nhin cia SBM’3
t01 cho cac website khac ma khdng co sy cho phep cia t61

4. Cac website mua sim trgc tuvén cung cip quyén thanh vién cho ngudi SBM’4
diing dé hrét trén cac website dwoc bao vé bing mit khiu trong website

5. Qua trinh mua hang duoc xac nhan sau khi t61 givi thanh toan SBM’5
Tinh gidi tri TGT

1. Website hién thi hinh inh bit mit d& nhin TGT1
2. Khi twong tac véi website nay, to1 khéng nhin ra théi gian d3 trdi qua TGT2
bao lau

3. Tdd thich chia sé nhan xét va tral nghiém voi nhitng ngirdi dong khac TGT3
4. Téi thich mua sim tai website nay TGT4
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5. Website ¢6 cdc quing cdo ngan va hip din dé gidi thiéu vé sin phim TGT3
S giao tiép va fwong tac GTIT
1. Website cung cip diy di cic hinh thic va théng tin lién hé (58 disn CTTI
thogi, email, dia chi)

2. Website cho phép téi lién hé vdi bd phin dich vu KH bﬁng dién thoai GTT?
hodc tro chuyen chatbox

3. Website cung cip dia chi email lién hé dang tin ciy GTT3
4. Website cho phép ngvrai ding giao tiép véi nhitng KH khic ¢6 cing s GTT4
thich

5. Website co trang giai dap thic mac va gop ¥ cia KH GTT5
Tinh dé dit hing DDH
1. Website co thé dip ing don hang khin cip cia KH (ché d6 giao hing DDH1
nhanh/siéu téc)

2. Website gifip ban dé dang theo déi don hang dit tnyc tuyén DDH?
3. Website co hudng dan chi tiét cich sita d6i don hang dit tnre tuyén DDH3
4. Ciac website co hirdng din chi tiét cich hiy don hang dit trec tuyén DDH4
S ca nhan hoa CNH
1. Website cho phép sifa chita theo 56 do ciia khdch hang mong mudn CINHI1
2. Website dap trng moi nhu cau cia KH CINH2
3. Website ¢ lica chon dé khdch hang thod mdn nhu cdu cd nhin riéng CINH3
biét (théu tén khdch hang lén sdn phim, dink logo, thay mau ciic do_._)

Dich vu giao hang DGH
1. San pham giao cho KH luén dwoc dong goi cin thin khi vin chuyén

(co ché 36 dong goi rigng cho cic san phim dé v, co 16t tii chéng soc, DGHI
¢ hép dong goi thidt ké rieng...)

2. Khich hang luén nhin dirge day di tai lidu dinh kém sin phim (hod DGH2
don, hedng dan st dung sin pham, giatla. )

3. Website cho phép da dang cdc phwong thirc thanh todan (COLD, OR, DGH3
chuyén khodn...)

4. Khach hang ludn nhin dwoc khuyén mai nhy quing cio trén website DGH4
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5. Théi gian giifa dat hang va giao hing cia website luén rit ngan v DGHS
S hai long cia khach hang HLO
1. Téi hai long vdi chit lrong sin phim dwoc cung cip tnre tuyén HLO1
2. Mua sim trrc tuyén 13 mét trii nghiém thé vi vi nd cung cip sin phim HLO2
dwgc toy chinh mét cach thuan tién cho i

3. T6i hai long véi dich vu ma website cung cip ¥" HLO3
St trung thanh cia khach hang STT

1. Téi s& gidi thidu cho ban bé va gia dinh vé website STT1
2. Néu ai do nhiy t6i tr vin vé website, t6i s& khuyén khich ho mua sin STT2
phim trén website

3. Néu t6i nhin duoc mét thong tin thi vi (email, quang cao, bai dang trén STT3
Facebook) tit website, t6i s& chuyén tiép/ding 1ai nd cho/cho ban bé va gia

dinh coa to1.

4. T6i s& tiép tuc mua hang tai website trong twong lai STT4
5. T6i s& chil d6ng chia sé cic ¥ kitn nhin xét tich cire cla t6i v sin phim , SITS

1&n trén website

Neudn: NCS téng hop

3.3.2.2. Nghién ctru dinh lugng so b
Dua trén thang do so bo, tac gia da thiét ké bang cau hoi dé dua vao st dung trong

diéu tra quy mé nho/khao sat diém. Nghién ctru dinh lugng so bo s& duoc thuc hién dé
Kiém tra d tin cdy cua cac thang do bang hé s6 Cronbach Alpha va tinh gia trj cia cac
thang do, qua do loai bo nhitng thang do khong phu hgp trudc khi di vao nghién ciu
chinh thtrc. B4i véi thang do so bd CLDV tai website TMBDT cua cac DN Viét nam kinh
doanh thoi trang gom 58 bién, va s6 lugng mau tdi thiéu can gap 5 lan so véi s6 luong
bién quan séat (Hair va cong su, 2010), do vdy, kich thuéc mau can c6 1a 290 (=58 x 5).
Dit liéu duoc thu thap thdng qua bang khao sét, truc tiép hoi cac KH di co trai nghiém
mua sam thoi trang tai website. Phuong phap 1y mau qua cau tuyét (snowball) dugc st
dung dé lya chon cac dap vién cho nghién ctru dinh lugng so bd. Ky thuat 1y mau qua
cau tuyét bat dau bang nhimg dap vién (16p thir nhat) duoc lya chon 14 nhitng nguoi da
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cd trai nghiém mua sam thoi trang tai website cua cac DNVN, ¢6 méi quan hé ban bé
vé6i nghién ctu sinh. Tiép dén, nhitng dap vién nay s& tiép tuc gidi thiéu cac dbi tuong
khao sat khéac trong nhém ban bé hoac méi quan hé xa hoi cua ho (cac 16p tiép theo) voi
diéu kién dam bao nhitng nguoi nay di va dang c6 trai nghiém mua sam truc tuyén céc
san pham thai trang. Dt liéu thu vé dugc ma hod, 1am sach va nhip vao phan mém xir
ly sb liéu SPSS.23.

Nghién ctru sinh da phat di 400 phiéu khao sat so bd va thu vé 355 phiéu khao sat.
Két qua, sau khi loai bo cac phiéu khao sat khong hop 1¢ (dién thiéu thong tin, tich thiéu,
tich khdng co chu dich), nghién ctru thu dugc 315 quan sat hop 1€ cho nghién ctru dinh
lugng so bo. Trong budc nghién ciru dinh luong so b, tac gia s& tién hanh kiém tra do
tin cay dua trén hé s6 Cronbach’s Alpha, phéan tich nhan t6 khang dinh CFA.

Trong nghién ctiru ndy, hé sé Cronbach Alpha duogc sir dung dé kiém tra do tin cay
c4c dir liéu da duoc thu thap véi gié tri ngudng chap nhan Cronbach Alpha 12 0,7. Nhiing
bién c6 hé sb twong quan bién tong nho hon 0,3 s& bi loai. Két qua phan tich di liéu dugc
trinh bay trong Bang 3.5 cho thay 07 bién quan sat c6 gia tri hé sb tuong quan bién tong
nho hon 0,3 nén sé& bi loai, khong tiép tuc sir dung trong c&c phan tich tiép theo bao gém
cac bién quan sat TKW2, GTT3, CLH6, CLT5, STC1, STC5, SBM5.

Két qua phan tich nhan t6 khang dinh CFA duoc trinh bay trong Bang 3.5 cho thay
tat ca cac thang do cac thanh phan chat luong dich vy tai website TMPT cua DNVN
kinh doanh thoi trang, HLKH, TTKH déu phu hop véi cac diéu kién dit ra véi hé sb tai
cua tat ca cac bién déu co gia tri I6n hon 0,40; va gi tri hé s6 KMO 14 0,93 (Ién hon 0,5)
va gia tri Eigen 1a 1,12 (16n hon 1) theo ngudng dé xuat bai ((Field, 2009; Nguyén Thi
Mai Trang va Nguyén Dinh Tho, 2007).
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Bang 3.5: Két qua phén tich dj tin ciy va phén tich nhén té khing dinh ciia thang

do chét lwong dich vu tai website thwong mai dién tir ciia doanh nghiép Viét Nam

kinh doanh thdi trang trong khao sat so b quy mo nhé.

Thang | Hésé |Cronbach's| Hésé | Thang | Hésé | Cronbach's | Hé so tai
do twong | Alphanéu tai do twong | Alphanéu

quan x6a bién quan x6a bién

bién bién téng

tong
TKW 0,72 GTT 0,87
TKW1 0,38 0,71 0,59 GTT1 0,69 0,83 0,85
TKW2 0,27 0,75 GTT2 0,55 0,86 0,87
TKW3 0,51 0,67 0,59 GTT3 0,27 0,89 0,88
TKW4 0,40 0,70 047 | GTT4 0,66 0,84 0,85
TKW5 0,53 0,67 0,73 GTT5 0,68 0,83 0,83
TKW6 0,35 0,71 0,72 DDH 0,85
CLH 0,89 DDH1 0.71 0.80 0,72
CLH1 0,65 0,87 0,73 DDH2 0.75 0.79 0,69
CLH2 0,68 0,87 0,76 DDH3 0.75 0.79 0,74
CLH3 0,59 0,88 0,68 DDH4 0.57 0.86 0,67
CLH4 0,68 0,87 0,76 CNH 0,84
CLH5 0,72 0,87 0,79 CNH1 0,61 0,86 0,83
CLH6 0,26 0,90 CNH2 0,76 0,72 0,75
CLH7 0,59 0,88 0,68 CNH3 0,73 0,74 0,79
CLT 0,72 DGH 0,91
CLT1 0,38 0,71 0,72 DGH1 0,76 0,89 0,62
CLT2 0,57 0,65 0,77 DGH2 0,80 0,89 0,60
CLT3 0,51 0,67 0,75 DGH3 0,81 0,88 0,60
CLT4 0,40 0,70 0,63 DGH4 0,77 0,89 0,63
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CLT5 0,23 0,75 DGH5 | 0,74 0,90 0,59
sTC 0,87 HLO 0,86

STC1 0,15 0,92 083 |HLO1 0,68 0,87 0,75
STC2 0,68 0,85 084 |HLO2 0,73 0,82 0,78
STC3 0,59 0,86 085 |HLO3 0,83 0,73 0,84
STC4 0,68 0,85 084 |STT 0,75

STC5 0,22 0,90 STT1 0,46 0,72 0,81
SBM 0,75 STT2 0,39 0,74 0,70
SBML | 046 0,72 085 |STT3 0,47 0,72 0,77
SBM2 | 0,39 0,74 087 |STT4 0,46 0,72 0,75
SBM3 | 047 0,72 088 |STT5 0,44 0,73 0,74
SBM4 | 046 0,72 0,85

SBM5 0,24 0,78

TGT 0,38

TGT1 0,70 0,86 0,63

TGT2 0,57 0,87 0,53

TGT3 0,65 0,87 0,62

TGT4 0,67 0,86 0,62

TGT5 0,63 0,87 0,60

Nguon: Két quda khdo sét cia NCS

Nhu vay, dua trén két qua nghién ctiu tai ban, nghién ciru dinh tinh va khao sat quy

md nho, 51 bién quan st s& duoc st dung trong bang hoi cho nghién ciru dinh luong

chinh thirc. Bang 3.6 duéi day tong hop chi tiét vé viéc diéu chinh/bd sung/loai bo thang
do trong qua trinh trién khai giai doan nghién ciru sé 1 va sé 2.



Bing 3.6: Tong hop viéc diéu chinh thang do trai qua céc giai doan nghién ctru 1 va 2

GIAI POAN NGHIEN CUU

Giai doan 1

Nghién ciru tai ban

Giai doan 2. Khio sat quy mo nhé

S5 hrong bién quan

Nghién ciru dinh tinh
(Phong vin sau; N = 30)

Trien khai khao sat
guy md nho (N = 315)

STT | Thang do sat trong thang do - —

o b a1 | Bo sung T@g do Loai bd T%lang do

' bd mdi | diéu chinh didu chinh
1 | Thiét ké website 3 2 5 6 1 5
2 | Chat lwong hé théng 7 2 2 7 1 6
3 | Chét lrgng théng tin 6 1 0 3 1 4
4 | Swtin cay 7 2 0 3 2 3
5 | Sir bio mit 7 3 1 3 1 4
6 | Tinh giai tri 1 2 3 0 5
7 | Swr giao tiép va trong tic 1 0 3 1 4
§ | Tinh dé dit hang 7 4 1 4 0 4
0 | Sir canhin hod 4 3 2 3 0 3
10 | Dich vy giao hang 3 2 4 5 0 5
11 | Si hai long cia KH 3 1 1 3 0 3
12 | Sy trung thanh cia KH 4 0 1 5 0 5
Tong 61 22 19 58 7 51

Neuon: Kéf gud nghién ciru ciia NCS
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3.3.3. Giai doan 3: Khdo sat di¢n réng

Khao sat dién rong duoc trién khai véi Bang hoi (Phu luc 3). Thang diém Likert
dugc st dung trong nghién ctu véi mic diém tir (1) dén (5), trong d6: (1) Hoan toan
khong ddng ¥ va (5) Hoan toan dong y. Di véi kich thuéc mau, sé lwgng mau phu thudc
vao sb bién quan sat, dong thoi s6 mau can thiét tdi thiéu gap 5 1an so vai sé luong bién
(Hair va cong sy, 2019). Trong nghién ciru nay, thang do chat lugng dich vu tai website
TMDT cua DNVN kinh doanh thoi trang bao gdm 51 bién, vi vay kich thuéc mau tdi
thiéu can thiét dé dam bao tinh tin cay trong phan tich dinh luong 13 51 x 5 = 255 quan
sat.

Pé dam bao muc do dai dién va loai trir kha ning cua nhimg dap an khong dam
bao yéu cau, nghién ciru sinh di dy kién s6 lugng bang hoi phat ra tryuc tiép 16n hon so
Vvéi kich thude mau téi thiéu. 800 bang hoi di duoc sir dung dé khao sat truc tiép, hoi
cac KH da co trai nghiém mua sam thoi trang tai website. Thoi diém trién khai khao sat
tryc tiép KH trong giai doan tir thang 07/2023 dén thang 07/2024. Phuong phéap 1ay mau
qua cau tuyét (snowball) duoc sir dung dé lya chon cac dap vién cho nghién ctru dinh
luong chinh thirc. Pay 1a phuong phap chon mau phi xac suét, duoc lua chon phd hop
v6i muc tiéu nghién ctiu va diéu kién cua nghién ctu nay khi khdng biét chinh xac sé
luong phan tir trong tong thé duoc nghién ctu, cu thé 1a sé luong toan bo KH ¢4 tién
hanh mua hang qua website TMPT ciia tat ca cac DNVN kinh doanh thoi trang. K thuat
ldy mau qua cau tuyét bat dau bang nhitg dap vién (16p thir nhat) duoc lua chon 1a
nhitng ngudi da c6 trai nghiém mua sim thoi trang tai website cia cac DNVN, c6 méi
quan hé ban bé véi nghién cau sinh. Tiép dén, nhirng dap vién nay sé tiép tuc gigi thiéu
cac dbi tuong khao sat khac trong nhém ban bé hozc méi quan hé xa hoi caa ho (cac 16p
tiép theo) voi diu kién dam bao nhitng ngudi nay di va dang co trai nghiém mua sam
truc tuyén cac san pham thai trang. S6 luong phiéu hop 18 thu vé 1a 650 phiéu, dat ty 1é
81,25%. Dir liéu thu vé duoc ma ho, 1am sach va nhap vao phan mém SmartPLS 4.0 dé
kiém dinh mtrc do phu hop cta tong thé mo hinh do luong va kiém dinh mé hinh cau
tric. Quy trinh cac buéc tién hanh phan tich di liéu bao gom:

£ Théng ké mo ta: Biéu dién dit liéu thu thap duoc bang cac bang biéu, d6
thi nham tong hop di liéu thu thap dugc trong mot boi canh nhat dinh. Trong nghién ciu
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nay, théng k& mé ta tong hop dic diém vé nhan khau hoc va phuong 4n tra 16i cua dbi
tugng khao sat voi cac bién quan sat trong thang do chinh thirc vé chit lwong dich vu tai
website TMDT cua DNVN kinh doanh thai trang. Trong d6, phan tich tan suit, phan
trdm, gi4 tri trung binh va do 1éch chuan cua tirng thang do 1a mét sb két qua co ban trong
thong ké mo ta.

+ Kiém dinh mé hinh do lwong:

(i) Phén tich dé tin cdy nhat quan ngi tai ciia thang do: cin ct theo 2 chi s6: Cronbach’s
alpha va chi s d¢ tin cay tong hop (CR). Trong d6, hé s6 Cronbach’s alpha phan anh
d6 nhat quan noi tai caa thang do v4i ngudng cho phép 12 0.6 — 0.9. Gia tri CR cang sat
véi 1 thi do tin cay cang cao, voi ngudng chap nhan 12 0,6-0,7.

(i) Phan tich gia tri hgi tu: dya trén hé so tai ngoai cia cac bién quan st véi ngudng
chap nhan 1a >= 0,7 va gia tri phuong sai trich trung binh (AVE) v&i ngudng cho phép
la >=0,5 (Hair va cong su, 2019).

(iii) Phan tich gia tri phan biét: V&i PLS-SEM, ty s6 heterotrait-monotrait (HTMT)
duoc str dung voi ngudng chap nhan dat khoang 0,85 (Henseler va Schuberth, 2023).
Ngoai ra, tiéu chi Fornell-Larcker ciing dugc sir dung.

+ Kiém dinh md hinh cau trdc:

(i) Pdnh gid cdc vin dé vé da céng tuyén: gia tri VIF s& nho hon 3 néu khdng xuat hién
hién tuong da cong tuyén.

(ii) Pdnh gid mirc ¥ nghia va sw lién quan cia cac méi quan h¢g trong mé hinh cau
tric: Bé danh gia cac méi quan hé (hay chinh 1a kiém dinh gia thuyét nghién ctu), két
qua Bootstrap duoc &p dung. Sai sé chuan bootstrap cho phép tinh toan gia tri t thuc
nghiém, gia tri p va gié tri hé sb tac dong chuan hoa cho tat ca hé sé dudng din trong mo
hinh ciu trdc.
e Giatritla gia tri kiém dinh va gia tri p 12 mtc ¥ nghia cua kiém dinh t. Muc y
nghia thuong dugc sir dung la 0,05, nghia 1a khi gia tri p nho hon 0,05 thi cac
mbi quan hé tic dong c6 y nghia thong ké.

e Giatrj hé sb tac dong chuan hoa thé hién bién doc lap nao c6 tac dong manh hon
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vao bién phu thudc
(iii) Ddnh gid hé sé xdc dinh (gia tri R?): R? 1a mic do giai thich cua bién doc 1ap cho
bién phu thudc. Ngoai ra, gia tri R2 hiéu chinh dugc sir dung nhu mot tiéu chuan dé tranh
sai léch ddi véi cac md hinh phic tap.

(iv) Pdnh gid hé sé tac dpng f2: hé sb tac dong f2 duge ding dé danh gid mirc d6 anh huong
caa bién doc 1ap 18n bién phu thuoc 1a manh hay yéu (Cohen, 1988).

3.3.4. Giai doagn 4: Nghién ceru tai ban

Dua trén két qua phan tich tir nghién ctu dinh lwong chinh thic, tac gia s& tién
hanh nghién ciru thém céc tai liéu thir cap cd lién quan trén cac website TMBDT cua cac
DNVN kinh doanh thoi trang cling nhu dya trén kinh nghiém cua ban than nghién cuu
sinh théng qua céc lan trai nghiém mua sam truc tuyén san pham thoi trang qua website
cua cac DN dé nham myc dich tim hiéu va trao d6i thao luan dé hiéu rd va sau hon két
qua nghién ctu. Tiép theo, tac gia s& nghién ciru dé xuat cac giai phap dé gitp cac DN
kinh doanh thoi trang tai Viét Nam cai thién chat lugng dich vu tai website TMDT,
hudng téi cai thién SHL va duy tri TTKH.

Tiéu két chwong 3

Chuong nay da trinh bay cac ndi dung bao gom: (1) gisi thiéu dia ban nghién cuau,
(2) quy trinh va phuong phap nghién ciru, (3) cac giai doan trién khai nghién ciru (nghién
cau tai ban, khao sat quy mé nho véi 10 chuyén gia va 20 KH va 290 KH, khao sat dién
rong vai 650 KH, nghién ctru tai ban). Noi dung chuong ciing da trinh bay quy trinh thyc
hién kiém dinh va phan tich di liéu thu duoc bao gom théng ké mé ta, kiém dinh mo
hinh do luong, kiém dinh mé hinh cau trac dé danh gia chat luong dich vu tai website
TMDT cua cdc DNVN kinh doanh thoi trang.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU VE CHAT LUQNG DICH VU
TAI WEBSITE THUONG MAI PIEN TU CUA DOANH NGHIEP VIET NAM
KINH DOANH THOI TRANG

4.1. Théng ké mo ta
4.1.1. Théng k& md td vé mdu diéu tra trong nghién cizu dién réng

Qua trinh thu thap dix liéu thong qua bang hoi di duoc trinh bay ¢ tiéu muc 3.3.2.3.
Giai doan 3 khao sét dién rong. Két qua thdng ké d6i tuong diéu tra theo 4 nhém tiéu chi
(Gidi tinh, D¢ tusi, Thu nhdp c& nhan hang thang, Tan sudt mua hang) duoc trinh bay
o0 Bang 4.1.

Bang 4.1: Cac thong tin vé ddi twong dicu tra trong nghién ciru dién rong

Tieu chi S0 leong | T¥ 1€ (%)
Kich thwéc mau 650 100
Nam 260 40,00
Gigi tinh Nix 378 58,15
Khac 12 1,85
Dhrdi 25 tudi 119 18,31
bo tudi Tir 25 dén dudi 40 172 20,46
) Tir 40 dén dwdi 55 192 2054
Tir 55 tudi trdf 1én 167 25,69
Duo 5 trigu 62 0.54
. | Tir 5 triéu dén duwdi 10 tritu 152 2338
Thu nhap ca nhan -
. i Tir 10 trigu dén dwoi 15 trigo 108 30,46
hang thang — - — : -
Tir 15 trigu dén dual 20 trigu 180 27.69
Tir 20 trigu trd 1én 58 8,92
L s Tt khi mua (1 1an/thing) 78 12,00
Tan suat mua - - - - =
hi Thinh thoang mua (2-3 lin/thang) 322 40 54
an -
s Thirdng xuyén mua (Hang tuan) 250 38.46

Ngubn: Két gud khdo sét ciia NCS
Dit liéu trinh bay trong Bang 4.1 cho thiy phan 16n KH tham gia khao sét 1a Nit (chiém
58,15%), d6 tudi tap trung trong khoang tir 25 tudi dén duéi 55 tudi (chiém 56%), cd thu
nhap c& nhan hang thang trong khoang tir 5 triéu dén duéi 20 triéu (chiém 81,53%), c6
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tan suat mua hang tir trén 2 1an mdi thang (chiém 88%). Mau nghién ciru nay tuong dbi
hop Iy vi thuc tién cho thidy KH nit va trong d6 tudi lao dong s& c6 xu huéng mua sim

san pham thoi trang hon KH nam gidi, va ty 1é phan bé mau véi timg tiéu chi ciing twong

d6i hop 1y, dam bao d6 tin cay va tinh dai dién trong két qua phan tich dix liéu.
4.1.2. Théng k& md td vé thang do sir dung trong nghién ciu
Cac thdng ké co ban vé cam nhan cua KH vé chat luong dich vy tai website TMBDT,

HLKH, TTKH déi véi cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét Nam duoc trinh bay trong
Bang 4.2.
Bang 4.2: Mitc d0 caim nhén ciia khach hang vé chit hrong dich vu tai website

thwong mai dién tir ciia cac doanh nghiép kinh doanh thoi trang tai Viét Nam

TT | Thang do Gia tri Gia tri Gia tri Pi léch

nhé nhat | 1én nhit trung hinh | chuin

1 | Thiét ké website 1,00 3,00 4,20 0,65
2 | Chat hrgng hé thong 1,00 5,00 4,50 0,71
3 | Chit lrong théng tin 1.00 3,00 3.23 0.74
4 | S tin cay 1,00 5,00 4,01 0,75
5 | Sw bio mat 1,00 5,00 4,13 0.67
6 | Tinh gidi tri 1.00 3,00 3.15 0.79
7 | Sw giao tiép va twong tic 1,00 5,00 3.37 0,74
§ | Tinh d& dat hang 1.00 3,00 2,08 0.81
0 | Sy cd nhin hod 1,00 5,00 3.01 0.68
10 | Dich vu giao hang 1,00 5,00 3.87 0,74
11 | S hai long cia KH 1.00 3,00 3.72 0.75
2 | Su trung thanh cia KH 1,00 5,00 3.65 0,78

Gia tri trung vi (Median) 3,68

Neubn: Két qud khdo sét ciia NC§

Pé phan dinh cac gia tri thanh hai nira bang nhau, nghién ctu s dung gié tri trung vi.
Dua trén gia tri trung vi la 3,68 (Bang 4.2) cho phép chia gia tri trung binh cia cac

thang do thanh 2 ntra: nira 16 hon (cac thang do cé gia tri Ion hon 3,68) va nira bé hon

(cac thang do c6 gia tri nho hon 3,68).
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Nhin két qua phan tich duoc trinh bay trong Hinh 4.1 cho thay:
- Cam nhan cua KH vé cac yéu t chat luong dich vu tai website TMDT cua cac
DN kinh doanh thoi trang tai Viét Nam kha tét bao gom yéu té: Thiét ké website,
Chadt lirong hé thong, Sur tin cdy, Sw bdo mdt, Dich vu giao hang.
- Céc yéu t6 chit luong dich vu tai website TMDT cua cac DN kinh doanh thoi
trang tai Viét Nam chua duoc cac KH danh gia cao 1a: Chdt hirong thong tin, Tinh
gidi tri, Sy giao tiép va frong tac, Tinh dé dat hang, Sw c& nhan hoa.
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3
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Thigtké Chat  Chét Sytincdy Subdo Tinhgidi Swgiac Tinhdd Swcd Dichvy Suhai Sytrung

website luvong  lwong mat tri tiép & @it hang nhan hodgiao hang long cia  thanh
hé thdng théng tin tweong KH ctia KH
tac

Hinh 4.1: Cam nhén ciia khach hang vé chét lwong tai website thwong mai dién
tir, sw hai long va sy trung thanh cia khach hang tai cac DN kinh doanh thoi

trang tai Viét Nam

Nguon: Két quda khdo sét ciia NCS
4.2. Kiém dinh mé hinh do lwong
4.2.1. Phan tich d¢ tin cdy nhdt quan ngi tgi ciia thang do
Dé kiém tra do tin cay nhat quéan noi tai cua cac thang do sir dung trong nghién ctu, tac
gia stir dung hai hé s6 bao gom hé sé Cronbach’s alpha va do tin cay tong hop (Composite
reliability). Két qua trinh bay trong Bang 4.3 cho thay gié tri cac hé sé déu nam trong
ngudng chap nhan duoc, do vay dit lidu dam bao do tin cay nhat quan.
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Bing 4.3: Két qua phan tich d9 tin cAy nhit quan ngi tai ciia thang do

TT | Thang do Cronbach’s | Po tin cay | Gia tri phwong sai
alpha tong hop | trich trung binh
(0,6 —0,9) | (0,6-0,9) AVE (= 0.5)
1 | Thiét ké website (TKW) 0,754 0,845 0.662
2 | Chit hrong hé théng (CLH) 0,806 0,850 0.621
3 | Chit hrong théng tin (CLT) 0,748 0,782 0,673
4 | Sy tin ciy (STC) 0,812 0,841 0,636
5 | Su bio mat (SBM) 0,843 0,801 0.678
6 | Tinh gidi tri (TGT) 0.871 0,862 0.641
7 | Sw giao tiép va twong tac (GTT) 0,823 0,812 0,738
§ | Tinh di dat hang (DDH) 0,758 0,815 0,582
0 | Sir ca nhan hoa (CNH) 0,817 0,856 0,573
10 | Dich vu giao hang (DGH) 0,825 0,875 0,682
11 | Su hailong cia KH (HLO) 0,830 0,851 0,502
12 | S trung thanh cia KH (STT) 0,798 0,802 0.624

4.2.2. Gia tri hgi tu

Neudn: Két gud nghién citu cia NCS

Dé danh gia tinh hoi tu trén SmartPLS, can xem xét hé s tai ngoai outer loading

cua céc bién quan sat va chi s6 phuong sai trung binh duoc trich AVE.

Két qua phan tich hé sé tai ngoai outer loading cho thay 5 bién TKW6, CLH4,

CLH5, SBM1, TGT4 c6 hé sb tai dudi 0,7, vi vay can bi loai khoi di liéu nghién ctu
theo tiéu chi cua Hair va cong su (2019). Két qua chay dix liéu lan thir hai cho thay céc
hé s tai ngoai déu Ion hon 0,7, dam bao diéu kién gia tri hoi tu (Bang 4.4)

Tiép theo, lién quan dén chi sb phuong sai trung binh duoc trich (AVE), két qua

Bang 4.3 cho thay cac nhan té déu co gia tri AVE nam trong khoang 0,573 — 0,682, dap
g diéu kién vé gia tri hoi tu cua dix liu nghién ctu theo Hair va cong su (2019).
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Biang 4.4: Két qua phan tich gia tri hdi tu 1in 2

hoa

TKW

CLH

CLT

STC

SBM

TGT

GTT

DDH

CNH

DGH

HLO

STT

TKW1

0,762

TKW3

0,825

TKWA4

0,753

TKW5

0,728

CLH1

0,823

CLH2

0,746

CLH3

0,821

CLH7

0,835

CLT1

0,813

CLT2

0,805

CLT3

0,789

CLT4

0,775

STC2

0,826

STC3

0,751

STC4

0,826

SBM?2

0,813

SBM3

0,818

SBM4

0,801

TGT1

0,814

TGT2

0,855

TGT3

0,813

TGT5

0,796

GTT1

0,830

GTT2

0,815

GTT4

0,842

GTTS

0,838

DDH1

0,787
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DDH2 0,816

DDH3 0,825

DDH4 0,831

CNH1 0,832

CNH2 0,805

CNH3 0,782

DGH1 0,821

DGH2 0,817

DGH3 0,828

DGH4 0,823

DGH5 0,761

HLO1 0,861

HLO2 0,878

HLO3 0,852

STT1

0,812

STT?2

0,756

STT3

0,812

STT4

0,827

STT5

0,838

Nguon: Két qua nghién cizu ciia NCS
4.2.3. Gia tri phan bigét
Trong nghién ciru nay, chi s6 HTMT dugc st dung dé danh gia gi tri phan biét
giita cac bién trong mod hinhKét qua Bang 4.5 cho thay cac nhan té trong mé hinh nghién
ctru ¢6 chi s6 HTMT nho hon 0,85, do vay dir liéu dam bao tinh phan biét theo dé xuat
cua Henseler va Schuberth (2023).
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Bang 4.5: Tong hop gia tri HTMT ciia dir li¢u nghién ciru

TKW | CLH | CLT | STC | SBM | TGT | GTT | DDH | CNH | DGH | HLO
CLH | 0,29

CLT | 0,25 | 0,13

STC | 0,22 | 0,28 | 0,74
SBM | 0,36 | 0,26 | 0,63 | 0,72
TGT | 0,31 | 0,32 | 0,41 | 0,52 | 0,39
GTT | 0,17 | 0,15 | 0,38 | 0,37 | 0,52 | 0,28
DDH | 0,36 | 0,21 | 0,42 | 0,63 | 0,54 | 0,35 | 0,33
CNH | 0,45 | 0,29 | 0,51 | 0,52 | 0,67 | 0,32 | 0,39 | 0,84
DGH | 0,39 | 043 | 047|048 | 0,38 | 0,43 | 0,32 | 0,75 | 0,47

HLO | 0,63 | 0,55 | 0,24 | 0,56 | 0,56 | 0,31 | 0,31 | 0,67 | 0,52 | 0,32
STT | 0,58 | 0,61 | 0,36 | 0,42 | 0,62 | 0,42 | 0,41 | 0,53 | 0,61 | 0,39 | 0,42

Nguon: Két qua nghién cizu ciza NCS
4.3. Kiém d@inh mé hinh ciu truc
4.3.1. Pdnh gid tinh c¢éng tuyén cia cac bién dgc 1gp
Dé danh gia tinh cong tuyén caa cac bién doc lap, gia tri VIF duoc st dung.
Trong md hinh nghién ciu cua luan &n cé 10 bién doc lap 1a: TKW, CLH, CLT,
STC, SBM, TGT, GTT, DDH, CNH, DGH; va bién phu thuoc 12 HLO. Két qua phan
tich dix liéu cho thiy céc gia tri VIF caa cac nhan té doc 1ap trong mé hinh nghién ciu
trong khoang tir 1,05 dén 1,92 (nho hon 3) nén duoc coi la khéng c6 hién tuong da cong
tuyén theo khuyén nghi caa Hair va cong su (2019).
4.3.2. Két qud kiém dinh cac gid thuyét nghién cru
Pé danh gia cac mbi quan hé trong mé hinh nghién ciru, két qua Bootstrap dugc
ap dung.
e Kiém dinh méi quan hé truc tiép
Theo két qua Bang 4.6 vé cac méi quan hé truc tiép, mot sé dudng dan co gia tri
p-value 16n hon 0,05 1a TKW - HLO (H1a), CLH - HLO (H2a), STC - HLO (H4a),
ching té cac mbi quan hé tac dong nay khong co y nghia thong ké. Hay noi cach khac,

cac nhan té trong nhimg duong dan nay khong c6 tac dong Ian nhau. Bén canh do, cac
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méi quan hé con lai véi gia tri p nhé hon 0,05 s& dugc chap nhan. Cu thé, két qua chi ra

rang:

Chat lugng thong tin (CLT) c6 anh huéng tich cuc dén Sy hai l1ong cua KH (HLO)
Vi gia tri p bang 0,024 va hé sé hoi quy 0,329 (Gia thuyét H3a).

Sy bao mat (SBM) c6 anh huéng tich cuc dén Sy hai long caa KH (HLO) véi gia
tri p bang 0,018, hé sb hdi quy 12 0,127 (Gia thuyét H5a).

Tinh giai tri (TGT) ¢6 anh huéng tich cuc dén Sy hai 1ong cia KH (HLO) Voi
gia tri p bang 0,031, hé sb hdi quy 1a 0,308 (Gia thuyét H6a).

Sy giao tiép va twong tac (GTT) ¢ anh huong tich cuc dén Su hai long cia KH
(HLO) véi gid tri p bang 0,011, hé sé hoi quy 1a 0,259 (Gia thuyét H7a va H8a)
Tinh dé& dit hang (DDH) c6 anh huong tich cuc dén Su hai l1ong cia KH (HLO)
véi gid tri p bang 0,018 va hé sé hoi quy 1a 0,193 (Gia thuyét H9a).

Sy c& nhan hoa (CNH) ¢6 anh huang tich cuc dén Sy hai long caa KH (HLO) véi
gia tri p bang 0,030va hé sé hoi quy 1a 0,166 (Gia thuyét H10a).

Dich vu giao hang (DGH) c6 anh huang tich cuc dén Su hai 1ong caa KH (HLO)
véi gid tri p bang 0,012 va hé sé hoi quy 1a 0,079 (Gia thuyét H11a).

Sy hai long cia KH (HLO) ¢ anh huéng tich cuc dén Su trung thanh cua KH
(STT) véi gia tri p bang 0,021 va hé sb hdi quy 1a 0,261 (Gia thuyét H12).



109

Bing 4.6: Két qua kiém dinh cac mdi quan hé truec tiép trong mé hinh nghién ciru

Gia thuyét | Méiquanhé | Hésé hoi quy | Gia tri p-value Két qua
Hila TKW > HLO 0,081 0,103 Khong ung ho
H2a CLH > HLO 0,126 0,252 Khong ung ho
H3a CLT 2 HLO 0,329 0,024 Ung ho
H4a STC > HLO 0,273 0,072 Khong ung ho
H5a SBM > HLO 0,127 0,018 Ung ho
H6a TGT > HLO 0,308 0,031 Ung ho

H7a+H8a | GTT > HLO 0,259 0,011 Ung ho
H9a DDH = HLO 0,193 0,018 Ung ho
H10a CNH > HLO 0,166 0,030 Ung ho
Hilla DGH > HLO 0,079 0,012 Ung ho
H12 HLO > STT 0,261 0,021 Ung ho

e Kiém dinh méi quan hé gian tiép

Nguon: Két qua nghién cizu cia NCS

Tuong tu V&i cac mbi quan hé gian tiép, két qua kiém dinh mdi quan hé gian tiép
cling dua vao 2 gia tri hé s6 hoi quy va gia tri p-value. Két qua trong Bang 4.7 cho thay
cac mdi quan hé c6 gi tri p 16n hon 0,05 1a H1b, H2b, H3b, H4b va H9b; nhu vay cac
méi quan hé nay sé& bi bac b trong mé hinh nghién ctru. Nguoc lai, cac méi quan hé voi
gia tri p-value nhé hon 0,05 s& dugc chap nhan.

e Sy bao mat (SBM) anh huong tich cuc dén Sy trung thanh cua KH (STT) thong
qua bién Su hai long cia KH (HLO) véi gia tri p-value bang 0,021 va hé sé hoi
quy la 0,109 (Gia thuyét H5b).

e Tinh giai tri (TGT) anh huong tich cuc dén Su trung thanh cia KH (STT) thong
qua bién Su hai long cia KH (HLO) véi gia tri p-value bang 0,038 va hé sé hoi
quy la 0,204 (Gia thuyét Héb).

e Céanhan hoa (CNH) anh huéng tich cuc dén Sy trung thanh cia KH (STT) thong
qua bién Su hai long cua KH (HLO) véi gia tri p-value bang 0,038 va hé sé hoi
quy la 0,081 (Gia thuyét H10b).

e Tinh dé giao hang (DGH) anh huéng tich cuc dén Sy trung thanh caa KH (STT)
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thong qua bién Sy hai long cua KH (HLO) véi gia tri p-value bang 0,012 va hé
s6 hoi quy 1a 0,003 (Gia thuyét H11b).
Biang 4.7: Két qua kiém dinh cidc mdi quan hé gian tiép trong méd hinh nghién ciru

Gia thuyét Méi quan hé Hé sé hoi | Giatri Két qua
quy p-value
H1b TKW > HLO > STT | 0,004 0,182 | Khdng ung ho
H2b CLH > HLO > STT 0,015 0,219 Khéng ung ho
H3b CLT > HLO > STT 0,102 0,171 Khéng ung ho
H4b STC > HLO > STT 0,008 0,202 Khéng ung ho
H5b SBM > HLO - STT 0,109 0,021 Ung ho
H6b TGT - HLO > STT 0,204 0,038 Ung ho
H7b+H8b | GTT > HLO - STT 0,197 0,054 Khéng ung ho
Hob DDH > HLO - STT 0,008 0,132 Khéng ung ho
H10b CNH > HLO - STT 0,081 0,038 Ung ho
H1lb DGH > HLO - STT 0,003 0,012 Ung ho

Nguon: Két qua nghién cizu cia NCS

4.3.3. Pdnh gid hé s6 xac dinh (R binh phwong)
R2va R?hiéu chinh 1a mic do giai thich caa bién doc 1ap cho bién phu thudc.

Bang 4.8: Két qua hé s6 xac dinh

Bién phu thugc

Gia tri R binh phwong

Gia tri R binh phwong hi¢u chinh

HLO

0,553

0,549

STT

0,457

0,453

Nguon: Két qua nghién cizu ciia NCS

Két qua hé sb xac dinh cho thay cac bién doc 1ap giai thich 54,9% HLKH va 45,3%

TTKH.

4.3.4. Panh gid hé sé tac dong f

MJi bién doc l1ap trong mo hinh PLS-SEM sé& c6 mét chi sé f2. Phép do luong hé
s6 tac dong 2 dugc dung dé danh gia mac d¢6 anh huong cua bién doc lap 1&n bién phu
thugc. Trong khi d6, hé s hoi quy chuan hoa cho phép dénh gia cé hay khong tac dong
va chiéu tac dong cua céc bién doc lap dén cac bién phu thudc.
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Bang 4.9: Két qua danh gia hé so tac dong 2

Bién phu thuoc St hai long cua S trung thanh cia
khach hang (HLO) | khach hang (STT)
Bién ddc lip
Thiét ké website (TEW)
Chat Irong hé théng (CLH)
Chat Irgng théng tin (CLT) 0,408
S tin cdy (STC)
S bio mat (SBM) 0,363 0,367
Tinh giai tri (TGT) 0,381 0,354
St giao tiep va trong tic (GTT)
Tinh dé dat hang (DDH) 0,358
S ¢4 nhin hod (CNH) 0,417 0,402
Dich vu giao hang (DGH) 0,357 0,415
Si hai long cia KH (HLO) 0,468

Neudn: Kéf gud nghién ciru cua NCS

Két qua Bang 4.9 cho thay 06 bién doc lap (Chat lugng thdng tin, Sy bao mat, Tinh giai
tri, Tinh d& dat hang, Su c& nhan hoa, Dich vy giao hang) ¢ anh huéng tich cuc téi bién
phu thuoc Sy hai 1ong cua KH véi mirc ¢6 anh huang 16n véi hé sb tac dong lén hon
0,35 (Cohen, 1988), lan luot co gia tri la 0,408; 0,363; 0,381; 0,358; 0,417 va 0,357.
Dbong thoi, 04 bién doc 1ap (Su bao mat, Su ca nhan hoa, Dich vu giao hang, Su hai long
cua KH) ¢6 anh huang tich cuc téi bién phu thudc Su trung thanh cia KH véi mic do
anh huong 16n, 1an luot 6 gia tri 14 0,367; 0,402; 0,415 va 0,468. Anh huéng cua cac
bién nay duoc tom tit trong Hinh 4.2.
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Chét luong thong
tin

* 0,367
_______ 07354 Tv-a -
"""""""""""" ST
+0,358 Sw hai long cia +0,468 Su trung thanh cua
Tinh dé dit hang khach hang ! khich hang
&\1 . —
N g
————— ;(),402 /’____—"
- S 0 aA‘\S

—» Anh huéng truc tiép
—————— » Anh huwong gian tiep

Chat luwong dich vu tai website
thwong mai dién ti

Hinh 4.2: Két qua phén tich anh huwéng cia chat lwong dich vu tai website thwong mai dién tir dén
su hai long va trung thanh cia khach hang

Nguon: Két qud khdo sét ciia NCS
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4.4. Két qua phan tich ANOVA theo céc bién nhan khau hoc cia déi tweng diéu tra

Nghién ctru sinh d4 sir dung phan tich ANOVA dé danh gia chi tiét su twong ddng
va khac biét trong cam nhan cua KH vé chat lugng dich vu tai website TMDT cua DNVN
kinh doanh thoi trang theo cac nhdm gii tinh, d6 tudi, thu nhap, tan suit mua hang). Két
qua phan tich dugc trinh bay trong Bang 4.10 véi mot sé diém dang cha ¥ nhu sau:

e Khong c6 su khac biét dang chu ¥ trong cam nhan cua KH vé chit lugng dich vy
tai website TMDT caa DNVN kinh doanh thai trang theo bién nhan khau hoc —
Thu nhdp cé nhan hang thang.

e CO sy khéc biét dang chu ¥ trong cam nhan caa KH vé chét luong dich vu tai
website TMDT cua DNVN kinh doanh thoi trang theo bién nhan khau hoc — Gidi
tinh. Cu thé, cam nhan vé yéu t6 c& nhan hoa trong chit lugng dich vu tai website
TMDT cua DNVN kinh doanh thoi trang caa nhdm KH Nit gidi c6 danh gia tuong
d6i thap hon so véi nhém KH Nam gidi.

e CO sy khéc biét dang chu ¥ trong cam nhan caa KH vé chat luong dich vu tai
website TMDT caa DNVN kinh doanh thoi trang theo bién nhan khau hoc — Dé
tusi. Cu thé, cam nhan vé yéu té Tinh gidi tri trong chat luong dich vu tai website
TMDT cia DNVN kinh doanh thai trang cua nhom KH c6 do tudi dudi 25 va tir
25 dén 40 tudi khéac véi nhom KH co @6 tudi trén 55.

e CO su khac biét dang cha ¥ trong cam nhan cua KH vé chat luong dich vu tai
website TMDT ciia DNVN kinh doanh thoi trang theo bién nhan khau hoc — Tan
suat mua hang. Cu thé, cam nhan vé yéu to Dich vu giao hang trong chét luong
dich vu tai website TMDT cua DNVN kinh doanh thoi trang caa nhom KH mua
hang hang tuan khéac véi nhém KH mua hang 1 lan/thang.



114

Bang 4.10: Két qua phan tich ANOVA vé sy hai 1ong ciia khach hang theo cac bién nhan khau hoc

Yéu té

Giéi tinh P tuoi Thu nhap c4 nhan hang thang Tén suat mua hang
CLDV
< 5 10 - \ ) .
i . |< 25|25-40|40-55|> 55| , | . " [5-10 15-20|> 20| ,  |114n/|2-314n/| Hang | , .
Nam | N Két qud . .. .. .. |Keét qua trigu i 15 . . |Ket qud ) + |Két qua
tuoi tuoi tudi tudi triu N triéu triéu thang | Thang | tuan
(N1) | (N2) | ANOVA ANOVA trieu ANOVA ANOVA
(N1) (N2) (N3) (N4) (N2) (N4) (N5) (N1) | (N2) (N3)
(N1) (N3)
TKW | 4,05 | 4,02 4,30 4,15 4,36 | 4,20 414 401 425 |4,32 4,26 4,08 4,12 14,30
CLH 455 | 4,42 4,50 4,52 457 | 4,61 444 | 441 |456 | 4,58 4,60 4,48 442 | 4,55
CLT 3,34 | 3,30 3,18 3,17 3,22 | 3,26 324 |330 |327 |325 3,26 3,23 3,30 | 3,30
STC 4,01 | 4,02 4,10 4,12 4,16 | 4,23 3,92 |39 |4,00 |3,98 4,02 4,00 4,05 |4,02
SBM 4,12 | 4,14 4,12 4,11 4,18 | 4,25 402 (4,05 |4,03 |4,10 4,12 4,12 4,04 |4,08
TGT N1vsN4
3,20 | 3,25 3,56 3,51 3,20 | 2,95 3,04 |300 |310 | 3,05 3,06 3,13 3,10 3,20
N2vsN4
GTT 3,34 | 3,40 3,27 3,30 3,42 | 3,26 3,27 |332 |340 |3,33 3,42 3,35 3,38 | 341
DDH 2,95 | 299 3,01 2,97 3,02 |290 298 301 |304 |295 2,97 3,02 3,00 |2,99
CNH 3,25 | 2,75 | NlvsN2 | 3,12 3,06 3,11 | 3,00 296 |298 |3,02 |3,05 3,06 3,01 | 3,03 3,01
DGH 3,85 | 3,92 3,82 3,85 391 |39%4 3,86 |39 |392 |389 3,84 3,47 | 3,85 4,22 | N1vsN3

Nguon: Két qud khdo sét ciia NCS
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4.5. Thao luan két qua nghién ciru

Téng hop két qua phan tich thong ké mé ta cac thang do str dung trong md hinh va
két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru cho thay:

+ Cam nhan cua cac KH vé cac yéu té chat luong dich vu tai website TMDT hién chua
dugc tot, bao gom: chit lwgng thdng tin (3,23), tinh giai tri (3,15), su giao tiép va twrong
tac (3,37), tinh d& dat hang (2,98) va sw cé nhan hoé (3,01).

+ Két qua phan tich p-value va hé sé tac dong f2 cho thiy cac yéu té chit lwogng dich vu
tai website TMDT tac dong tich cuc dén HLKH la chat lwong thdng tin (+0,408) , su bao
mat (+0,363), tinh giai tri (+0,381), tinh dé dat hang (+0,358), sy ca nhan hoa (+0,417),
dich vu giao hang (+0,357).

+ Két qua phan tich p-value va hé sé tac dong f2 cho thay cac yéu té chat lugng dich vu
tai website TMDT tac dong tich cuc dén TTKH 1a sy bao mat (+0,367), tinh giai tri
(+0,354), su c& nhan hoé (+0,402), dich vu giao hang (+0,415).

Phéat hién nay phu hgp vai cac nghién ctu truede day cua Ha va Stoel (2012),
Tandon va cong su (2019), Nguyén Hitu Thai Thinh (2022) nhan manh anh huéng quan
trong cua cac yéu td cau thanh chit lwong dich vu tai website TMDT téi SHL va TTKH.

Bén canh d6, két qua nghién ciru ciing nhan manh SHL 14 tién dé quan trong cua
TTKH. Két nqua nay hat quan véi két luan caa Eggert va cong su (2018). Diéu nay dem
dén nhitng ham y quan trong cho cac DN V& sy can thiét phai chi trong cai thién chat
luong dich vu tai website TMDT huéng téi dong thoi nang cao SHL va cing ¢6 TTKH.

Nhu vay, dé nang cao HLKH, cac DN Viét nam kinh doanh thoi trang can tap trung
wu tién cai tién 04 yéu td: ca nhan hod, chdt lirong thdng tin, tinh gigi tri, tinh dé dat
hang. Bong thoi, dé nang cao TTKH, cac DN Viét nam kinh doanh thoi trang can tap
trung wu tién cai tién 02 yéu tb: tinh gidi tri va ca nhan hoa.

4.5.1. Chdt lweng thong tin

Chat lwong thong tin lién quan dén cac van dé vé noi dung dugc dang trén website.
Chat luong thong tin dé cap dén viéc cac website cung cip day du théng tin vé san pham
(c&, mic gia, hinh thire wu dai), thong tin chinh xac (thoi diém giao hang, sé luong hang
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sin co), thdng tin cap nhat (chi phi van chuyén, cac phan hdi cia KH khac) va théng tin
phong phu lién quan dén chét liéu vai, kich ¢&, phom dang phu hop.

Théng tin trén website phai chinh xac, nhiéu théng tin va cap nhat. Théng tin cap
nhat c6 nghia la ca cap nhat noi dung hién co6 va thém noi dung méi vao website. Ngoai
ra, cling can quan tdm dén murc d6 phu hop thong tin, duoc hiéu 1a muc d6 théng tin trén
website c6 lién quan dén nhu cau thong tin caa KH. M&i KH ¢6 nhu cau va mong muédn
khac nhau nén cong ty ciing can linh hoat cung cap théng tin cho tirng nhdm KH.

Lién quan dén khia canh vé viéc cung cap day du thong tin vé san pham trén
website cia cac DNVN kinh doanh thoi trang cho thay: 100% website cia 18 DNVN
kinh doanh thoi trang déu cung cap thong tin vé tén goi san pham, ma san pham, vé gia
ca, mau sac, vé kich ¢ (XS, S, M, L, XL...), vé huéng dan chon size (chi tiét theo tirng
s6 do vai, nguc, eo, mong, can ning, chiéu cao), vé hinh thirc wu dai hién ¢ cua san
pham (Hinh 1, 2, 3 trong Phu luc 4). Tuy nhién, riéng thuong hiéu thoi trang Nem dua
ra kich thuéc riéng biét, cu thé theo Size 2, 4, 6, 8, 10, 12.

NEM SAN PHAM v SAN PHAM MGI B0 SUU TAP v  SAN PHAM GIA TOT  SALE v Q @ maiknhoan | [l Gi6 hang
TRANG CHU / TAT CA SAN PHAM / SO MI HOA C8 BEO SM02162
P
n SO MI HOA CO BEO SM02162
ﬁ Thuong hiéu: NEM
S Ma SP: 021621222432400201
4 Gerp
figs,

= 899,0004d

Kich thuédc

sizes | [ siee | [ sizes

Mau sac

O

HUGNG DAN CHON SIZE
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HUONG DAN CHON SIZE

SIZE S-02 M- 04 L- 06 XL- 08 2XL- 10 3XL-12
VAI (cm) 35 36 37 38 39 40
NGUC (cm) 82 86 90 94 98 102
EO (cm) 66 70 75 80 84 88
MONG (cm) 86 90 94 98 102 106
CAN NANG (kg) 45 - 50 51-55 56 - 60 61 - 64 65 - 68 69 - 70
CHIEU CAO (cm). 150 - 160 155 - 160 155 - 160 160 - 165 160 - 165 160 - 165

Ban van con cé nhirng mac thic va bdn khodn can dugc giai dap?
Hay lién hé ngay vdi bd phan Ban hang online cia NEM
0246.2909098

Hinh 4.3: Thong tin vé sin pham A0 so' mi ciia thwong hiéu Nem

Nguon: NemFashion (2024b)

Lién quan dén khia canh vé viéc cung cap thong tin phong pht vé san pham (chat

liéu vai, tu van vé phom dang phu hop, cac tu van hudng dan vé san pham, thong tin vé

thiét ké san pham, vé tinh trang con hang/hét hang. ..), vé cac phan hoi cua cac KH trén
website bao gém cua cac DNVN kinh doanh thai trang cho thay:
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Bang 4.11: Tong hop danh gia thong tin vé san phim trén 18 website thwong mai dién tir clia cac doanh nghiép
Viét Nam kinh doanh thoi trang

STT

Tén thwong
hiéu

bia chi wehsite

Thue trang hién nay trén website

MNem Fashion

https://nemshop.vn

Co thong tin vé chit lidy nhirng chra mdé ta k¥, chi ghi tén loai vai. Vi du:
Vaitg.

Cé mé ta vé kitu ding sdn phim

Cé tr van san phiam két hop.

Chura co tir van vé phom ding phi hop

Khéng c6 théng tin vé chit lidu vai, chi 1 théng tin vé mau sic sin phim.
Chura cé tir vin phom dang phi hop hay tw van sin phim két hop.
Cé théng tin tr vin hwdng din giit 13, heéng din mua hang, chinh sich déi

2 | Chic-land https://chicland.vn .
hang.
Cé théng tin vé Con hang/Hét hang.
Cé théng tin vé “Tim cira hing gin nhat”.
Cé théng tin mau sic sin phim.
3 | b.chic hitps/dchic.vn Cé muc ghi M6 ti san pham va Huwdng din bao quin nhung khéng co néi

dung.
Cé tr van san phiam két hop (Mix and Match).
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Severn.am

https://

SEVENAI Vil

C6 théng tin vé chit lidu nhing chwa mé t3 k¥, chi ghi tén loai vai. Vi du:
Vai lua.

C6 théng tin vé mau sic, xuit 1t sin pham.

Cé théng tin vé cach bio quin sin phim (cich giit, cich phoi..)

C6 théng tin hirdng din mua hing.

Elize

https://

elise vn

Chira co théng tin vé chat lidu sin phim.
Chura 6 théng tin tw vin phom ding, sin pham két hop.
C6 théng tin tr vin hirdng din mua hang.

SIXDO

https://

sixdo v

Cé théng tin vé chat lidu nheng chira mé t3 k¥, chi ghi tén loai vai Vi du:
Vi dét thoi.

Cé théng tin e van hrdng din bio quin.

Cé théng tin vé chinh sich d6i tra.

Evade Eva

https://

evadeeva com.vn

Cé théng tin vé mau sic san phim.
Co thoéng tin tr van sin phim két hop.
C6 théng tin vé “Xem cita hiang con hang”

IVY moda

https://

ivymoda.com

Co théng tin miéu ta vé sin phim.

C6 théng tin i van san pham bio quan sin phim.
Cé théng tin lién quan dén “tim tai ci¥a hang™

Co thoéng tin tr van sin phim két hop.
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Pantio

/pantio.vn

https:/

C6 théng tin vé chit liéu sin phim. Vi du: Thé méng — 60% Rayon, 20%
nylon, 20% Tencel.
C6 théng tin mé ta 16 rang vé sin phim.

C6 théng tin tir van vé sin pham két hop.

10

Y oshino

/voshino.com.vn

https:/

C6 théng tin tir van hurdng din bio quin sin phim.
C6 théng tin xuit xi¥ sin phim, chinh sich di tra, vin chuyén sin phim.
Co muc dé KH viét danh gii trén website.

11

Fiona

https://

fiona com.vn

C6 muc chi tiét vé sin phim nhung khéng co ndi dung.
C6 théng tin vé cdm nhin KH dua trén thang diém /5.
Co théng tin vé mau sic.

C6 théng tin vé tinh trang Con hang/hét hang.

12

An Phuoc

fwww._anphuoc.com.vn

https:/

Co théng tin vé chit litu san pham. Vi du: 97%C — 3%S.
Co théng tin vé hoa tiét, kidu dang sin pham.
C6 théng tin vé cam nhin KH dua trén thang diém /5.

13

May 10

https://

‘mav10.vn

Co théng tin vé chit lifu sin pham. Vi du: 100% Nanotech Polyester.

Co théng tin mé ta 16 rang vé sin pham.

C6 théng tin tir van vé sian phim két hop.

Co muc dé KH viét danh gid (bing chi t6i da 1000 k¥ tr hodc tii hinh
inh/video san phim 1&n website)

14

Aristino

https://

aristino com

C6 théng tin vé form ding, vé thiét ké.
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C6 théng tin vé kidm tra cic cia hang con hang.

C6 théng tin vé mau sic.

Co thoéng tin vé chat lidu vai.

C6 muc Mix va Match, muc Hréng din bio quin nhwng khéng cé néi dung.

Cé théng tin vé form ding, vé chit lidu (vi du: 100% polyester)

15 | Owen https://owen.vo . ]
Co thdng tin v& mau sic.
Co théng tin vé tinh trang con hang.

16 | Biluxury https://biluxury vn Co théng tin vé chit lidu (vi du: 100% Recycle), vé kidu ding
(SlimfitRegurlar), vé thiét ké, vé xuit xir, nim sin xuit.
Cé théng tin mé t vé sin phim.

7 | Canifa https.//canifa.com Co théng tm w:. chit lif_:uu{vi ‘_11_1: 65% ?Dﬂ.‘ﬂf’l, 300@ polyester, 5% spandex)
Cé thong tin vé hwong dan sit dung (giit, 13, phoi).
Cé théng tin v& “tim tai cita hing”.
Cé thong tin mé t vé sin phim, vé céng nghé cia san pham (céng nghé 1am
mat freezing).
Co théng tin vé chat ligu (vi du: 85% Nylon, 15% Spandex)

18 | Yody hitps://yody.vn Cé théng tin vé bio quin sin phim.

Co théng tin vé cac danh gia cia cac KH khac (bao gém diém danh gia, ¥
kién danh gid).
Co6 muc giti danh gia (diém danh gia, ¥ kién danh gia, hinh dnh chup).

Ngudn: Tong hop cia NCS
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Dua trén bang tong hop danh gia vé thuc trang thdng tin san pham trén 18 website
ctuia cac DNVN kinh doanh thoi trang cho thay:

Phan 16n cac DN c6 thdng tin vé san pham lién quan dén mau sic, mo ta thiét
ké cua san pham.

Cac thong tin vé chit liéu san pham hién chi dirng lai ¢ tén loai vai (vai thd,
vai lua, vai linen...) hoic cac théng s6 lién quan dén két cau vai (% cotton, %
poliester, % spandex).

Phan 16n cac DN chua cung cp thong tin lién quan dén diém danh gia cua
KH, cac y kién phan hdi caa KH hay hinh anh chup cua KH khi sir dung san
pham. Vi du nhu Nem, Chicland, Dchic, Canifa, Biluxury...

Phan 16n cac DN chua c6 muc tu van st dung san pham (phoi, giat, 13), hoic
trén website c6 muc tu van huéng dan nhung khong cé noi dung thong tin
trong d6. Ngoali trir Sixdo, lvymoda, Chicland.

Chua c6 nhiéu DN cung cap thong tin lién quan dén cach phéi do san pham
hodc néu cé ciing chi & mirc co ban (phdi quan véi 4o hoic 4o véi quan), su
phdi dd ciing chua da dang, va chua tu van dén phdi trang phu kién hay theo
form dang tirng KH. Vi du: Nem, Chicland, Yoshino, Fiona..

Chua c6 nhiéu DN cung cap thdng tin cho KH vé tinh trang con hang/hét hang,
ngoai trir Chicland, Fiona, Aristino, Biluxury. Va hién thong tin nay cling chua
thuc sy rd rang dén ting s6 luong hang con.

C6 mot s6 DN hién di cung cép thém thong tin lién quan dén viéc cira hang
gan nhat c6 mat hang ma KH dang quan tdm, vi du nhu Canifa, Aristino,
IvyModa..

4.5.2. Tinh gidi tri

Tinh giai tri lién quan dén viéc website c6 hinh anh dep, c6 cac quang cdo ngin

va hap dan dé gigi thiéu va tu van vé san pham, c6 cac nhan xét chia sé cua cac KH
va c6 phuong tién dé KH c6 thé chia sé y kién vai nhimg nguoi ding khac cac thong
tin lién quan dén san pham, dén cach thic phdi do, cac xu huéng thoi trang...Dua
trén két qua tong hop va phan tich thong tin thu thap tir website caa cac DNVN kinh
doanh thoi trang cho thay:

Céc website déu cd hinh anh dep, bat mat, hinh anh da chiéu vé san pham
(hinh anh trudc, sau ciia mau), hinh anh cd thé phdng to va thu nho, hinh anh
ngudi mau chup vai san pham.
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e Hién nay trén 18 website caa cac DNVN kinh doanh thoi trang déu chua co
C4C quang cao ngan, cac video clip gigi thiéu vé san pham, hay video clip
quay canh mau mac san pham va di chuyén, chua c6 cac video clip tu van
cach phdi db san pham (mix va match).

e Hién chi c6 5/18 website cua DNVN kinh doanh thoi trang ¢6 cung cap thong
tin lién quan dén céc y Kién trao d6i, diém danh gia cuia cac KH vé san pham,
cu thé 1a Yoshino, Fiona, An Phudc, May10, Yody. Va chi c6 2 website cho
phép céc KH dugc tai hinh anh san pham 1én (May 10, Yody).

NEM SAN PHAM AN PHAM MO ) SUU TA AN PHAM GIA TOT ALE Q @ Tai khodn -‘.‘,Wn
TRANG CHU / TAT CA SAN PHAM / AO HOA CAI KHUY NGOC AK18372
a AO HOA CAI KHUY NGOC AK18372
Thuong higu: NEM
» Ma SP: 183721212452000257
799,0004
A ) >
. - . Kichthuydc

| THEM VAO 610 ‘

v
ot

A

o

>

/L\A

[

)

o
e nit

Hinh 4.4: Hinh anh san phim trén website ciia thwong hiéu Nem

Nguon: NemFashion (2024b)
4.5.3. Tinh dé dat hang
Tinh d& dat hang lién quan dén viéc website c6 thé dap ung don hang khan cip
cua KH thong qua viéc cung cap ché do giao hang nhanh/siéu téc, viéc gitp KH dé
dang theo ddi don hang truc tuyén, hay c6 cac hudng dan céch sira d6i don hang hay
huy don hang truc tuyén. Két qua nghién ctru trén website caa cac DNVN kinh doanh
thoi trang cho thay:

e Chua c6 website nao thé hién viéc dép tmg don hang khan cap cua KH, hién
noi dung van chuyén don chi thé hién cudc van chuyén hay mién phi van
chuyén don hang véi gia tri don hang téi thiéu dat dugc theo quy dinh cua
DN.

e Chua c6 website nao cung cap thong tin dé gilp KH dé dang theo ddi don
hang truc tuyén.
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e Chua c6 huéng dan huy don hang tric tuyén, hién chi c6 huéng dan 1a quay
lai gi6 hang va lac d6 KH c6 thé diéu chinh don hang.

oo [0 < yodywvn @ @ h + O
& copilat Examining the e I Tai khodn - NE ™ 56 mi nir ciic ta. € Futurism set 2 @ Thanh Tod B voDY - Look 6. Y Bdm xo# nhin [- R0
Pon hang (1 san pham)
4 Ao Polo Nir Airycool Thodng Mat
oA o 1o 2 2z Ph&iBo 299.000d
Théng tin giao hang Van chuyén f] g
Hien Phuong Mién phi van chuyén don hang tir 199K Mién phi
Ap dyung
0912345678 ’ Thanh todn —— —
U DAI GIAM 100K CHO DON T 400K
*B96 Uy cha knich hing dang kf Emall b Website
ey bk 2 Thanh todn qua thé thanh todn, (ng dung
79 H Ting Mau gdung e
ngén hang VNPAY Y100K Luu m3
Ha NG nanh todn qua VNPAY-OR — Tam tinh 209.0004
am thém 40K cho don hang 1l 45 . . - .
Quén Clu Gidy Phi van chuyén Mién phi
- Téng céng
Phuéing Mai Dich Thanh taén qua Vi MoMao
Giao hing dén dia chi khic BAT HANG

Thanh toan khi nhén hang (COD)

Hinh 4.5: Thong tin dat hang trén website ctia thwong hi¢u Yody

Ngusn: Yody (2024)

4.5.4. Sw ca nhan hoa

Sy ¢4 nhan hoa lién quan dén viéc website c6 cung cip dich vu sta chira theo
s6 do cia KH mong muén, va c6 cung cap lya chon dé KH thoa man nhu cau ca nhan
riéng biét (théu tén KH Ién san pham, thay mau cuc 4o, ...). Két qua nghién ciu trén
website ciia cac DNVN kinh doanh thoi trang cho thay tat ca cac DN chua cung cap
cac dich vy mang tinh ca nhan hoé cho cac KH. Tuy nhién, thyc té theo nghién ctu
sinh tim hiéu, c6 mot s thuong hiéu c6 cung cap dich vu stra chita san pham theo
nhu cau ciia KH twong tu nhu dich vu bao hanh san pham trong trudng hop KH mang
san pham dén cira hang/showroom béan hang truc tiép (vi du: thuong hiéu Nem,
Biluxury...). Cac dich vu sira chita co ban nhu 1én gau, cit gau, ngi rong ra, thu hep
vao...va cac dich vu nay déu duoc cung cap mién phi cho KH.
4.5.5. C4c yéu té cdu thanh khac

Bén canh 4 yéu t6 trinh bay & trén, két qua phan tich p-value (Bang 4.6) va hé
s6 tac dong f2 (Bang 4.9) cho thay hai yéu t6 12 sy bdo mdt va dich vu giao hang cing
c6 anh huong tich cuc ¢én HLKH. Hién cam nhan cia KH vé hai yéu t nay dang c6
gid tri trung binh lan luot 1a 4.13 va 3.87 (Bang 4.3), c6 nghia 1a KH dang danh gia
t6t hai yéu té nay hon so véi cac yéu t6 khac. Tuy nhién dé c6 thé nang cao HLKH,
cac DNVN kinh doanh thoi trang van can duy tri va tiép tuc quan tam lam tét cac
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khia canh nay. Béi néu hai yéu td nay khong duoc trién khai thuc hién tét thi s& dan
dén sy khong hai long cua KH dbi véi cac website cia cac DNVN kinh doanh thoi
trang.

Sur bdo mdt lién quan dén van dé bao mat thanh toan bang thé tin dung va quyén
riéng tu cua thong tin dwoc chia sé. Website phai nhan manh sy dam bao va bao mat
dé tang do tin cay va chat luong dich vu cua website, phai dam bao sy riéng tu cia
KH. Khi KH mua hang héa tir mot website truc tuyén, diéu nay doi hoi KH phai
nhap thdng tin c& nhan (chang han tén, dia chi va dién thoai lién hé) hoic thong tin
giao dich (s6 thé tin dung, vi dién tir). Khach hang c6 tam Iy lo sg thong tin quan
trong nay cd thé bi DN vé tinh hoic ¢é ¥ 1am 16 cho bén tha ba. Thyuc vay, su bao
mat va sy bao vé thong tin ca nhan KH cua website rat quan trong dé danh gia chat
luong dich vy caa cac DN kinh doanh truc tuyén va ciing 1a mot trong céac yéu té anh
huong dén y dinh va hanh vi mua cia cac KH. Sy bao mat la thanh phan rat quan
trong, thé hién viéc cac website bao vé thdng tin c& nhan va thdng tin tai chinh cua
KH. N6 bao gdm nim khia canh nhu sau: website cong bd diéu khoan vé bao mat
thong tin KH; hanh vi mua sam, hanh vi dich vu KH duoc liét ké 1a quyén riéng tu;
website khéng chia sé théng tin c& nhan vai cac don vi va ca nhan khac; website nay
cd hé thdng ki thuat an toan dé bao vé thong tin thé tin dung cua KH; tat ca cac
website dugc lién két déu dam bao an toan.

Dich vu giao hang lién quan dén viéc san pham giao cho KH luén duoc dong
g6i can than khi van chuyén, ludn c6 ddy da hoa don, hudng dan sir dung san pham
(giat, 1a, phoi), dén viéc cac website cung cip da dang cac phuong thuc thanh toan
(COD —thanh toan khi nhan hang, QR, chuyén khoan), va viéc KH nhan duoc khuyén
mai nhu quang céo trén website. Két qua tim hiéu nghién cau trén cac website va dua
trén trai nghiém cua nghién ctru sinh khi diat mua hang trén cac website cho thay céc
DNVN kinh doanh thoi trang déu 1a cac thuong hiéu uy tin, ludn giao san pham duoc
dong goi can than toi KH, trén bao bi déng goi ludn ¢o logo cua thuong hiéu, ludn c6
day da hoa don va nhan duoc qua khuyén mai (néu c6), va cé cac phuong thic thanh
toan dé KH lua chon (c6 website cung cap da dang phuong thirc thanh toan nhung
cling c6 website chi cung cap duy nhét 1 hinh thirc thanh toan 1a COD, vi du cy thé
la thwong hi¢u Canifa).
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Hinh 4.6: Phwong thirc thanh toan khi mua sin pham trén website ciia thuwong

hi¢u Canifa

Nguon: Canifa (2024)

Bén canh d6, dua trén két qua phan tich ANOVA theo cac bién nhan khau (Bang
4.10), cho thay c6 sy khac biét vé HLKH Nit so véi cac KH Nam vé yéu té Ca nhan
hod; c6 su khac biét cua nhdm KH c6 d6 tudi dudi 25 va tir 25 dén 40 tudi khac véi
nhom KH c6 do tudi trén 55 vé yéu té Tinh gidi tri. Pay ciing chinh 1a hai trong s
cac yéu tb chat luong dich vy tai website TMDT ma cac DNVN kinh doanh thai trang
can wu tién cai tién dé nang cao HLKH va duy tri TTKH. Nhu vay, két qua nghién
Clru NAy S& cung cap cac goi y sdu hon dé gitp cac DN kinh doanh thai trang cai thién
yéu t6 Sy c& nhan hoé hay Tinh giai tri, 6 1a can xac dinh rd ddi twong KH muc tiéu
1 ai, giGi tinh cua ho, d6 tudi cua ho. Vi véi mdi nhém KH khéc nhau thi ho s& ¢6
mong muén va cam nhan vé chat luong dich vu TMPT cua cac website 1ién quan dén
ca nhan hoa va tinh giai tri 1a khac nhau.

Cudi cuing, két qua nghién ctiru cho thay mot sé yéu té cau thanh chét luong dich
vu tai website TMDT chua c6 dnh huong dang ké toi SHL va TTKH. Cu thé, Su giao
tiép va twong tac 6 anh huong truc tiép téi SHL KH nhung hé s6 f2 cho thay mirc 46
tac dong qué nho, khong dang ké. Cac yéu té Thiét ké website, Chdt lirong hé thong,
Sirtin cdy khong c6 anh hudng c6 ¥ nghia tdi SHL. Két qua nay c6 thé phan nao dugc
giai thich rang, day 1a cac yéu t co ban, dap ang nhitng yéu cau ti thiéu dé dam bao
kha nang truy cap an toan va hiéu qua caa KH tai website TMDT cua DN. Do do,
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nhitng diéu chinh lién quan ti cac yéu td nay chua thé tao ra nhirng thay doi dang ké
trong HLKH. Tuy nhién, néu DN khéng dam bao cung cip day du cac yéu td nay thi
c6 thé gay anh huéng tidu cuc téi cam nhan tong thé cua KH vé chit lugng dich vu
tai website TMDT. Mot nguy@n nhan nita ciing c6 lién quan t6i cac yéu té ciu thanh
nay chinh 1a muyc tiéu ban du cua cac DN khi xay dung website TMBT caa minh.

Muc dich khac 1%

Thém kénh ban budn, ban lé san

pham, cung cap dich vu dén khach hang 44%

M3 réng kha nang tudng tac, phan hoi tu

khach hang 57%

Quang cao, ti€p thi, gidi thiéu san

pham, dich vu 74%

Xay dung uy tin, quang ba va nang tam

thudng hiéu 81%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Hinh 4.7: Muc dich xay dung website ctia doanh nghiép

Nguon: VECOM (2024)

Theo béo céo cia VECOM (2024) vé muc dich xay dung website cia cac DN,
81% DN cho rang xay dung uy tin, quang b4 va nang tam thwong hiéu 1a muc dich
hang dau khi xay dung website . Trong khi d6, chi c6 44% quan tam dén viéc thlc
day cac hoat dong ban Ié san pham, cung cap dich vu téi tay KH. Do dé, nhiéu DN
cling chua c6 sy chi trong dau tu xay dung, thiét ké website va hé théng cac tinh
ning hudng dén téi vu hoa trai nghiém mua siam tai website ma méi tap trung vao
viéc cung cap thdng tin, gisi thiéu cac san pham hién c6 caa DN.

Déi véi Sw giao tiép va twong tac, dy 1a yéu té dang duoc KH danh gia chua
cao. Nguyén nhan chinh Ia do nhiéu cac website caa DN chwa dugc tich hop cac kénh
giao tiép truc tuyén véi KH, chua c6 cac chic ning dé KH cd thé trao doi truc tiép
Vv6i nhan vién ngay tai website ma thudng phai chuyén tiép sang mot ung dung khéc
nhu Facebook Messenger hay Zalo. Mot sé DN méi chi dung lai & cung cap sé dién
thoai duong day nong hay duong dan tgi cac trang mang xa hoi khac ciia DN. Ngoai
ra, thoi gian tuong tac cia KH vai DN ciing thuong bi giai han trong gio hanh chinh,
chua thé xur 1y kip thoi cac thiac mac cia KH trong thoi gian khac.

Tiéu két chwong 4

Noi dung chwong 4 da trinh bay vé thong ké mau mo ta, vé thong ké mo ta vé
gia tri trung binh cua cac thang do, cac két qua kiém dinh mé hinh do ludng (phan
tich d6 tin cay nhat quan noi tai ciia thang do, gi tri hoi tu, gia tri phan biét), cac két
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qua kiém dinh md hinh c4u tric (danh gia tinh cong tuyén cua céc bién doc lap, két
qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru, danh gia hé s6 xac dinh R2, danh gia hé sb
tac dong f2), két qua phan tich ANOVA vé HLKH theo cé4c bién nhan khau hoc. Dua
trén két qua nghién ctiru cho thay dé nang cao HLKH, cac DN Viét nam kinh doanh
thoi trang can tap trung wu tién cai tién 04 yéu td: c& nhan hod, chat lwong thong tin,
tinh giai tri, tinh d& dat hang. Bdng thoi, dé nang cao TTKH, cac DN Viét nam kinh
doanh thoi trang can tap trung wu tién cai tién 02 yéu td: tinh giai tri va c nhan hoa.
Ngoai ra, két qua phan tich ANOVA theo cac bién nhan khau di cho thiy c6 su khéc
biét vé HLKH Nir so vai cac KH Nam vé yéu té ca nhan hod; cd su khac biét cua
nhém KH co6 d6 tudi dudi 25 va tir 25 dén 40 tudi khac vai nhom KH co do tudi trén
55 vé yéu té tinh giai tri.
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CHUONG 5: PE XUAT PINH HUONG VA GIAI PHAP CAI THIEN CHAT
LUQNG DICH VU TAI WEBSITE THUONG MAI PIEN TU CUA CAC
DOANH NGHIEP VIET NAM KINH DOANH THOI TRANG

5.1. Dw bao nhirng thay déi trong béi canh kinh doanh va dinh hwéng cai thién
chat lrgng dich vu tai website thwong mai dién tir cia cac doanh nghiép Viét
Nam kinh doanh theoi trang
5.1.1. Xu hwong phét trién thiwong mai dién tir tai Viét Nam
5.1.1.1. Nhitng xu huéng TMDT trén thé gidi

Trén thé gioi, TMDT dang 1a mot linh vuc ¢6 su canh tranh gay gat. Bé doi mat

véi su canh tranh d6, cac DN can lién tuc cap nhat va bat kip xu hudng trén thi truong.
Tir sau dai dich Covid-19, xu huéng TMBT trén thé gidi co nhitng chuyén bién manh
mé& nham mang lai gi4 tri tot nhat cho KH. Vi vay, cac DN cén thay d6i linh hoat va
lya chon nhitng xu huéng phi hop véi bdi canh kinh doanh cia minh. Mot s6 xu
huéng quan trong bao gom:

% Thwong mai déi thogi (Conversational Commerce)

Thuong mai d6i thoai 1a xu huéng nhan manh téi hoat dong TMPBT tich hop
kha ning trao d6i gitra ngudi ban va ngudi mua thdng qua cac kénh va ang dung khac
nhau nhu Facebook Messenger, Zalo, Viber,...(Lim va cong su, 2022). CO téi 53%
KH dén tir kénh thuong mai d4i thoai, véi Facebook Messenger 1a lua chon phé bién
nhat, theo sau 1a cac nén tang TMDT, Instagram (Decision Lab, 2023).

s Thwong mai dién tir Xuyén bién gigi

Thuong mai dién tir xuyén bién gigi dang mé rong véi tée do an tuong. Thi
treong trén toan cau du kién s& dat 2,2 nghin ty do la My vao nam 2026 véi toc do
tang trudng co thé 18n téi 27% tir 2021-2026 (ResearchAndMarket, 2023). Xu hudng
nay dugc thic day boi cong nghé hién dai va hoat van chuyén quéc té tré nén hiéu
qua va dang tin cdy hon. Tuy nhién, diéu ndy ciing dem dén mic d6 canh tranh 16n
hon va x6a nhoa ranh gidi canh tranh giita cac qudc gia, ving 1anh tho.

s Thwong mai di dong

Thuong mai di d6ng duoc thic day bai sy phd bién va than thién ca céc thiét bi
di dong nhu dién thoai théng minh hay may tinh bang. KH c6 thé dé dang tién hanh
c4c giao dich TMPT véi dy du cac tinh ning khac nhau thong qua cac thiét bi nay
ma khdng gap can tro.

% Bdn hang da kénh
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Ban hang da kénh 1a mé hinh tiép KH théng qua nhiéu kénh khach nhau nhu
mang x& hoi, website caa DN, san giao dich truc tuyén,... tir d6 dem lai cho KH trai
nghiém mua sim linh hoat va tién loi.

% Thwong mai di¢n tur Headless (Headless Ecommerce)

Xu thuéng TMDT Headless gan lién vai hinh thic kinh doanh théng qua
website TMDT. Théng thudng, cu trdc cia mot website thuong mai dién bao gdbm
hai phan chinh: Back-end (phan hé théng) va Front-end (phan giao dién). Theo thiét
ké truyén thdng, hai phan nay duoc lién két trén cing mét nén tang. Ngay nay véi
Headless, hai phan s& hoat dong doc lap dé khién viéc phét trién website tro nén dé
dang hon, khong gay ngurng tré giao dich cua KH, ciling nhu tang mtrc d6 ¢ nhan hoa
cua website.

+ Mua trwoc tra sau

Phuong thirc mua hang nay cho phép KH khéng can thanh toan don hang ngay
khi dit don ma c6 thé trai nghiém san pham trudc va thanh toan bang nhiéu dot trong
tuong lai. Ngay cang c6 nhiéu DN &p dung hinh thic nay véi nhiéu lya chon thanh
toan khac nhau nhu thé tin dung, dich vu ctaa PayPal, vi dién t&c hay ngan hang cho
phép KH tra gop l4i suat 0% khi mua hang trong thoi gian dai.

< Ban hang truc tiép (D2C-Direct To Customer)

Ban hang truc tiép 1a xu huéng TMDT &p dung mé hinh kinh doanh phan phéi
san pham hoic dich vu tryc tiép tir DN dén tay nguoi tiéu ding, ma khong can dén
cac don vi trung gian. Cac DN cha dong xay dung va phat trién website TMPT cua
riéng minh dé cung &ng trai nghiém tron ven cho KH.
5.1.1.2. Chién lugc phét trién TMBT cua Viét Nam dén nam 2030 tim nhin dén nim
2045

Nhiing thay d6i trong linh vuc TMBT cua Viét Nam duogc dinh hinh béi cac
chinh sach, chién lugc cia Nha nude. Theo d6, Quyét dinh s6 1163/QD-TTg do Thu
tuéng Chinh phu ban hanh vao ngay 13/7/2021 di dé cap dén TMBT nhu mot diém
séng trong chién lugc phat trién thuong mai cia Viét Nam giai doan dén nam 2030,
tam nhin dén nam 2045. Theo d6, TMBPT dugc coi la “cong cu quan trong dé hién
dai hoa linh vuc thuong mai trong nudc trong thoi ky mai, tan dung hiéu qua thanh
tuu ciia cudc Cach mang cong nghiép lan tha tu”.

Gitr vai tro chu dao trong giao dich thuong mai cta Viét Nam tir 2021-2030,
TMBT can nhan dugc su dau tu phu hop dé tang truéng hiéu qua. Bén nam 2030,
“doanh thu trao d6i qua TMBT s& chiém khoang 10,5 - 11% tong muc béan Ié hang
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hoa va doanh thu dich vu tiéu dung ca nén kinh té, dat toc do tang binh quan khoang
20 - 21%/nam; phan dau dat trén 40 - 45% s6 DN nho va vira hoat dong trong linh
vuc thuong mai tham gia cac san TMDT |én trong va ngoai nudc”.

Noi dung cia Chién luoc chung theo Quyét dinh sé 1163/QD-TTg di néu rd
nhitng dinh huéng phat trién quan trong cho TMDT. Phét trién TMDT tré thanh hinh
thirc thuong mai chu dao, c4c loai hinh thwong mai dya trén nén tang s6 héa duoc
trién khai da dang. Ha ting phap ly vé TMDT dan duoc hoan thién dé thuc day hoat
dong kinh doanh trén nén tang Internet. Bén canh do, ha ting thurong mai trong nuéc
s& duoc xay dung va phét trién dong bo, hién dai va bén viing.

Ngoai ra, hoat dong kinh doanh TMBT ctia DN ciing dugc Chinh phu diéu hanh
va quan ly cin ci theo Quyét dinh s6 749/QP-TTg 30/6/2020 vé “Chuong trinh
Chuyén d6i s6 quéc gia dén nam 2025, dinh hudng dén nam 2030” va Quyét dinh sb
645/QP-TTg 15/5/2020 vé “Ké hoach téng thé phat trién TMPT qudc gia giai doan
2021 — 2025,

Trong d6, Chinh phii dat myc tiéu day manh trién khai TMBT trong DN. Cu thé
dén nam 2025, 80% website TMPT ¢4 tich hop chitc nang dat hang truc tuyén; 70%
cac giao dich mua hang trén website TMDT c¢6 hoa don dién tir; 40% DN tham gia
hoat dong TMDT trén c&c ung dung di dong.
5.1.1.3. Du béo nhitng thay d6i trong TMBT tai Viét Nam

Thuong mai dién tir tai Viét Nam ciing khong nam ngoai cac xu hudng chung
cua thé gioi. Hoat dong TMBT tai Viét Nam d3 bién d6i ¢ nhiéu khia canh vai téc do
vO cling nhanh chong. Su canh tranh dén tir cc nén tang TMDT da dang nhu: san
giao dich TMPT, céac website TMDT cua DN, cac ung dung TMDT trén thiét bi di
dong, cac nén tang mang xa hoi tich hop tinh ning mua sam truc tuyén,... Linh vuc
TMDT cua Viét Nam cd nhitng budc tién vuot bac, sénh ngang vai nhidu quéc gia
DPong Nam A khac.
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Hinh 5.1: Dy bao tong gia tri giao dich thwong mai dién tir tai Viét Nam dén

nam 2030

Pon vi: Ty dé la My - Nguon: Google va cong su (2024)

Xét riéng voi TMPT B2C, tong gié tri hang hoa giao dich tai Viét Nam trong
nhitng ndm qua ghi nhan sy tang truéng manh mé (Hinh 5.1). Néu nhu nim 2015,
doanh thu TMDT B2C Viét Nam mai chi dat khoang 15 ty d6 la My, thi dén nam
2023, da cham méc 19 ty d6 la My (mtc ting dat téi 25%). Ciing theo bao céo e-
Conomy SEA 2024 ciua Google, Temasek, Bain va Company, TMPT B2C van tiép
tuc 14 mot trong hai tru cot chinh, dong gdp vao tang trudong chung cua nén kinh té,
du bao tiép tuc ting manh téi 63 ty d6 la M¥ vao nam 2030. Bén canh d6, cac hinh
thire thanh toan ki thuat s nhu thdng qua thé tin dung, thé ghi ng, thé tra trudc, giao
dich gitra c4c tai khoan va giao dich dung vi dién tir s& ngay cang pho bién hon. Téi
nam 2030, khéi lwong giao dich thdng qua céac hinh thic nay duoc du bdo sé dat toi
trén 300 ty d6 la My (Google va cong su, 2024). Do dé, cac DN can c6 nhimg diéu
chinh ph hop, dén dau xu hudng tiéu ding méi caa KH.
5.1.2. De b4o béi canh kinh doanh ciia cac doanh nghiép kinh doanh thei trang
5.1.2.1. Trién vong tang trudng cua thi truong thoi trang

Thi truong may mac Viét Nam duogc du bao tich cuc, ¢ sy phuc hdi dang ké
sau dai dich Covid-19. Theo Statista (2024), doanh thu trong thi truong may mac Ién
t6i 6,71 ty USD vao nam 2024. Thi truong nay du kién s& ting truong hang nim
3,83% giai doan 2024-2028. Cu thé:
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- Céc san pham thoi trang nix ¢6 tiém ning phat trién va giir vi thé quan trong
trén thi treong, du kién dat gié tri thi treong 12 3,39 ty USD vao nam 2024.
- Trén co s& binh quan dau nguoi, tai Viét Nam duy kién sé tao ra doanh thu
67,43 USD/ngudi vao nam 2024.
- Khéi lugng cua thi trudng thoi trang duy kién s& dat 1,5 ty san pham vao nim
2028. Thi trudng duoc du doan s& dat mire ting truang khdi lwong 2,8% vao
nam 2025. Dy kién mdi ca nhan trén thi trudng nay sé tiéu thu khoang 13,2
san pham vao nam 2024.
- San pham thoi trang phi cao cap du kién s& chiém 97% doanh sé ban hang
trén thi truong thoi trang may méac vao nam 2024.
Ngoai ra, ngudi tiéu ding Viét Nam dang c6 su dich chuyén dang ké trong hanh
vi mua sam c4c san pham thoi trang. Khach hang dang chuyén huéng dan sang lua
chon cac thuong hiéu thoi trang cua cdc DN trong nudc nhu NEM, SevenAM,
Canifa...Theo b&o céo tir (Dream Incubator, 2022), mac du cac san pham thai trang,
may mic khong nhan hiéu nhap tir Trung Quéc hay Viét Nam xuat khau vin dang
chiém ty trong 16n trén thi truong thoi trang Viét Nam, cac san pham c6 thuong hiéu,
dic biét 1a thuong hiéu cua DNVN dang c6 sy gia ting dang ké. Vi mirc ting trudng
24%/mam, ngudi tiéu dung dang nhanh chong chuyén sang lya chon cac san pham
thoi trang c6 thuong hiéu, Xuat Xt rd rang. Xu hudng niy dugc thac day boi thu nhap
ctia ngudi ddn cao hon va nhan thirc cao hon vé cac thuong hiéu va xu huéng thoi
trang.
5.1.2.2. Co hoi va thach thirc thiuc day TMDT caa cac DN kinh doanh thai trang
Sy phét trién TMDT trong linh vuc kinh doanh thoi trang Viét Nam duogc thic
day bai nhiéu yéu té, trong d6, xu huéng mua sam truc tuyén ngay cang phé bién cua
KH 12 yéu t6 co6 tac dong quan trong. Theo thong ké tir Statista (2023), doanh thu tir
thoi trang gitr vi tri dang ké trong tong gia tri tao ra tir cac nén tang TMDT tai Viét
Nam.
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Hinh 5.2: Doanh thu trén cic nén tiang thwong mai dién tir tai Viét Nam

day séang tao.

Tuy nhién, khong thé khong ké dén mot sé thach thac khién hoat dong TMPT

(Nguén: Statista, 2023)

Mot trong nhitng yéu té quan trong khac tao diéu kién ma rong phét trién TMDT
trong thi truong thoi trang Viét Nam 1 sy phat trién caa céng nghé méi tir cudc
CMCN 4.0. Cac DN thai trang c6 thé tiép can KH théng qua cac kénh truyén thong
x4 hoi va website cia minh, va KH ciing c6 thé mua sam truc tuyén dé dang. Cac
cdng nghé mai dugc tich hop vao website TMBT ciia DN tac dong dang ké dén hanh
vi cua KH. Vi du anh 3D va tri tué nhan tao dugc sir dung dé tao ra cac ban vé va
mau thir, cho phép KH cam nhan rd nét hon vé san pham trudc khi mua hang. Xu
huéng mua sam san pham thoi trang Ky thuat s6 dem dén cho KH nhitng trai nghiém

ctia cac DN thoi trang Viét Nam chua dugc phat huy t6i da. Cu thé:

Viéc mua ban san pham thoi trang qua website TMBT cua DN con nhiéu
han ché vé van dé giao nhan hang. Chang han, cac don hang giao trong noi
thanh hoic giita cac thanh phé 16n ¢6 phi van chuyén tuong ddi cao, khoang
20.000 t6i 40.000 dong/don, thoi gian giao kéo dai tir 3-5 ngay. So sanh voi
phi van chuyén mot don hang qudc té trén cang san TMBT thi chi mat
10.000 téi 20.000 dong/don va nhan hang sau 2-4 ngay. Su chénh léch nay
dén tir kha nang toi wu hoa hoat dong logistics ciia cac san TMPT xuyén
bién gigi. Hang hda tir cac qudc gia nhu Trung Quéc, Thai Lan, ... ngay cang
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dugce dong kho bai gan ctra khau Viét Nam, quy trinh thong quan dwgc cai
tién don gian hoa, hé thng tong thé logistics s& gilip khach mua hang tai cac
san TMDT nhdn hang nhanh chéng hon, dé dang tiép can véi ngudn hang
hoa quéc té da dang, gia thanh ré hon trude day. Trong khi cic website
TMBT cia DN lai phu thuéc vao dich vu giao hang cua bén tha ba hoac
kénh phan phdi ciia DN chua dugc tdi wu hoa do khéi lwong hang hoa thap,
dan dén gia ca cao va thoi gian giao hang kéo dai. Ngoai ra, nhirng véan dé
rai ro nhu KH tra hang, hu hong, that lac hang hoa, .. .thuong xuyén xay ra
Sur d6 bo ctia mot loat cac thuong hiéu thoi trang nudc ngoai vao thi truong
Viét Nam nhu Zara, H&M, Uniqlo,... di kém vai cadc website TMDT xuyén
bién gisi, duoc dong bo véi website caa DN tai cac qubc gia khac, dem dén
su lya chon da dang hon cho KH. San pham thoi trang cua cac DN nuéc
ngoai udc tinh chiém hon 60% thi phan trong nuéc, ¢6 toe do ting truong
trung binh tir 15-20%.

Thé hé Millenials (sinh ra tir nam 1981 dén 1996) va thé hé Z (sinh ra tir sau
nim 1997) dang trd thanh lyc luong chinh thic day sy ting truong cua thi
truong TMDT va dac biét trong linh vyc thoi trang. Tuy nhién, day lai la
nhom d6i tuong véi su dam mé vé cong nghé, c6 nhan thirc cao vé thai trang,
do d6 ho c6 nhitng ky vong 16n hon khi mua sim tai cac website TMDT.
Nhom KH nay wa chuéng mua sam tién loi théng qua ung dung di dong,
website TMBT, dong thoi tim kiém trai nghiém thwong hiéu truc tuyén mot
cach chan that nhat. Ngoai ra, nhitng KH nay doi hoi nhiéu hon, dic biét 1a
viéc ting cudng giao tiép va twong tac hiéu qua khi mua sam tryuc tuyén.
Xu huéng thoi trang bén viing, than thién véi moi trudng tiép tuc dat ra thach
thirc cho hoat dong TMDT cua cac DN thoi trang. Nguoi tiéu dung quan tam
dén san pham thoi trang bén viing va doi hoi qua trinh mua hang ciing than
thién véi moi truong. Vi dy, nhiéu thuong hiéu thoi trang trén thé gioi da
quang ba muc do than thién vai moi truong thong qua website TMBT voi
hé théng chung thyc va théng tin minh bach vé qué trinh thiét ké va san xuat
san pham bén viing va dang tin cdy. Diéu nay gilp xay dung long tin tir phia
ngudi tiéu ding va tao ra sy hap dan cho san pham. Ngoai ra, cac DN ciing
lya chon cac cach thuc bao gdi san pham than thién véi moi trudng trong
qua trinh giao hang dé thu hut va gitr chan nhitng ngudi tiéu ding thanh KH
trung thanh ciia DN. Cac san pham thoi trang nhanh, gay ton hai tgi moi
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truong ciing d& bi nguoi dung tay chay khi ho c6 nhan thire rd rang hon vé
c4c van dé méi trudng.

- Sy phd bién cua cac thiét bi di dong, dién thoai thong minh ciing tao thach
thire doi hoi cac DN thoi trang can diéu chinh lai website TMDT tuong thich
vé6i nhiéu thiét bi dién thoai va van dam bao day du trai nghiém cua KH.

- Dé tién hanh mua sim tai cac website TMDT, KH s& phai chia sé nhiéu
thong tin ca nhan ciing nhu thong tin lién quan dén tai khoan thanh toén cua
KH. Diéu nay sé& dit ra thach thirc cho cac DN trong viéc bao dam an toan
thong tin cling nhu bao vé quyén loi cia KH khi ho gap rui ro vé bao mat
khi mua hang tai website cua DN.

5.1.3. Dinh hwong cdi thién chét lweng dich vu tai website thwong mai dién tir ciia
cac doanh nghiép Viét Nam kinh doanh thei trang
5.1.3.1. Cai thién chét luong dich vu tai website TMDT huéng téi HLKH

Sy hai long ctia KH c6 ¥ nghia quan trong di véi DN. Khi KH hai long s& dan
dén céac hé qua tich cuc nhu ¥ dinh mua sam 1ap lai, truyén miéng va truyén miéng
dién tir vé san pham cua DN. Céac DN thoi trang ban hang thdng qua website TMDT
can chd trong cai thién chat lwong dich vy hudng dén ting cueong HLKH. Trong qué
trinh mua hang tai website TMDT, KH s& ¢6 nhitng ky vong nhat dinh d6i vai trai
nghiém ma DN dem lai. Su hai 10ng cua KH cd thé dat dugc trude khi dua ra quyét
dinh mua hang (vi du nhu dwogc tu van, huéng dan tim hiéu san pham, chit luong
thong tin vé san pham, so sanh san pham thoi trang trén website); cam thay hai long
trong khi sir dung website TMDT (tién hanh dit hang, thuc hién tha tuc thanh toén)
va hai 1ong sau khi hoan thanh don hang (dich vu hé tro KH sau ban hang trén website,
xir Iy viéc doi tra hang, hoan tién,...). Chinh vi thé, mdi yéu té cau thanh chét lugng
dich vu tai website TMDT déu can dugc DN chi trong, gop phan vao ting cudong
HLKH trong sudt qua trinh trai nghiém mua hang trén website TMDT.
5.1.3.2. Cai thién chat lwong dich vu tai website TMDT huéng téi TTKH

Sy trung thanh caa KH 1a két qua quan trong ma DN can huéng ti khi cai thién
chat lugng dich vu tai website TMPT. Lan mua hang dau tién chinh 1a mét khai dau
quan trong cho nhitg co hoi ban hang 1an sau. Cac nghién ciru ciing chi ra rang, du

tri gia don hang l1an dau tién thuong khong cao nhung tri gid don hang céac 1an sau lai
c6 gid tri 16n hon va tan suat thuong xuyén hon. Ngoai ra khi hiéu dwgc tim quan
trong trong viéc cai thién chat luong dich vu website TMDT huéng téi TTKH, nha
quan tri DN s& tap trung nguon luc dé thiic day hanh vi mua sam lap lai va thu duoc



137

gia tri 16n hon tir tap KH trung thanh. Kotler va cong su (2020) cling dwa ra mo hinh
5A trong cach mang cdng nghé 4.0 hudng dén viéc théa man KH va duy tri méi quan
hé khing khit voi KH théng qua cac hé thong quan tri quan hé KH tich hop qua kénh
ban hang nhu website TMDT.

5.1.3.3. Cai thién chét luong dich vu tai website TMBT phu hop véi doi hoi ciia boi
canh kinh doanh méi

Bén canh viéc huéng téi thay doi hanh vi cua KH, viéc cai thién chat lugng dich
vu tai website TMPT ciing can pht hop véi nhitng xu huéng méi va nhiing bién dong
trén thi truong caa DN. Cyc Thuong mai dién tir va Kinh té sé (IDEA, 2024) dua ra
mot s6 dinh hudng cho cac DN phét trién TMBT nhu 1a mot phan cua nén kinh té tri
thirc.

Truéc hét, cac DN can day manh ¢ng dung cong nghé dé thau hiéu thi truong
va du doan y dinh cua KH. Véi nhitng cdng nghé ndi bat cua cudc cach mang cong
nghiép 4.0 nhu tri tué nhan tao, Internet van vat, DN ¢d nhiéu co hdi dé nghién cau
va phat trién san pham, dich vu ciing nhu dem dén sy bao mat tét hon cho KH.

Tiép theo, cac kién thuc vé cac cong nghé, nén tang, dit liéu can dugc cac DN
khéng nging cap nhat, b sung. Piéu ndy s& cung cap thém tri thirc vé hanh trinh KH
va tao thuan loi cho hoat dong hop tac va hoc hoi bén trong DN.

Ngoai ra, cac DN can dau tu cho doi méi va thir nghiém cac y kién, y tuong
séng tao mai. Bac biét, 1a van dung céc cong nghé méi dé dem dén trai nghiém doc

dao va ca nhan hoa cho KH.
5.2. Mot sé giai phap cai thién chit lweng dich vu tai website thwong mai dién
tir cia cac doanh nghiép Viét Nam kinh doanh thai trang

Cin ctr vao két qua phan tich dir liéu so cip va cac tai liéu thir cap, luan an dé
XUat c&c giai phap cai thién chat luong dich vu tai website TMDT cta cac DNVN
kinh doanh thoi trang. Trong do, cac giai phap dugc chia thanh hai nhdém chinh:

(1) Nhém giai phap wu tién trién khai: Cac giai phap thuéc nhém nay tap trung
vao 4 yéu t6 cau thanh chit luong dich vu tai website TMDT dang dwoc KH cam
nhan chua t6t nhung c6 anh huéng quan trong téi SHL va TTKH bao gém: Chat
lirong thong tin, Tinh gidi tri, Tinh dé dat hang va Tinh c& nhan hoa. Do do, cac
DNVN kinh doanh thoi trang can tap trung ngudn luc dé tién hanh nhiing cai tién
quan trong lién quan tGi cac yéu té nay, tir d6 tao ra thay doi tich cyuc trong SHL va
TTKH.
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(2) Nhém giai phép can duy tri va cai thién: Céac giai phap thuoc nhom nay tap
trung vao 2 yéu té cau thanh chét lwong dich vu tai website TMDT dang duoc KH
cam nhan & muc tét va c6 anh huong quan trong téi SHL va TTKH bao gém: Tinh
bdo mdt va Dich vu giao hang. Vi cac giai phap nay, DNVN kinh doanh thoi trang
can tiép tuc duy tri va co thé dau tu cai thién khi DN c6 da nguédn luc dé nang cao
SHL va TTKH.

5.2.1. Nhém gidi phdp wu tién trién khai dé cdi tién chat lweng dich vu tai website
thwong mai dién twr hwong téi sw hai long va trung thanh caza khach hang.
5.2.1.1. Gia tang ham luwong théng tin cdng bd trén website TMDT dam bao chat
luong va hiru ich cho KH

Chat lugng thong tin lién quan dén cac van dé vé noi dung trén website TMDT.
Chat lugng thong tin lién quan dén hai khia canh chinh bao gdm viéc cung cap thong
tin chinh xac va cung cip thong tin lién quan dén nhu cau cia KH muc tiéu. Trong
d6, thdng tin chinh xac dé cap dén kha niang co ban ctua website lién quan dén viéc
trinh bay théng tin vé san pham, dich vu, con ngudi, sy kién hoic y twong. Thdng tin
trén website phai chinh xéc, nhiéu théng tin va cap nhat. Thong tin cap nhat c6 nghia
la ca cap nhat noi dung hién cé va thém noi dung mai vao website. Thong tin lién
quan dé cap dén mirc d6 phi hop thong tin, dwgc hiéu 1a mie d6 thong tin trén website
c6 lién quan dén nhu cau thong tin caa KH. M&i KH ¢6 nhu cau va mong mudn khac
nhau nén cong ty ciing can linh hoat cung cip thong tin cho tirng nhdm KH. Céc phan
khac nhau ctia website nén duoc thiét ké dé dap (g nhu cau cua cac nhém KH khac
nhau, dic biét 1a nhém KH tiém ning ctia cong ty. Ngoai ra, mot website thé hién
cam két lién tuc, nghia 1a n6 phai dugc theo ddi va cham séc can than. Néu diéu nay
khong xay ra, ndi dung trén website s& ngay cang it lién quan dén nhu cau cua KH.
Chat luong thong tin 13 thude do gia tri dugc cam nhan boi KH vé dau ra cua mot
website. Cac dic diém thong tin nhu tinh cap nhat, su chinh xéc, sy hitu ich, su day
dua va cach trinh bay, dugc xem 12 yéu té quyét dinh quan trong dén nhan thirc vé chat
lugng thong tin.
Dua trén két qua nghién ciu cho thiy cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét
Nam can cai thién cac noi dung lién quan dén chét lugng thong tin ding trén website
cu thé nhu sau:
e Dbi voi cac thdng tin vé chat luong san pham dang trén website: cung cap day
da va rd rang thong tin lién quan dén loai vai (vai lya, vai thé, vai dai, ...),
chat liéu vai qua cu tao thanh phan két cau vai ((% cotton, % poliester, %
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spandex, %nylon), cac san pham phu dinh kém (nhu khuy ctc, kim chi...).
Ngoai ra, nén c6 céac hinh anh chup chi tiét san pham dén timg duong may,
mili chi, dudng vién, ctc 4o, mii théu...dé KH c6 thé dé dang quan sat va
danh gia vé chit luong cua san pham.

f" o [ Gy Chaét ligu
Thanh phén

Bang 95%, Vai thun Elaston 5%

Théng tin b8 sung vé ché&t ligu
Téng trong lvgng cda sdn phém nay bao gém:

*  24% Cotton téiché

Chét ligu: Cotton, Jersey

Giai thich cho vat ligu duge dong trong san
phém nay

Béng

Bong 14 109l s¢i ty nhidn mém va linh hogt dugc thu hogch
tr cly bdng

Cotton téi ché

Béng téi ché 16 bdng duge lam tir vai phé ligu trong qué
trinh sdn xubt hodc tir vai phé ligu h
va kéo thanh s¢

an sir dyng. Phé ligu

duge téi ché co hoc

Vai thun Elastal

Elastan 1 mét logi sgi t8ng hop dan héi lam tir déu mé
(mdt nguén tai nguydn héa thach)

Hinh 5.3: Vi du théng tin vé chat liéu 40 phong ciia H&M

Nguon: H&M (2024)

Z\NR\

Hinh 5.4: Vi du vé hinh anh chi tiét dwong may ciia 40 phong Zara

Nguon: Zara (2024)
e B sung chi tiét cac thong tin lién quan dén tu van sir dung san pham trén
website cu thé nhu nén gidt 1a san pham thé nao, nén phoi san pham thé nao
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dé bao quan va giir gin san pham duoc tbt (vi du: dung hoa chat giit thé nao,
la & nhiét do thé nao...).

d1Z gUNI (i
NO* NAM TREEM TRE SO SINH

Chat liéu ~

Ma san phdm 465755

Xin lwu y ma s6 nhan dién ctia san pham cé thé co sy khac biét, ké ca khi dé la cing mét mét
hang.

VAI

70% Bong, 30% Polyeste

HUONG DAN GIAT

Giat may nudc lanh, Giat khd, Khéng sdy kho

- Nhirng hinh anh san pham cé thé bao gém nhirng mau khéng cé san.

Hinh 5.5: Vi du vé thong tin tw van hwéng din giit 1a 40 phong Uniglo
Nguén: Uniglo (2024)

T flm e Hudng dan chdm soc san phdm A

G W Nm b e St Thivegblaving e Ban cling ¢4 thé gilp bao vé méi trvdng cho mét tvong lai
thoi trang bén virng hon. Hay mang dem bao quén o ¢t /
hang dét may bat ky khdng s dung niva dén cdc cira hang
H&M tham gia tdi ché thai trang.

Doc vé cach ban cé thé giir cho quan do bén du hon

Hvdng dan chdm séc san phdm

* Phaikho

*  Chitdy béing chdt khong chira clo khi can
¢ Gigtméyd40°

*  Lainhiét dé trung binh

v Cothégigtkhd

*  Gidt chung véi mau tvong ty

Hinh 5.6: Vi du vé thong tin hwéng din chim séc san pham A0 phong ciia
H&M

Nguon: H&M (2024)
e Nén bo sung cung cap cac thdng tin rat hitu ich dén cac KH dé gilp cac KH ra
quyét dinh mua san pham nhanh, cu thé 1a thong tin lién quan dén céch phéi
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d6 san pham: véi cac san pham 4o thi nén tu van KH két hop véi san pham
quan/ chan vay/quan soc thé nao...hay véi cac san pham quan/chan vay thi
nén tu van KH két hop vai kiéu 40 thé nao: 4o so mi, 40 thun, 4o kiéu.. Khong
nhitng tw van KH cach phéi db, can cung cap thém ca cach phdi mau, cach
phdi cac phu kién kém theo (that lung, no, bong cai, trang sirc vong, khuyén
tai...).

NO  NAM TREEM  TRESOSINH Q & O @

Céch phgi dé chudn

Goi y phéi dd tir StyleHint
Goi y phéi dé tir cdng déng qudc té

Sy

@W"«Nummw&m ’wnmnnmmssan

Hinh 5.7: Vi du vé thong tin tw van cach phdi dd ciia Uniqglo

Nguaén: Uniglo (2024)
B sung va cap nhat thong tin lién quan dén diém danh gia cia KH, noi dung
cac y kién phan héi cua KH vé san pham va dich vu mua hang, chim soc KH,
va hinh anh chyp caa KH vé san pham hay anh chup KH sir dung san pham.
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326 ~NO” MNAM TRE Em TRE SO SINH

BANH GIA (486
BPANH GIA QUAN AOC CO vIra KHONG
cuUuA KHACH -
HANG CHAT BLI'I:I‘G: ':ICYI RONG
THWO T

(<15 O) .

@8s)
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1)
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VIET BAI BANH GIA
496 bai danh gia
UNI

E aLo NO NAM TRE EM TRE SO SINH
THE BEST T I HAVE SO FAR 18/06/2024

Kich c& d8 mua: L
Quin ao cd vira khéng: BUng vdri kich thudc

Right, as what | put in the title. The cutting is really good, fitted really well to my body
shape, the collar part make looks slimmer.

- Nam - 25 d8n 34 tudi - Chiu cas: 181 - 185em - Kuala Lumpur
COMFORTABLE 18/06/2024

Kich c& da mua: S
Quan ao cd vira khéng: Bung vdri kich thudc

I recently purchased a Uniqglo t-shirt, and | must say, it has exceeded my expectations. The
fabric is incredibly comfortable, making it perfect for everyday wear. It's lightweight, which
is ideal for warmer weather or layering under jackets and sweaters. The material feels soft
against the skin, and the shirt's fit is just right —not too tight, not too loose. Additionally, it
holds up well after multiple washes, retaining its shape and color. Owerall, | highly
recommend this Uniglo t-shirt for anvone looking for a reliable, comfortable, and lightweight
wardrobe staple.

- N - 25 d8n 34 tudi - Chidu cao: 156 - 160cm - Gan niing: 41 - 45kg - Selangor
Hinh 5.8: Vi du vé thong tin diém danh gia va ni dung y kién danh gia cia cac
khach hang da mua san pham a0 phong Uniqlo

Nguaén: Uniglo (2024)

e Cung cap thdng tin cho KH V& tinh trang con hang/hét hang, vé sé lugng hang

con tai website, va thong tin vé sé lugng hang con (san pham, kich ¢d) tai cac
showroom cta DN ¢4 vj tri gan KH nhat ciing nhu tai cac vi tri khac.
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Nam + Béng da

AO JERSEY TAP LUYEN
MESSI

800.0004

Mot

White / Semi Blue Burst

Kich c&
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G Hyudng dan chon kich ¢

| THEM VAO GIO HANG -
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HOAN THIEN PHONG CACH 800.000

White / Semi Blue Burst
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¥

G Hudng dan chon kich ¢&

= T—&5 THEM VAO GIO HANG — E‘
z.soo.ooog“ 7000004 == 5.600.000d 4504
= FOR A MBERS!

Ao Khoéc Bdng Phuc Real Madrid Quan Short Tap Luyén Messi Giay Da Bong Firm Ground X Tats 5 ST
forr ! erform Speedportal Messi.1 Perf & HOAN TRA DE DANG
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Hinh 5.9: Vi du vé thong tin tw van cach phdi d6 40 v6i quan va giay ciia
Adidas

Nguon: Adidas (2024)
5.2.1.2. Thac diy tinh giai tri trong mua sém trén website TMDT

Trong thoi gian gan day, viéc sang tao va chia sé nhitng doan clip ngin da tré
nén ngay cang pho bién trén thé gidi va tai Viét Nam. Viéc sir dung nhing video ¢
thoi luong dudi 3 phit ma van cung cip du nhitng thong tin c6 gia tri, suc tich, hap
dan va gay an tuong manh vd1 KH dugce cac DN tan dung hiéu qua. Ngoai ra, vi¢c
két hop giita mua sim va giai tri thong qua cac kénh ban hang phat truc tiép trén
website TMBT ciing duoc nhiéu DN trién khai. Nhitng hinh thtrc ndy cang phu hop
hon véi linh vyce kinh doanh thoi trang b1 KH luén ¢6 nhu cau duoc thir va cam nhan
mot cach chan that nhat cac san pham trude khi dua ra quyét dinh mua hang.

Thong qua livestream va video clip, nguoi tiéu ding s& khdng nhiing dé dang
quan sat ki cang, cd tat ca thdng tin chi tiét caa san pham ma con cam thay rat vui vé
va thu gian. Xu hudng xem livestream, xem video clip va doc cac comment cia cac
KH di kém thuong thuc day nay sinh y dinh ciing nhu thuc hién hanh vi mua sam
truc tuyén cua KH.
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Theo két qua nghién ciu cho thdy céc website TMDT cua cac DNVN kinh
doanh thoi trang déu chua c6 cac quang cdo ngan gigi thiéu vé san pham, clip ngin
thé hién hinh anh séng dong ngudi miu dang mac trang phuc ban, ciing chua cung
cap dich vu livetream gigi thiéu ban san pham truc tuyén.

Chinh vi vay, trong thoi gian tdi, cdc DN kinh doanh thoi trang tai Viét Nam
trén cac website TMDT can tap trung xay dung céc video clip ngan gidi thiéu san
pham, cin nang cao ning luc dé trién khai hoat dong livestream ban hang, qua d6
thiic day y dinh va hanh vi mua sim ciia KH. Thyc vay, viéc cung cap cac video clip
ngan gioi thiéu hinh anh san pham ciing nhu twong tac truc tiép véi KH qua viéc
livestream béan hang s& 1am ting trai nghiém mua sam tich cuc cho KH khi ho duoc
quan séat san pham mot cach “chan thuc” nhat, gidp ho hiéu thém théng tin vé san
pham, ciing nhu dugc tuong tac véi ngudi ban, duge quan sat xu hudng mua sam cua
cac KH xung quanh trong livestream.

& phan loal ¢6 sin
= 5 phan loai c6 sdn

a6t aoa

1219.000
Gid khi mua vi TeVoucher a219.000
Chi tir d42.961 x 6 thang voi SPaylLater > Gid khi mua véi HeVoucher
Mua 2 & gidm 3% Chi tir 442.961 x 6 thing v&i SPayLater >
& Flash Sale bt diu luc 19:00, 21 Théng 6 >
Flash Sale bit dédu Iic 19:00, 21 Thang 6
Ao Phéng ECOCHIC PINKY RABBIT Tee Local Brand Chinh ¥ F1ash Sale bit ddu lie Pt nena:a 2

Hinh 5.10: Vi du vé clip ngén giéi thiéu sin phim 40 phong thwong hiéu Ecochic

Nguon: Ecochic trén san Shoppee

Bén canh d6, DN c6 thé dau tu cho cong nghé thuc té ao ting cuong (AR) dé

gilp KH c6 nhitng cam nhan chan thuc vé nhiing san pham thoi trang duoc kinh
doanh va sin sang chi tra cho san pham caa DN. Vi du: Khéch hang c6 thé truy cap
website TMDT trén dién thoai dé thir trang phuc 1én nguoi trude khi mua. Véi cong
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nghé phong thtr d6 40 3D, DN ¢4 thé gia ting trai nghiém mang tinh giai trf cho KH.
Hon thé nita. diéu nay con gidp tao su tin ciy va ting cuong dang ké HLKH.
5.2.1.3. Phét trién tinh ning theo d&i hanh trinh don hang truc tuyén trén website
TMDT

Tinh dé dat hang cd lién quan téi toan bo qua trinh dat hang cua KH. Khi xay
dung va phat trién website TMDT, DN cén xac dinh cap d6 ma DN muén thyc hién.
C6 bdn cip do co ban, cac cip do cao chira dung ca céc tinh ning & cip do thap, bao

gom: (1) bat hang va giri yéu cau don hang; (2) DBat hang va thanh toan don hang;
(3) Theo ddi hanh trinh don hang; (4) B6 sung tinh ning khac nhu theo ddi hanh vi
mua cia KH tai website, hd tro truc tiép khi mua hang (Nguyén Pang Tuan Minh,
2012).

Theo két qua phan tich cac website TMDT cua cac DN kinh doanh thoi trang
tai Viét Nam, hién chua co bat ky website nao cung cap thong tin dé gitp KH dé dang
theo ddi don hang truc tuyén, chua c6 hudng dan huy don hang truc tuyén, hién chi
c6 hudng dan 1a quay lai gio hang va luc d6 KH cd thé diéu chinh don hang va ciing
chua c6 website ndo thé hién viéc dap tng don hang khan cip cua KH. Nhu vay, cac
website TMDT cua cdc DN kinh doanh thoi trang tai Viét Nam méi chi dung lai &
cap do 2.

Chinh vi vay dé nang cao chit luong dich vu website TMPT hudng t6i nang
cao trai nghiém mua siam cua KH trong thoi gian téi, cac DN kinh doanh thoi trang
tai Viét Nam can tap trung dau tu cho cac phan mém hd trg quan 1y ban hang da kénh
(omnichannel support) dé t6i uvu héa qua trinh dit hang caa KH. Diéu nay cho phép
DN c6 thé bo sung chirc nang theo doi hanh trinh giao hang truc tuyén dé gitp KH
c6 thé quan sat duoc toan bo qua trinh van chuyén don hang va biét duoc hién hang
hoa dang & diém nao, va thoi gian KH s& nhan dugc hang 1a khi ndo. Bong thoi, cung
cap thém dich vu lién quan dén dap tng nhu cau khan cap cua KH (giao hang nhanh,
giao hang theo thoi gian mong mudn cia KH...).
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Hinh 5.11: Vi du vé hinh dnh theo déi hanh trinh giao don hang

Nguon: San thirong mai dién tir Shopee.
5.2.1.4. Nang cao tinh c4 nhan hod trong cung cip san pham dich vu trén website
TMDT

Ca nhan hoa la nhirng thay d6i, diéu chinh trong hoat dong kinh doanh cua DN
huéng dén cai thién trai nghiém cia KH théng qua viéc thau hiéu KH dua trén viéc
phén tich cac di liéu duoc ghi lai tir hoat dong cia nguoi dung, thong tin ma ngudi

dung dé lai.

Trong nghién ctru nay, tinh ca nhan hoa lién quan dén viéc website c6 cung cap
dich vu stra chira theo sé do cua KH mong muén, va ¢ cung cap lya chon dé KH
thoa mén nhu cau c& nhan riéng biét (théu t&n KH I&n san pham, thay mau cuc 4o,
...). Tuy nhién, két qua nghién ctru trén website cia cac DNVN kinh doanh thai trang
cho thiy tat ca cac DN chua thé hién rd rang viéc cung cap céac dich vu mang tinh cé
nhan hoé cho cac KH. C thé thyc té trién khai di c6 mot s6 thuong hiéu ¢é cung cap
dich vu stra chita san pham theo nhu cau caa KH nhung dich vu con & mitc don gian
(1&n gau, cit gau, nGi rong ra, thu hep vao...) va viéc nay van con duoc trién khai thu
dong, theo yéu cau cua KH.
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Chinh vi vay trong thoi gian toi, & nang cao chat luong dich vu TMBT hudng
t6i HLKH, cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét Nam can thay d6i quan diém tiép
can, can xem céc hoat dong cung cap theo hudng ca nhan hoa 1a mot dich vu gia ting
cho KH, va do dé can duoc truyén thong dén KH. Va khi cac DN coi day 1a dich vu
gia tang cho KH, thi cac DN ciing s& can nghién ciru va phat trién da dang cac dich
vu gia ting dé cung cap trai nghiém mua sam tich cuc phu hop véi tirng nhom KH.
Vi dy, bd sung thém dich vy nhu théu tén KH I&n san pham, thay doi cuc 4o, ...Dé
lam t4t dich vu c& nhan hod, hoat dong tién quyét ma cac DN kinh doanh thoi trang
tai Viét Nam can trién khai 1a mé ta va phan tich chan dung KH muc tiéu, nghién ctu
rd nhu cau vé san pham va dich vu cuia KH muc tiéu ciing nhu sir dung dir liéu lich
st tim Kiém, lich sir mua hang dé du doan va nhan biét duoc cac hanh vi mua sam
cua KH.

Véi viéc tng dung tri tué nhan tao nhu Al Assistant dé thu thap va phan tich di
lieu 16n tir KH, DN thoi trang c6 thé dua ra goi y vé san pham phi hop véi nhu cau
cua tirng KH, v&i muc gia pht hop. Doanh nghiép c6 thé bo sung chiic ning ca nhin
hoa san pham theo KH trong qué trinh khi KH can nhéc lya chon san pham. Vi du,
KH c6 thé nhap sb do, can ning va hinh anh ciia minh 1én website. Sau d6, website
s& cung cap hinh anh gia dinh caa KH khi str dung san pham. Biéu nay s& gitp cho
cac KH dé dang quan sat xem ban than minh c6 ph hop véi kiéu dang, mau sic cua
san pham khong, tic 12 nhin minh khi mic san pham thoi trang d6 s& nhu thé nao,
qua d6 thic day ¥ dinh va hanh vi mua sim san pham.

5.2.2. Nhom gidi phap can duy tri va cdi thign chdt Iweng dich vu tai website thiwong
mai dién tir nham nang cao sw hai 1ong ciia khach hang.
5.2.2.1. Tang cuong tinh bao mat théng tin KH va cac hoat d6ng giao dich thanh toan
cua KH.

Trong nghién cau nay, tinh bao mat cua website lién quan dén van dé& bao mat
thanh toan bang thé tin dung va quyén riéng tu cua théng tin KH, dén viéc cung cap
da dang phuong thic thanh toan. Dé cung ¢b su tin twong va 1ong tin cua KH khi

tham gia mua sam truc tuyén, website ciia cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét Nam
lubn can phai nhan manh tinh bao mat va d6 tin ciy ciing nhu chét luong ctua website
thong qua céac thdng tin cy thé vé cong ty (dia chi lién hé, sé dang ky kinh doanh, s6
dién thoai...), va hinh anh, biéu tuong khang dinh su bao mat phuong thic thanh
toan. Pong thoi, website ciing phai nhan manh sy dam bao va bao mat théng tin riéng
tu cua KH.
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Hinh 5.12: Vi du vé théng tin céng khai trén website ciia Nemfashion

Nguon: NemFashion (2024a)

Két qua nghién ciru cac website TMDT cua cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét
Nam cho thy cac website méi chi dung lai & viéc cung cap cac thdng tin vé cong ty,
va c6 cac hinh anh, biéu twong thé hién sy dam bao trong thanh toan. Tuy nhién, cac
website chua cong bd cac diéu khoan vé bao mat théng tin c& nhan caa KH hay noi
cach khac la chinh sach bao mat thong tin caa KH.

Chinh vi vay, trong thoi gian tai, cac website TMDT cua cac DN kinh doanh thoi
trang tai Viét Nam can c6ng b6 chinh thic vé chinh sach bao mat théng tin ca nhan
cua KH, qua d6 thé hién ré quan diém cua cong ty trong viéc ton trong quyeén riéng
tu cua KH; cach thuc, gidi han pham vi va muc dich cong ty s€ stir dung théng tin ca
nhan cua KH 14 thé nao; cac cam két bao mat théng tin ca nhan KH cua cong ty; va
cac hinh thie xir Iy néu cong ty dé 16 thdng tin c& nhan cua KH.

Ngoai ra, cac website TMDT caa DN thoi trang dau tu cho cac cong nghé bao
mat dé giup KH yén tam mua hang website, vi du nhu: phan mém ma khoa, quy trinh
xac thuc hai buéc (2-step Authentication),... Pong thoi trén website, DN ¢ thé cung
cap thém hudng dan KH cac bién phap phong tranh rai ro nhu dua ra nhitng canh béo
bao mat khi KH nhap dir liéu c& nhan, hién thi huéng dan chi tiét vé chinh sach bao
mat caa DN.
5.2.2.2. Nang cao chat lugng dich vu giao hang caa cic website TMDT

Chat lugng dich vu giao hang cia cac website TMBPT dé cap dén viéc cung cap

chinh x4c don hang, déng géi hang can than, c6 kém hoa don, thoi gian giao hang
dung cam két. Dich vu giao hang cua website TMPT gan lién vai cong tac hau can
va van chuyén cua cac DN thoi trang. Khach hang lubn yéu cau don hang dugc thuc
hién mét cach chinh xéac, nhanh chdng, véi chi phi van chuyén téi wu.

Pé lam tdt duoc diéu nay, cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét Nam can quan
trj tot quy trinh xir Iy don hang cua KH bao gom tir giai doan 1én don hang, 1ap hoé



149

don, dong goi hang, kiém tra san pham k¥ truge khi giao hang, kiém tra cac san pham
phu kién kém theo (ctc 40, kim chi...) va cac qua khuyén mai (néu c6). Béi véi cac
DN vira va nhé, chua c6 kha nang dau tu va quan ly hiéu qua hoat dong hau can, can
tim kiém va duy tri quan hé déi tac chat ch& vai mot hoac mot sé trung gian logistics
dé kiém soat chat luong san pham khi dén tay KH ciing nhu dam bao tdi thiéu hoa
chi phi. V&i nhitng DN c6 déi ngii nhan sy chuyén biét cho hoat déng giao hang, can
cd nhitng hoat dong dao tao thuong xuyén dé xay dung thai do 1am viéc chuyén
nghiép, tinh than phuc vu dé dem dén SHL cho KH, ning luc nhay bén dé xir Iy cac
van dé bat ngo khi giao hang. Bén canh d6, DN ciing can &p dung cac hé théng quan
1y don hang hién dai, cho phép KH cd thé thiét Iap khung gid nhan hang va dam bao
hang hoa dugc giao toi KH dung thoi diém. Cudi cuing, cac DN kinh doanh thoi trang
tai Viét Nam ciing can trao doi va két hop véi cac don vi giao hang dé xay dung chi
phi giao hang hop 1y, dé da dang hoa céc hinh thuc giao hang (giao hang khan cap
theo thoi gian KH mong muén, giao hang nhanh trong 1-3 ngay, giao hang nhanh
trong 4-7 ngay...), dé ¢6 nhiéu chinh sach wu dii hay mién phi giao hang cho KH.
Ngoai ra, DN can chu trong toi viéc bao goi va thiét ké san pham. Viéc sir dung céc
san pham thiét ké riéng, than thién véi moi trudng dé dong gop san pham thoi trang
gitip gia tang gia tri cho KH, dong thoi giam ti 1é hu hong san pham trong qué trinh
giao hang.
5.2.3. Céc gidgi phap va khuyén nghi khac

Bén canh céc giai phap gin vai cac yéu té ciu thanh chét luong dich vu tai
website TMDT cua cdc DNVN kinh doanh thoi trang c6 tac dong quan trong téi SHL
va TTKH, luan an dé xuat mot sé giai phap khac gan véi yéu té Su giao tiép va twrong
tac (yéu té dang duoc KH cam nhan chua tét, ¢6 nhiéu co hoi dé cai thién trong twrong
lai) va yéu té Thiét ké website (yéu té duoc danh gia 1a diém khai dau cho trai nghiém
cua KH tai website TMDT cua DN). Ngoai ra, mot s6 khuyén nghi ciing duoc trinh
bay dé dua ra goi ¥ cho cac nha hoach dinh chinh sach va cic co quan quan Iy nha
nuéc trong viéc hd trg va thac day hiéu qua hoat dong kinh doanh cua cac DNVN
trong linh vuc thoi trang thong qua website TMDT.
5.2.3.1. T6i wu hoa thiét ké cua cac website TMDT

Céac DN can thiét ké website dé KH c6 thé tim kiém va nhan duoc nhitng thong
tin thuc su hitu ich khi mua hang. Nhiéu KH chi trong téi nhitng binh luan caa nhiing
KH trude d6 hoic wa thich két ndi vai DN thong qua cac mang x& hoi. Do d6, DN ¢
thé tich hop thém cac duong dan t6i trang mang xa hoi cia DN ciing nhu bo sung
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tinh ning giai dap thic mac tryc tuyén trén website cua minh. Kotler va va cong su
(2017) dwa ra goi y cho cac DN vé viéc van dung chién luoc marketing vé noi dung
duogc tin twong va phan phdi cac noi dung ndy mét cach ti wu qua cac kénh khac
nhau. Ngoai ra viéc thiét website tryc quan va dé st dung, pht hop véi ca nhitng KH
khong c6 hiéu biét qua nhiéu vé cong nghé s& giip cho KH méi dé dang tiép can va
mua sam san pham thoi trang cua DN. Thiét ké cua website TMBT 1a diém cham dau
tién ma KH tiép xdc véi DN. Do dé, khi dau tu cho thiét ké website gin véi hinh anh
thuong hiéu cua DN s& giup KH nhanh chéng nhan biét thwong hiéu va gia ting long
tin ban dau.

Ngoai ra, sy pho bién nhanh chéng cia céc thiét bi di dong doi hoi cac DN can
tién hanh téi vu hoa website TMBDT cho phil hop véi c4c loai thiét bi khac nhau. Diéu
nay khéng chi lién quan ti viéc thay doi giao dién website twong thich véi dién thoai,
ma con doi hoi cac DN tan dung nhirng tién ich cua thiét bi di d6ng nhu man hinh
cam tng, loa, may anh, dé gia tang trai nghiém trén website cua KH.
5.2.3.2. Tang cudng Su giao tiép va twong tac tai website TMDT

Viéc giao tiép hiéu qua, cung cap thong tin phu hop, giai quyét vin dé cua KH
nhanh chéng sé& khién KH 4n tuong va tin tudng hon vao DN. Chinh vi vay, DN can
xay dung kénh twong tac va giao tiép thong qua website TMDT dam bao KH cam
thiy duoc quan tam, tir d6 KH cam thay thoa man. Kénh twong tac 24/24 gid ludn c6

mat khi KH can théng qua website nhu: cung cip s6 tong dai chim séc KH hoic
chatbox s& khién KH yén tam vi c6 thé két ndi véi DN moi lic moi noi. Hién nay,
cdng nghé Chatbot duoc nhiéu DN wng dung hiéu qua dé gia ting tbc d6 giai dap thic
mac caa KH, ndam bat nhanh thong tin phan hoi cua KH va dua ra nhitng goi y chinh
xac dua trén nhitng thiét 1ap trudc do. Bidu nay khdng chi gitip DN ti wu chi phi cho
tong dai cham soc KH, ma con gilp trai nghiém caa KH trg nén tron ven khi luén
duoc tiép don va hd tro bai mot trg 1y a0 théng minh.

5.2.3.3. Kién nghi vé diéu kién 4p dung mé hinh nghién cau tai DN

Dé trién khai va ap dung hiéu qua moé hinh danh gia chat luong dich vu tai
website TMDT, cac DNVN kinh doanh thoi trang can chuan bi mot sb diéu kién nhat
dinh.

Trudc hét, cac nha quan tri cap cao, nhitng nguoi dua ra quyét dinh mang tinh
dinh huéng khi trién khai mé hinh, can c6 sy nhan thirc mot cach day da vé tam quan
trong cua chat luong dich vu tai website TMBDT di voi DN, cu thé hon 1a d6i voéi
viéc thu hut va gitt chan KH, tir d6 gia tang doanh thu va dam bao thanh cong cua
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DN vé dai han. Nhitng nha quan tri cip cao can dua ra nhitng dinh hudng dé céc nha
quan tri cap trung va cép co s& ciing nhu toan bo ngudi lao déng tham gia vao qué
trinh cung &ng dich vu tai website hiéu dugc vai tro va dong gbp cua minh vao céc
yéu té cAu thanh chit lugng dich vu trong md hinh.

Tiép theo, cac DN can xay dung va dao tao mot doi ngii chuyén trach tim hiéu
rd vé ndi ham cua ting ciu trac trong mé hinh ciing nhu cach thic va quy trinh trién
khai md hinh trong thuc tidn. Tir md hinh nghién ctu va bo thang do da dugc kiém
dinh, d6i ngii nay can trién khai thanh hoat dong khao sat mang tinh dinh ky d6i voi
KH cua DN dé kip thoi nam bat thay doi trong cam nhan va mong muén cia KH. Két
qua thu duoc ciing can dugc dién giai thanh nhitng dé xuat chi tiét ddi voi cac bo
phan trong DN lién quan téi tirng yéu t6 cau thanh chat luong dich vu tai website.

Ngoai ra, su chuan bi vé mit co s vat chat va ngudn lyc tai chinh ciing gop
phan vao viéc dam bao trién khai md hinh mot cach nhanh chéng va phu hop. Su
chuan bi nay c6 thé lién quan téi viéc thiét ké dong bo cac khao sat véi hé thong thu
thap thong tin thi treong cta DN, tich hop viéc thu thap dix liéu caa md hinh ngay
trén website cua DN hoic trong hé théng quan tri quan hé KH dé tir ¢6 dwa ra nhitng
két luan c6 tinh hé thdng vé chét luong dich vu tai website caa DN.
5.2.3.4. Khuyén nghi véi céc bén lién quan

Sy phét trién hoat dong TMDT cua cac DN kinh doanh thoi trang chiu tac dong
cua nhiéu yéu té khach quan tir méi truong nhu kinh té, phap 1y, trinh d6 phat trién

khoa hoc c6ng nghé. Do vy, cac bén lién quan ciing can c6 nhimng tac dong phu hop
dé thac day hoat dong TMPT caa DN, ddng thoi tao diéu kién cho DN trong linh vuc
thoi trang cai thién chat luong dich vu tai website TMDT caa minh. Sy dau tu, quan
tam dung din cla cac co quan quan Iy nha nuwéc va cc to chie c6 lién quan khac s&
hd tro cho DN trong viéc nang cao nhan thic va trién khai céc giai phap phu hop dé
cai thién chit luong dich vu tai website TMDT. Mot s6 khuyén nghi duoc dua ra nhu
sau:
< Khuyén nghi véi Chinh pha

Dé canh tranh duoc voi cac DN nuéc ngoai véi ngudn von Ion, Ky nang van
hanh website TMBPT wu viét, cdc DNVN nhan duoc su hd tro va dinh huéng tir phia
Chinh phu. Viéc x@y dung va hoan thién c&c chinh sach quan Iy vi mo tao hanh lang
thuan lgi cho cac DN phét trién 1a diéu can thiét.

Cu thé, cac quy dinh luat phap vé kinh doanh thdng qua website TMBT trong
linh vyc thoi trang can dugc hoan thién, diéu chinh phl hop véi nhimng thay doi cua
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bdi canh thwong mai xuyén bién giGi, tao méi trudng canh tranh lanh manh cho cac
DN thoi trang trong nudc.

Chinh phu ciing can xay dung cac chinh sach hd tro gan véi dic trung cua cac
DN thoi trang, nham thac ddy hoat dong TMDT, dic biét 1a cac DN thoi trang vira
va nhé: chinh sach vé vén, thué, hd tro mit bang kinh doanh, dinh huéng lao dong, ...

Ngoai ra, trong thai gian téi can thuc day nhanh va toan dién hon nira xu huéng
mua siam san pham thoi trang cua thuong hiéu Viét Nam, “Ngudi Viét Nam wu tién
dung hang Viét Nam”, dé ngudi tiéu dung Viét Nam khong nhitng vu tién dung hang
Viét Nam ma con uu tién mua hang tir cac website TMDT cia DNVN thay vi cac san
TMDT ctia nudc ngoai.

% Khuyén nghi véi Cuc Thwong mai di¢n tir va Kinh té sé

Bén canh viéc dinh huéng, Cuc Thuong mai dién tr va Kinh té sé can c6 ké
hoach hd tro va dao tao cac DN thai trang trong viéc cai thién chat luong dich vu tai
website TMPT. Co quan ndy ciing can ting cudng huéng dan, tuyén truyén, cung
cap thong tin cho ngudi tiéu dung dé nang cao nhan thire vé loi ich caa website TMDT
trong linh vuc thoi trang.

Tiéu két chwong 5

Chuong 5 trinh bay céc can cir dé dé xuét giai phap va céc giai phap nham cai
thién chat luong dich vu tai website TMDT cua cac DNVN kinh doanh thoi trang.
Cac dinh hudng va giai phap duoc dé xuat dua trén két qua phong van, phan tich dix
liu khao séat va dir liéu thir cAp vé xu huéng, du doan nhitng thay doi trong mai
treong kinh doanh caa cdc DNVN trong linh vuc kinh doanh thoi trang. Mot s6 kién
nghi ddi voi cac co quan quan 1y nha nudc va cac hiép hoi DN ciing dugc dé cap

trong chuong nay.



153

KET LUAN

Luén &n da dat duoc nhirng két qua quan trong va déng gop ca vé ly thuyét va
thue tién dbi vai chu dé chat lwong dich vu tai website TMDT.

Truéc hét, luan 4n d3 tong hop va phan tich mét cach hé thdng cac cong trinh
nghién ctru da cong b trong va ngoai nude ¢ lién quan dén chét lugng dich vy, chit
lwong dich vu tai website TMDT va anh huéng caa chat luong dich vu tai website
TMDT dén SHL va TTKH. Trén co s& do, tac gia dd lam rd nhirng két qua ndi bat vé
chat lwong dich vu tai website TMDT va anh huéng caa chit luong dich vu tai website
TMBT dén SHL va long trung thanh cia KH. Viéc phan tich nay la nén tang dé xac
dinh khoang tréng nghién ctru lién quan dén dé tai cua luan an.

Luan an da dé cap dén nhitng van dé Iy luan co ban vé chat luong dich vy, chat
lwgng dich vu tai website TMDT, SHL va TTKH. Cac md hinh nghién cau vé chat
lwgng dich vu tai website TMDT, va anh huong cua chat lwong dich vu tai website
TMBDT dén SHL va TTKH duoc tong hop 1am nén tang dé xay dung va dé xuat mo
hinh nghién cau cua luan an.

Hon nita, nghién ctu nay da dé xuat khung phan tich va mot bo thang do phu
hop dé danh gia chat luong dich vu tai website TMPT. Bo thang do phan anh duoc
c4c khia canh chat lugng dich vu tai website TMDT gén lién vé6i dic trung cta cac
DNVN kinh doanh thoi trang. D tin cdy cua thang do ciing duoc kiém ching dua
trén dix liéu khao sat so b va khao sat dién rong chinh thirc, cho phép &p dung thang
do nay trong cac nghién ctru gan vai cdc DNVN kinh doanh trong linh vyc thoi trang.

Vi két qua phan tich dit liéu thu dugc tir khao sét dién rong chinh thirc, nghién
ctru ndy cung cap thém cac bang chang thuc nghiém vé tac dong cua chat lwong dich
vu tai website TMPT dén SHL va TTKH. Cac khia canh cua chit lwong tai website
TMDT c6 anh huong khéc nhau téi SHL va TTKH.

V& mit thyc tién, nghién ctiru ndy cung cap cac goi y quan trong cho cac DNVN
kinh doanh thoi trang. Nghién ctru da dua ra dinh hudng co ban dé cai thién chat
lwong dich vu tai website TMBT va cac nhom giai phap quan trong dé hudng téi nang
cao SHL va TTKH cua cac DNVN kinh doanh thoi trang.

Bén canh nhitng két qua dang cha y va nhitng déng gop quan trong, luan an
khdng thé tranh khoi mét sé nhitng han ché nhét dinh. Nhiing han ché s& duoc trinh
bay cling vai goi y vé mot sé6 huéng nghién ctu tiép theo trong tuwong lai.

Trong md hinh nghién ciru cia luan an, tac gia tap trung mo ta 10 nhan té ciu
thanh chat luong dich vu tai website TMDT va xem xét anh huong cua chat luong
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dich vu t6i hai két qua chinh 1a SHL va TTKH. Cac nghién ciu tiép theo c6 thé nhan
dang va bo sung thém cac nhan t6 méi cdu thanh chat luong dich vu tai website
TMDT vi du nhu cac chuong trinh khuyén mai hay vai tro cia nguoi ban hang, KOL,
KOC....Ngoai ra, cac bién kiém soét c6 thé b sung thém cac yéu té nhan khau hoc
lién quan dén dia 1y, vin hoa, dic trung tam 1y cia KH. Biéu nay s& 1am da dang thém
cac két qua phan tich so sanh giita cac nhém KH khac nhau vé cam nhan cua ho d6i
vé6i chat luong dich vu tai website TMDT cua DN kinh doanh thoi trang. Nghién ciu
trong twong lai ciing c6 thé khdm phé thém cac yéu té anh hudng téi chat lwong dich
vu tai website TMDT dé cung cap thém hiéu biét vé chu dé nay tir goc do cua DN.

Do gigi han vé thoi gian va nguon luc, tac gia da tién hanh khao séat cac KH da
mua sam tai 18 website TMPT cua cac DNVN kinh doanh thai trang va quy mé mau
khao sat van con han ché. Bé khic phuc han ché nay, cac nghién ciru trong tuong lai
c6 thé mé rong quy md mau nghién ciru va mé rong pham vi nghién cieu cac website
TMDT cua cac DN kinh doanh thoi trang tai Viét nam dé thu duoc dix liéu 16n va cai
thién két qua kiém dinh céc thang do.

Luan 4n d3 duoc thiét ké dé két hop dit liéu dinh tinh va dinh lwgng, cho phép
phan tich chat luong dich vu tai website TMDT tir ca goc nhin caa chuyén gia, nha
nghién ctru va nha quan tri dich vu va cua cadc KH - nguoi da co trai nghiém dich vu.
Mic di vay, céac dit liéu thu duoc van gan véi mot thoi diém cu thé. Céc nghién ciu
tiép theo co thé thiét ké thu thap di liéu dang chudi thoi gian hodc trong mot giai
doan nhat dinh dé so sanh su thay d6i trong SHL va TTKH ¢ nhiing giai doan khac
nhau.
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