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 CAC YEU TO ANH HUGNG DEN SU HAI LONG CUA GEN Z
DOI V61 DICH VU MUA SAM TRUC TUYEN TREN SAN THUONG MA!
DIEN TU SHOPEE TREN DIA BAN THANH PHO HA NOI

PGS.TS. Pham Hung Cwéng* - Nguyén Trung Tam**

Bai viét danh gia cdc yéu té anh hwéng dén sw hai long ctia Gen Z déi véi dich vu mua sam trwe tuyén trén san
thurong mai dién tir Shopee trén dja ban thanh phé Ha Néi, thong qua khdo sét 186 déi twong nghién ctru la
thé hé tré dang sinh séng va lam viéc tai 12 quan néi thanh trong khoang thoi gian tor thang 08/2023 dén thang
01/2024. Két qua nghién cteu két luan rdng ca ndm nhéan té dé xuét trong mé hinh déu c6 anh hwéng do Iwong
dwoc sw hai long cta khdach hang Gen Z déi véi dich vu mua sam truwc tuyén theo thir tw ting dan, bao gém:
(1) Dich vu giao hang; (2) Dich vu chdm séc khéch hang; (3) Phwong thire thanh todn; (4) Chat Iwong théng tin

va cubi cung la (5) Giao dién thiét ké Website.

» Tr khéa: Gen Z, Shopee, sw hai long cua khach hang, san thwong mai dién tcr.

The article evaluates the factors affecting Gen
Z's satisfaction with online shopping services on
the Shopee e-commerce platform in Hanoi, through
a survey of 186 research subjects who are young
people living and working in 12 inner-city districts
during the period from August 2023 to January 2024.
The research results conclude that all five factors
proposed in the model have a measurable impact on
Gen Z customers' satisfaction with online shopping
services in ascending order including: (1) Delivery
service; (2) Customer care service; (3) Payment
method; (4) Information quality and finally (5) Website
design interface.

» Key words: Gen Z, Shopee, customer satisfaction,
e-commerce platform.
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Giéi thi¢u

Gen Z (thé hé sinh tir cuéi thap nién 90 dén dau
2010) 12 nhom khéach hang tiém nang trong linh vuc
thuong mai dién tir (TMDT), dac biét trén nén tang
Shopee. Vi thoéi quen st dung cong nghé linh hoat,
Gen Z va chudng su tién l¢i, da dang va ca nhan hoa
trong mua sam truc tuyen Shopee da tan dung xu

huéng nay dé tré thanh nén tang TMDT hang da}u
nho giao dién than thi¢n, nhieu chuong trinh khuyén

mdi va hé thong giao hang hiéu qua. Tuy nhién, trong
bdi canh thuong mai dién t canh tranh khéc liét, su
hai 10ng ctia khach hang trd thanh yéu t6 quyét dinh
giup Shopee gi& chan ngudi dl‘mg Nghién ciru sau
tap trung vao viéc xac dinh cac yéu t6 anh huong dén
sy hai long ciia Gen Z khi mua sam truc tuyén trén
Shopee tai Ha Noi.

Co sé Iy thuyét va phuong phap nghién ciru

Co 56 Iy thuyét

Mo hinh “Ky vong - Cam nhan” dugc dé xuét 1an
dAu tién boi nha khoa hoc Richard L. Oliver (1997)
nham nghién ctru va danh gia vé mirc d6 hai long cua
ngudi mua hang trong hai qua trinh xuyén sudt, lan
luot 1a ky vong ban dau cta ho vé san phém/djch vu
trude khi mua cho dén cam nhan thuc té cua ho khi
truc tiép trai nghiém ciing nhu s dung san pham/
dich vu (Wirtz and Lovelock, 2022). M6 hinh nay da
cho biét nhimg ky vong vé loi ich, chat luong cia
san pham hay dich vu da duoc hinh thanh trude khi
mua san pham hay dich vu do nham déap g dung
nhu cau va mong mudn noi khach hang. Thong qua
viéc so sanh gitra ky vong trude khi tién hanh mua va
sir dung san phém hay dich vu va cam nhan thuc té
ctia ho sau khi st dung san pham hay dich vu d6, nha
nghién ciru ¢ thé danh gia dugce mirc d6 hai 1ong ciia
nguoi mua hang.

Mo hinh SERVQUAL (Parasuraman & cs, 1988)
giup cho nha nghién ctru c6 thé d& dang nam bit ciing
nhu do luong chat luong dich vu trong qua trinh trai
nghlem ctia nguoi mua hang dudi cac yéu to6 nhu do
tin cdy, phuong tién hiru hinh, kha nang dap img, nang
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Iyc phuc vu va cudi cing 1a kha ning cam thong ciia
doanh nghiép. Két qua ctia cac yéu t6 trén duge chdm
diém dya trén khoang cach giita ky vong ban dau ciia
ngudi mua hang so voi trai nghiém thyc té cia ho.

Chi s6 ACSI (American Customer Satisfaction
Index) dugc gidi thidu lan ddu boi Co quan Kinh
doanh Quéc gia Hoa K}‘I thudc Pai hoc Michigan vao
nam 1994. M6 hinh nay bao gdm yéu t6 Sy mong doi
nham xem xét mirc do hai long cua ngudi mua hang
dua trén s so sanh vé Ky vong ban dau cta ho ve san
pham/dlch vu va Cam nhén thuc té ho ¢6 dugc sau
qua trinh trai nghiém truc tlep san pharn/dlch vu. Mo
hinh cung cap goc nhin tong quan vé nhitng nhén t6
tac dong dén sy hai 16ng noi nguoi mua hang, cling
nhur viéc tap trung phan 16n vao hai yéu td quan trong
tdc dong dén sy hai long noi nguoi mua hang 1a cam
nhan va mong dgi bén canh viéc dit liéu cua mo hinh
dugc thu thap bang hinh thirc khéo sat gitip theo doi
su thay ddi theo thoi gian.

Mo hinh E-S-QUAL (Parasuraman, Valarie and
Malhotra, 2005) dugc xem la mot cong cu gan gidng
véi cong cu SERVQUAL - duogce phat trién dic biét
v6i muc dich gitp do luong chat lugng dich vu dién
tir. M6 hinh bao gdbm 4 yéu t6 chinh anh huéng t6i
sy hai 1ong cia khach hang gém: (1) Tinh hiéu qua;
(2) Tinh san sang; (3) Quyén riéng tu; (4) Tinh cam
két. M6 hinh gitip cho cac doanh nghiép c6 thé danh
gia dugc chat luong dich vu truc tuyén tir goc nhin
clia nguoi tiéu ding. Tir d6, doanh nghiép co thé xac
dinh duogc nhimg diém con han ché trong trai nghiém
ngudi mua hang dé tir d6 cai thién nham nang cao hon
nita sy hai long noi ngudi mua hang.

Xia Liu va cong su (2008) xac dinh cac yéu to anh
huong den sw hai long cua khach hang khi mua sam
truc tuyén tai Trung Qudc, bao gdm ca nhimg yéu to
bi bo qua badi cc nghién ctru trude do, tir goc nhin
clia trai nghiém mua sam truc tuyén toan dién. Cu thé,
mb hinh nay da chia qua trinh mua sim ra lam ba giai
doan: giai doan tim kiém va danh gia thong tin, giai
doan thyc hién giao dich mua va cudi cung la giai
doan sau khi mua hang. M9 hinh két luan duoc 9 yéu
t6 gia thuyet c6 tac dong den sw hai 10ng cua nguoi
mua sam tryc tuyen bao gom: (1) Chat lugng thong
tin; (2) Thiét ké trang web; (3) Dac diém san pham;
(4) Kha ning giao dich; (5) Thoi gian phan hoi; (6)
An ninh/riéng tu; (7) Puong thitc thanh toan; (8) Van
chuyén va (9) Dich vu khach hang.

Vi bai nghién ctru “Nang cao chit luong dich vu
thuong mai dién tir (B2C) Viét Nam” dugc Duong
Thi Dung va Vii Huyén Trang thyc hién nim 2020
ciing (g dung nhiing 1y thuyét vé chat lugng dich vu

va su hai long cua khach hang trong thuong mai di¢n
tir dé tir ¢6 dé xuat nén mot mo hinh nghién ctru vé
chit luong dich vu thuong mai dién tir B2C dén sy hai
long cua khach hang tai Viét Nam dya trén thang do
e-SERVQUAL. Két qua cho thdy ca 8 nhén t6 dugc
dwa vao nghién ctru bao gdm: (1) Thiét ké website;
(2) Do tin cay, su hoan thanh, bao mat, phan hoi, ca
nhan hoa, thong tin va déng cam

M@ hinh nghién civu dé xudt

Qua qua trinh téng hop, phan tich cac hoc thuyét,
mb hinh 1y thuyét va mé hinh thuc nghiém, nhom téc
gia dé xuat mo hinh nghién ctru gém 5 bién doc lap va
bién phu thudc 1a Sy hai long cua Gen Z véi dich vu
mua hang trén san TMBDT Shopee (Hinh 1).

Hinh 1: M4 hinh nghién ciru dé xuit

Chét lvgng
thong tin

Giao dién thiét ké
Website

Phuong thirc
thanh toan

Sw hai long cia Gen Z
v@i dich vu mua hang
trén san TMDT Shopee

Dich vu chdm séc
khach hang

Dich vu giao hang

Nguon: Nhém téc gid tong hop va dé xudt

Céc gia thuyét nghién ctru dugc trinh bay nhu sau:

HI: Giao dién thiét ké Website co tac dong tich
cuc dén Sy hai long cua The hé Z (Gen Z) véi dich vu
mua hang trén san thuong mai di¢n tir Shopee trén dia
ban Thanh pho Ha Noi.

H?2: Chit luong thong tin c6 tac dong tich cuc dén
Su hai long cua Thé hé Z (Gen Z) véi dich vu mua
sdm truc tuyén trén san thuong mai dién tir Shopee
trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

H3: Phuong thic thanh toan c6 tac dong tich
cuc dén Sy hai 1ong ciia Thé hé Z (Gen Z) véi dich
VU mua sam truc tuyén trén san thuong mai dién tu
Shopee trén dia ban Thanh phd Ha Noi.

H4: Dich vu giao hang c6 tac dong tich cuc dén Sy
hai 1ong cua Thé hé Z (Gen Z) véi dich vu mua sim
truc myén trén san thuong mai dién tir Shopee trén dia
ban Thanh phé Ha Noi.

H5: Dich vu cham soc khach hang c6 tac dong tich
cuc dén Su hai long cua Thé hé Z (Gen Z) véi dich
vu mua sim tryc tuyén trén san thuong mai dién tir
Shopee trén dia ban Thanh phd Ha Noi.
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Phuwong phap nghién ciru
_Du liéu dl;qc :[hu thap thong khao sat dudi dang
mau tryc tuyén bang Google forms va khao sat tryc
tiép trén 186 doi twong nghién ctru 13 the hé tré (Gen
Z) dang sinh song va lam vi¢c tai 12 quén thudc
Thanh pho Ha Noi trong khoang thoi gian tir thang
08/2023 dén thang 01/2024. K&t qua sang loc thu vé
100% s phiéu hop I¢, s0 lugng dam bao dugc cd mau
tiéu chuan da duarala N > 130.
Két qua nghién ciru
Ddnh gid dj tin cdy thang do
) Két qua biéu thi, tat ca céc‘bié'n doc lap déu c6 hé
SO Cronbach"s dat chi tiéy, déu 16n hon 0,6 vvé nho
hon 0,95. Dong thoi hé s6 tuong quan bién tong cua
cua cac bién quan sat déu 16n hon 0,3 nén tat ca bién
déu duogc giir lai cho cac kieém dinh tiép theo (Bang 1).
Bang 1: Danh gia dé tin cdy cronbach’s alpha

Thang do Ky hiéu Cronbach’s Alpha S8 bién quan sat
Giao dién thiét k& Website GD 0,698 3
Chét luwgng thdng tin CL 0,851 3
Phuong thirc thanh toan 1T 0,837 3
Dich vy giao hang GH 0,862 3
Dich vy cham sdc khéch hang cS 0,862 3
Sy hai long clia Gen Z HL 0,631 3
Nguon: Két qua tong hop tir SPSS
Phan tich EFA

Heé s6 KMO cua bién doc 1ap 1a 0,664 thoa man
diéu kién KMO [0,5;1] dé tép dit liéu nghién ctu
pht hop dé phan tich nhén t6. Pong thoi gia tri Sig.
ctia kiém dinh Bartlett’s 1a 0,000 < 0,05 (5%) chimg
to cac bién quan sat du diéu kién dé duoc phan tich
nhan t6 ciing nhu ¢6 sy twong quan 1an nhau gitra céc
bién quan sat trong timg nhom nhan t6 hay bién doc
lap. Gié tri Eigenvalue = 1,503 > 1, chimg t0 s luong
nhén t6 ciia thang do cho phéan tich EFA 1a hop ly
va tiép tuc co thé giit lai. Tong phuong sai trich 1a
75,854% > 50,00% (Bang 2)

Hé s KMO = 0,561 déap tmg yéu cau KMO €
[0,5;1], dong thoi gia tri Sig. cua kiém dinh Bartlett’s
12 0,000 < 0,05 (5%) tirc 1a c6 sy tuong quan gitra cac
bién quan st trong nhom nhan t6 bién phy thudc, va
céc bién du diéu kién dé phan tich nhan t5. Thém vao
do, gia tri Eigenvalue = 2,425 > 1, vdy nén nhan t6
ndy c6 du diéu kién dé duoc gitra lai. Téng phuong
sai trich 1a 85,301% > 50,00% dap tng diéu kién dé
ra (Bang 2).

Bang 2: Phan tich nhan t6 kham pha EFA

KMO Sig. Eigenvalue TVA
Bién doc lap 0,664 0,000 1,503 75,854%
Bién phu thudc 0,561 0,000 2,425 85,301%

Nguon: Két qua tong hop tir SPSS

Kiém dinh twong quan Pearson

Theo bang ma tran tuong quan, sig kiém dinh
tuong quan Pearson gitra 5 bién doc 1ap GD, CL, TT,
GH, CS véi bién phy thugc HL déu nho hon 0,05. Tur
do rit ra két luan c6 moi lién h¢ tuyén tinh gitra cac
bién doc lap véi bien phu thude.

Hudng cua méi quan h¢ 1a tich cye (vi cac hé $0
tuong quan r déu duong), cuong do cua lién két kha
cao (0,371 <[r|<0,479) (Bang 3). Két qua phan tich
tuong quan Pearson cho thay céc bién doc 1ap khong
¢0 sy twong quan v6i nhau, do d6 m6 hinh khong vi
pham gia dinh da cong tuyen.

Bang 3: K&t qua kiém dinh twong quan Pearson

HL GD CL T GH Cs
Pearson Correlation 1 0,445 | 0479" | 0364" | 0321" | 0371"
HL [Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 186 186 186 186 186 186
Pearson Correlation 0,445" 1 0223" | 0,161 0,071 0,041
GD |Sig. (2-tailed) 0,000 0,002 0,028 0,339 0,578
N 186 186 186 186 186 186
Pearson Correlation 0479" | 0223 1 0,009 0,069 0,035
CL |Sig. (2-tailed) 0,000 0,002 0,903 0,346 0,632
N 186 186 186 186 186 186
Pearson Correlation 0,364" | -0,161° 0,009 1 0,039 0,123
TT |Sig. (2-tailed) 0,000 0,028 0,903 0,594 0,094
N 186 186 186 186 186 186
Pearson Correlation 0,321" 0,071 0,069 0,039 1 0,002
GH |Sig. (2-tailed) 0,000 0,339 0,346 0,594 0977
N 186 186 186 186 186 186
Pearson Correlation 0371" 0,041 0,035 0,123 0,002 1
CS [Sig. (2-tailed) 0,000 0,578 0,632 0,094 0,977
N 186 186 186 186 186 186

Nguén: Két qud téng hop tir SPSS
Két qud phén tich mé hinh héi quy tuyén tinh
Bang 4: K&t qua hoi quy Coefficients

Hé s8 hdi qu Hé s6 hoi qu PR p
M8 hinh chua chué'nqhga chugn hga ' t | Sig Thong ké da cgn tuyén
B | Saisd chuin Beta Dung sai VIF
Hingsd | 0,643 0,166 3,871 | 0,000
GD 0,147 0,016 0,389 8,999 | 0,000 0,915 1,093
1 CL 0,163 0,018 0,383 8,987 | 0,000 0,943 1,060
T 0,217 0,025 0,374 8,821 | 0,000 0,952 1,050
GH 0,099 0,016 0,252 6,055 | 0,000 0,990 1,011
[ 0,178 0,023 0,322 7,699 | 0,000 0,978 1,022

Nguén: Két qud téng hop tir SPSS
_ Két qua phan tich cho thiy hé s6 R’ hiéu chinh
bang 68,4% c6 nghia la 68,4% bién dong cta bién
phu thude sy hai long cua khach hang dugc giai thich
boi CE:lC bjén doc 1ap, con lai 31,6% do sai s6 dén tur
cac yéu to khac chua dugc dua vao mé hinh.
Dit gia thuyét: H; R* =0
Két qua phan tich phuong sai ANOVA cho thay F
= 80,991 véi muc y nghia 0,000 (nh6 hon O‘,OS) nén
gia thuyét H,, bi bac bo. Nhu vady mo hinh hoi quy 1a
phu hop voi bo dit li€u da thu thap.
Tl}eo két qua tir bang 4, hé,sé VIF ctia cc bién doc
1ap déu nho hon 2, do vay két luan dir liéu khong bi

Tap chi nghién ciu Tai chinh ké toan
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da cong tuyen Mire y nghia cua 5 bién déu nho hon
0,05 nén tat cas bién déu c6 anh huong dén bién phu
thudc. Hé s6 B hi€u chinh cua bién GD, CL, TT, GH,
CS duong c6 nghia tat ca cac nhén t6 nay tac dong
cung chiéu dén sy hai long cua khach hang.

M6 hinh héi quy chudn héa:

= 0,389*GD + 0,383*CL + 0,374*TT +
0,322*CS + 0,252*GH + e

Trong do:

GD: Giao dién thiét ké Website

CL: Chat luong thong tin

TT: Phuong thttc thanh toan

GH: Dich vu giao hang

CS: Dich vu cham so6c khach hang

HL: Sy hai long cua Gen Z

Két luan va mot s6 dé xuat

Két lugn

Bai viét danh gia cac yéu t6 anh huong dén sy hai
long cta Gen Z d6i v6i dich vu mua sam tryc tuyén
trén san thuong mai dién tr Shopee trén dia ban
thanh pho Ha Noi, thong qua khao sat 186 doi tuorng
nghlen ctru 14 thé hé tré (Gen Z) dang sinh song va
lam viéc tai Thanh pho Ha Noi trong khoang thoi gian
tur thang 08/2023 dén thang 01/2024. Két ‘qua nghién
ciu kqt luan rang ca nam nhan to dé xuat trong mod
hinh d€u c6 anh huong do ludong duge 1én sy hai long
cua khach hang theo thur ty bao gom: (1) Giao di¢n
thiét ké Website; (2) Chat lugng thong tin; (3) Phuong
thuc thanh toan; (4) Dich vu cham soc khach hang;
(5) Dich vu giao hang.

Mt 56 khuyén nghi

Vé giao dién thiét ké Website

~ Shopee can chu trong thiét ké giao dién trang web
de néng cao trai nghiém khach hang. Di€u nay bao
gom viéc danh gia lai yeu t6 thim my, tinh nang va
tham khao di thii dé cai thién. A/B Testlng gilip nim
bt xu huéng, nhung giao di¢n ca~n don gian, thao tac
giao dich t0i gidn, va c6 hudng dan rd rang.

Trang web phai co cdu tric logic, dé tim kiém
thong tin, cép nhat thuong xuyén va thiét 1ap quy dinh
r0 rang cho ngudi ban nham kiém soét chat lugng noi
dung hién thi.

Vé chat hrong thong tin: Can 1o rang, dy di va
di kém hinh anh chat lu'orng cao giip nguoi tiéu dung
hiéu san pham tot hon, giam bot sy khong chic chan
khi mua sam. Céac trang web cung cap thong tin chét
luong, minh bach va hinh anh chi ti€t thuong duoc
danh gia cao vé do tin cay va mirc do hai long cua
nguoi tiéu dung.

Vé phirong thirc thanh todn: Viéc cung cp cac
phuong phép thanh toan phd bién, dang tin ciy va
phtt hop véi thi truong khong chi giam thiéu lo ling
cua khach hang vé an ninh thanh todn ma con gop
phan xay dung niém tin. Piéu ndy gitip nguoi tiéu
ding cam thay thoai mai khi chia sé thong tin thanh
toan truc tuyén, dong thoi giam thiéu rui ro khi bo qua
giao dich.

Vé dich vu giao hang: Giao hang dung cam két,
két hop véi cac yéu td hitu ich hinh va sy linh hoat
trong dich vu cua nhan vién giao hang, Ngoai viéc
diing san pham va dung thu cong cac cam két da dat
ra khong chi tao dung long tin ma con nang cao do
hai long ctia khach hang. Bén canh d6, cac yéu t6 hitu
hinh, nhu trang phuc ctia nhan vién giao hang, thai d6
phuc vu, va tmg dung cong nghé tién tién trong trong
cong viéc dap tmg nhu cau cua khich hang va c6 thé
hién thuc hoa dich vu chuyén nghlep Ngoal ra, hiéu
suat chi phi giao hang ciing duoc coi la yeu t6 quyét
dinh ddi véi sy hai long sau mua sim va kha nang
duy tri méi quan hé giita doanh nghiép va khach hang.

Vé dich vu cham soc khdach hang: Toc do xir 1}'/
phan hoi nhanh chong, phan ung ngay lap tic voi
nhimg thic méc, khiéu nai ciia khach hang va lién tuc
cham soc khach hang 1a mét trong nhiing chia khoa
dem lai sy hai 1(‘)ng va niém tin cho khach hang. Vi vay,
Shopee can cai thién quy trinh phan hoi thong tin va xu
1y khiéu nai, dam bao rang cac bude tiép theo nhan hd
s0, xt Iy van dé, dén két qua thong bao cho khach hang
dugc thuce hién trong khung thoi gian quy dinh tdi da,
dong thoi han ché kéo dai cac quy trinh nay.

Bén canh do, viéc bd sung chic ning “Goi Bo
phan Cham s6c Khach hang” trén ung dung s€ gitip
khach hang dé dang lién hé qua dién thoai bét ctr lic
nao ho can.
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