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TOM TAT

Viéc mua sdm qua cac san thuong mai dién td ngay cang trg nén thinh hanh
trong nhiing nam gan day va chac chdn sé biing nd hon trong nhiing ndm t6i khi
thoi dai cong nghé so dang |én ngdi. Bén cach cac yéu to nhu chat lugng, gia ca
san phdm thi khau trao tay sdn pham cho khach hang hay goi cich khac la giao
hang chang cudi (Last mile) cling quan trong khong kém. Dé tai mang tinh mdi
khi lién quan dén thong tin giao hang, thdi gian giao hang va trai nghiém cta
khach hang. Nghién ctu lya chon pham vi tai trudng Dai hoc (ong nghiép Ha Noi,
khoa Quan Iy kinh doanh nhdm dénh gia muic d hai long cla sinh vién khi st
dung san thuong mai dién td. Tir két qua nghién ctu c6 thé thdy rang, su hai long
clia khach hang bi tic dong bdi cdc nhom yéu t6 trong dich vu giao hang chang
cudi. Két qua nghién ciiu 6 thé lam co s6 cho viéc dé xudt cac gidi phap nham
ndng cao va hoan thién giai doan giao hang chang cudi dén mic do hai long ctia
khach hang khi st dung san thuong mai dién tg.

Tirkhéa: Giao hang chding cudi, thuang mai dién ti;, khdch hang.

ABSTRACT

Shopping through e-commerce platforms has become increasingly popular
in recent years and will surely explode in the coming years when the digital age
is on the throne. In addition to factors such as product quality and price, the
stage of handing over products to customers or otherwise known as last mile
delivery is equally important. The topic is new when it comes to delivery
information, delivery time and customer experience. Research on scope selection
at Hanoi University of Industry, Faculty of Business Management to assess
student satisfaction when using e-commerce platforms. From the research
results, it can be seen that customer satisfaction is affected by groups of factors
in last mile delivery service. The research results can serve as a basis for
proposing solutions to improve and perfect the last-mile delivery to the level of
customer satisfaction when using an e-commerce platform.

Keywords: Last-mile delivery, e-commerce, customers.
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1.GIGI THIEU

Trong xu hudng chuyén déi s6 va cach mang cong
nghiép 4.0, nhu cau hay xu huéng cta khach hang sé la
mua sam hang héa thuan tién trén cac san thuong mai
dién tr hay trén cac bang mang truyén thong xa héi. Vi thé
cac san thuong mai dién t& dang cé xu hudng di l1én va
phat trién manh mé.

Theo di liéu thu thap khdo sat tai Hoa Ky, doanh thu
thuong mai dién t nam 2020 tang 32,2% so vd&i cung ky
nam 2019, dat 188,2 ty USD. Con s6 nay mét phan bat
ngudn tU viéc ngudi tiéu dung phai & nha va mua sdm qua
mang do yéu cdu vé gian cach trong dai dich.

Dic biét vao nhiing nam thang dich bénh Covid 19 van
hoanh hoanh thi khéng thé pht nhan muc do6 can thiét cta
thuong mai dién tu.

Van dé cap bach hién nay cta nhiéu san thuong mai
dién t lai chinh la nhiing rac réi clia giao hang chang cudi.
Vao dau nhiing ngay khach hang st dung mua hang trén
cac cac san thuong mai dién tir ho da danh gia rat thap vé
hang hoa trao dén tay khach hang. Cai ma ho dé€ lai an
tugng xau chinh la cach dong goi trao tan tay, thai dé phuc
vu clia nhan vién, nhiéu don hang da béc tach, v vun hay
tham chi la c6 dau hiéu bi thi€u hut don hang do khau van
chuyén lam mat san pham. TU nhimng thi€u sét vé khau van
chuyén dén khuc giao hang chang cudi dén tay khach hang
da xay ra rat nhiéu thiéu sét va lam mat uy tin ctia doanh
nghiép. Danh thdng vao tdm li ngudi mua, khi ho da that
vong vé nhiing 1an mua dau tién thi sé khong co lan tiép
theo. Khéng chi thé, khach hang sé lan truyén nguén théng
tin khong dang tin cay. TU d6 cac doanh nghiép sé bj tham
hut doanh thu mét cach dang ké....

Van dé khéng dung lai ¢ d6 khi nhu cau tiéu dung va
mua sam hang qua cac san thuong mai dién tlr gay ra van dé
qua tai hang héa. Tién d6 giao hang ngay cang cham sé gia
tang cac s6 lugng dan hang bi hay, gay ra |6 vén rat nhiéu.
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Giao hang chang cuéi dugc nhiéu ngudi hay cac bai bao
kinh té€ va méi trudng danh gia la lam anh hudng kha nang
né vé van dé 6 nhiém méi trudng .

2. TGNG QUAN NGHIEN CUU VA CO SG LY LUAN
2.1. Téng quan nghién ciu

Viéc mua sam tryc tuyén ngay cang trd nén thinh hanh
trong nhiing ndm gan day va chac chdn sé bung né hon
trong nhirng nam téi khi thai dai cong nghé s6 dang dan
Ién ngoi. Van dé vé trai nghiém mua sdm truc tuyén cua
khach hang khong chi la méi quan tam hang dau cltia cac
nudc trén thé giéi ma con la van dé dugc cac doanh
nghiép cta Viét Nam quan tam. Cac tadc phdm nghién ctu
tiéu biéu nhu: Pham Minh Chau (2014) da nghién ctu sy hai
Iong clia khach hang mua 1é truc tuyén qua cac website
ban hang chuyén nghiép khu vuc TP. H6 Chi Minh; Nguyén
Trac An (2018) da nghién clru danh gia vé su hai long cla
khach hang khi s dung ting dung shopee; Hoang Huong
Giang (2020) da danh gia dich vu giao hang chiang cudi &
Viét Nam tir goc d6 ngudi st dung cudi cing,...

Theo (Chau 2014) nghién ctru vé “Su hai long cta khach
hang mua lé truc tuyén qua cac website ban hang chuyén
nghiép khu vuc TP. H6 Chi Minh” Ong dua ra co s& ly
thuyét vé dich vu va chat lugng dich vy, gia ca, khai niém
vé su hai long chia khach hang, khai niém mua ban truc
tuyén, tr d6 néu lIén méi quan hé gila lugng gia ca, gia tri
va gid cd cdm nhan, néu lén maoi quan hé gilra chat lugng
dich vu va su hai long cta khach hang.

Ong da dua ra mot s6 mo hinh nghién cdu su hai long
clia khach hang trong nganh dich vu:

- M6 hinh SERVQUAL

- M6 hinh SERVPERF

- M6 hinh nghién ctu ctia Szymanski va Hise (2000)

- M6 hinh nghién ctiu cla Lee (2000-2001)

- M6 hinh nghién ctu E-SAT cla Mills (2002)

Ong da nghién cdu vé tinh hinh mua ban qua kénh truc
tuyén & Viét Nam nhitng nam gan day va han ché cta hoat
déng ban hang truc tuyén tai Viét nam dé tur dé dua ra
nhiing ki€én nghi nang cao sy hai long khach hang mua lé
truc tuyén nhu: Nang cao niém tin va nhan thuic cda khach
hang, chién lugc gia canh tranh truc tuyén, nang cao dich
vu khach hang va cai thién phuong thic giao hang, t6i uu
héa website ban hang truc tuyén, tang cudng tinh an toan
va bao mat, don gian héa va hién dai héa thu tuc thanh
toan va nang cao chat lugng thong tin.

Theo (Trdc 2018) da nghién cdu “Panh gia vé sy hai
lIong clia khach hang khi st dung ting dung Shopee”. Véi su
phat trién manh mé clia céng nghé théng tin va internet &
Viét Nam hién nay, thi trudng mua sam truc tuyén dién ra
vO clng sb6i néi vGi vo s6 cac ung dung mua hang truc
tuyén dé dang cho khach hang tim dén va st dung, An va
d6i nhém da nghién ctiu vé Shopee - mét trong nhiing ting
dung mua sam truc tuyén hang dau. Nhém nghién ctu da
phan tich céc khai niém vé su hai long trong mua sam
online va sit dung mé hinh SERVQUAL dé do ludng chat

luogng trong dich vu. Phuong phép ti€p can ctia nhém la
xac dinh muc tiéu nghién ctu va dua ra cac nhan t6 anh
hudng dén su hai long cta khach hang. K&t qua cda phiéu
khdo st thu dugc nhém téng hgp va tinh chi s§ do ludng
su hai long cda khach hang (CSAT).

Nhom ciing da thiét lap ma tran hinh anh canh tranh
nham dua ra nhiing danh gia so sanh céng ty vai cac déi
tha canh tranh, sy so sanh dua trén cac yéu t6 anh hudng
dén kha nang canh tranh cla cong ty trong nganh. Qua dé
gitp cho nha quan tri nhan thdy dugc nhimng diém manh
va diém yéu clia céng ty so vdi déi thu canh tranh. Déng
thai gilip céng ty xac dinh Igi thé canh tranh cia minh va
nhing diém yéu can khic phuc. T& nhilng nghién ctiu cda
minh nhom da dua ra nhiing kién nghi gitip Shopee nang
cao trai nghiém clia khach hang: Nang cao chat lugng san
pham, cai thién va ting tinh théng dung cuta dich vu mua
hang truc tuyén, ciing ¢6 uy tin va su Gng hé cta khach
hang, khdc phuc van dé vé cac hinh thic thanh toan khi dat
hang, t6i uu chi phivan chuyén,...

Theo (Huong va Van 2020) da cé bai viét nghién cdu
“Péanh gié dich vu giao hang chdng cuéi & Viét Nam ti goc
dd ngudi sir dung cudi cung”, danh gia viéc giao hang
chdng cuéi tai Viét nam dua trén thai do, phan Ung cda
khach hang théng qua cac nghién ctu dinh tinh, dinh
luong va dua ra mot sé kién nghi. Nghién ctu ctia nhém da
phan loai giao hang chdng cudi theo nhing tiéu chi: phan
loai theo thoi gian giao hang va phan loai theo phuong
thuc giao hang. Trong nghién ctu, nhém dung phuong
phap nghién ctu dinh tinh d€ ap dung théng qua thu thap
thong tin qua phong van, khao sat, miéu ta, phan tich
thong tin cung cap, danh gia dich vu giao hang chdng cuéi
tai Viet Nam trén quan diém khach hang. Véi phuong phap
dinh lugng, nhém da ma héa thong tin khdo sat vao phan
tich. Nhém nghién ctu thu thap théng tin trén 2 nguén la
thong tin th cap va thong tin so cap. Théng tin tha cap tu
cac nguén sach, bao, tap chi, bao cao tir cac ngudn nghién
ctu chinh théng trén Internet. Nguén théng tin so cap
dugc thu thap tu cudc khdo sat dich vu giao hang chdng
cudi tai Viét Nam. Nhom nghién ciu da lua chon ¢ mau
khao sat trong nghién clu dua trén cong thiic tinh mau
udc lugng cho mét ty 1é.

Trong bai nghién ctu, khach hang la sinh vién chiém ty
[& I6n nhat, 1én dén 60% téng ngudi khdo sat. K&t qua
nghién cliu cho thdy hoat déng giao hang chang cudi
khong bi gidi han chi trong trung tdm thanh phé ma ngay
ca nhimng khu vuc mién nui, ngoai 6 cling c6 thé la nguén
thu cho cac doanh nghiép thuc hién giao hang chang cudi.
Cac yéu t6 anh hudng I6n dén quyét dinh mua hang cla
khach hang la chi phi, téc d6 cung cap dich vy, uy tin cta
doanh nghiép,...Nhém da chi ra nguyén nhan uu tién lya
chon cutia khach hang dua ra bao gbm: cung cép géi giao
hang mién phi hodc c6 uu dai giao hang xa, téc dd giao
hang nhanh, dich vu cham soc khach hang tét, ty 1& hang
nguyén ven cao. Nhiing két qua tir nghién clu da chi ra
nhing yéu t6 tac ddng quyét dinh clia khach hang, nhiing
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uu diém can phat huy va nhugc diém can cai thién cla giao
hang chang cudi tai Viét Nam.

Trai nghiém giao hang chang cudi cling nhu sy hai long
cGa khach hang thuong mai dién ti dugc rat nhiéu nha
quan tri & cac quéc gia nghién clru vai nhiéu tac pham néi
bat nhu: Tahir M. Nisara (2017) da nghién cu vé cac nhan
t6 quyét dinh muc d6 hai long va sén sang chi tiéu cla
ngudi tiéu dung truc tuyén; Yulia Vakulenko (2019) da
nghién cdu vé Vai tro trung gian cla giao hang chang cudi
trong trai nghiém mua sam truc tuyén va su théa man cla
khéach hang.

Theo (MutawmH and KaTpawosa 2020) da nghién ciu
“Cac nhan t6 quyét dinh mdc dé hai long va san sang chi
tiéu (Vakulenko, Shams et al. 2019) clla ngudi tiéu dung
truc tuyén”. Muc dich cta bai nghién ctu nay la phan tich
muc do hai long clia khach hang trén thi trudng thuong
mai dién tl. Nhém da xac dinh nhiing yéu t6 anh hudng
dén muic d6 hai long cta khach hang: gia tri cdm nhan, ky
vong cla khach hang, chat lugng san pham, long trung
thanh. Tir @6 nhém nghién ctru xac dinh dugc méi quan hé
gilra su hai long ctia khach hang va hanh vi mua hang cla
ngudi tiéu dung déi vai cac nha ban |é thuong mai dién tu,
cu thé& han 1a cac nha ban 1é thuong mai dién t tai My. Két
qua cho thay rdng méi quan hé truc ti€p gita chat lugng
dich vu dién td, sy hai long va long trung thanh clia nguci
tiéu dung vé mua sam tryc tuyén. Tuy nhién phan tich cho
thay thuong mai dién ti van phai d6i mat véi nhiing thach
thic so vdi cac nha béan 1é ngoai tuyén truyén théng vi
khach hang khong thé cdm nhan va dung thir san pham.

Theo (Vakulenko, Shams et al. 2019) da nghién ctu “Vai
tro trung gian cla giao hang chang cuéi trong trai nghiém
mua sam truc tuyén va su thdéa man cla khach hang”.
Nhom nghién ctu da cung cap cho ngudi doc nhing khai
niém téng quat nhat vé giao hang ching cudi, trai nghiém
clia khach hang cing nhu dua ra cac nhan t6 dé danh gia
muc d6 hai long clia khach hang. Nhém da dua ra moé hinh
udc tinh cudi cing dua vao do ludng trai nghiém mua sdm
truc tuyén ctia khach hang:

Két qua chia nghién ctiu da chi ra rang trai nghiém giao
hang chang cuéi la trung gian maéi quan hé gitta nhan thic
cla khach hang vé mua sam truc tuyén va sy hai long cla
khach hang.
2.2.CosGly luan

2.2.1 Giao hang chédng cuéi

“Last mile delivery” hay giao hang chang cuéi da tré
thanh mét tac nhan quan trong dé tao Igi thé canh tranh
trén thi trudng, thuc ddy cac nha ban I& dau tu vao nhiing
d&i mdi giao hang dén tay ngudi tiéu dung.

Ngay nay, véi su phat trién khdng ngling nghi ctia céng
nghé 4.0 theo cdp s6 nhan, cadc nha nghién cliu cang can
phai nhin nhan va nghién ctu sdu hon vé cum ti giao hang
chédng cudi nay. Cum ti “chang cudi” bat nguén ti nganh
vién théng dé am chi doan cu6i cla mang lugi hay doan
két néi khach hang st dung t6i mang vién thong chinh cua

272 | Tap san SINH VIEN NGHIEN CUU KHOA HOC @ S6 12.2022

ho véi dac diém 1a mbi doan két néi chang cudi thi chi dugc
st dung béi mot khach hang.

Theo cac nghién ctru ctia (Datex) - mdt cong ty cung cap
gidi phap phan mém chuédi cung tng, GHCC dugc dinh
nghia pGiao hang chang cudi la su van chuyén hang héa tu
dau van tai cia bén ban & dén diém giao cudi cung, khach
hang st dung cudi cung véi muc dich lam cho hang héa
dugc giao nhanh nhat c6 thé”.

(R. Gevaers 2009) cling dua ra khai niém vé giao hang
chang cudi lién quan mo hinh B2C véi nhiing diém tuong
déng: “Giao hang chang cudi trong logistics la phan cudi
cung cla qua trinh giao hang B2C (Business to Customer).
N6 dién ra trong moét khu vuc giao hang dugc xac dinh
trudc (vi du: khu d6 thi); bao gém ca dich vu logistics tu
diém dau la diém |dy hang cuédi cing tif nha cung cip dén
diém trung chuyén cudi ciing hodc diém dich clia hang hoa
tuy thudc vao hinh thic giao nhan (vi du: Hop nhan hang,
Buu dién, giao hang tan nha,...). N6 bao gém mét loat céc
hoat dong va quy trinh, c6 gia tri quan trong d6i vai tat ca
cac bén cé lién quan trong pham vi giao hang”.

2.2.2. Thoi gian giao hang

Thoi han giao hang la mét khoang thai gian dugc dn
dinh cu thé ma bén ban cé quyén giao hang bat ki luc nao
trong thai han d6 ma khéng bi coi la vi pham hgp dong, va
bén ban phdi c6 nghia vu nhan hang. Bén ban phai giao
hang vao dung thai diém giao hang da théa thuan trong
hgp déng. Trudng hgp chi cé thoa thuan vé thoi han giao
hang ma khéng xac dinh thsi diém giao hang cu thé thi
bén ban c6 quyén giao hang vao bat ki thai diém nao trong
thai han d6 va phai théong bao trudc cho bén mua.

Bén mua c6 nghia vu nhan hang theo thda thuan va
thuc hién nhiing céng viéc hgp ly dé gidp bén béan giao
hang. Nhu vay, khong chi c6 nghia vu nhan hang, bén mua
con phai thuc hién nhiing cong viéc hop ly tao su thuan loi
cho viéc giao hang clia bén ban. Cac céng viéc hop ly nhu
sap xép kho bai, b6 tri ngudi nhan hang, théng tin cu thé
cac van dé dé cho bén ban... truéc khi bén ban giao hang
(Xia Liu et. al., 2008).

2.2.3. Thong tin giao hang

Thong tin don hang can dugc quan sat quy trinh tiép
nhan va x& ly cac thong tin dat hang da dugc thuc hién.
Nhan vién quan ly bat dau tu tao don, ddy don, van chuyén
va hoan thanh don hang. Cac don dat hang tai cac kénh sé
dugc téng hop véi cac théng tin can thiét da dugc khach
hang cung cap nhu tén, s6 dién thoai, dia chi dé ngudi ban
c6 thé tién hanh giao hang cling nhu thu tién. Khi ngudi
ban chét don véi khach hang sau khi da nhan dugc don dat
hang. Tai giai doan tao don hang, chd kinh doanh sé theo
déi chinh xac s6 lugng tén kho c6 thé ban dé khéng gap
cac van dé hét ton ma khong biét, anh hudng dén trai
nghiém khach hang ciing nhu doanh thu cdia minh. Sau khi
don hang da dugc xac nhan va xuat kho, ngudi ban tién
hanh déng goéi theo cac théng sé ky thuat va dam bao
tuyét déi quy trinh dé khéng gy nén cac van dé hu héng
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hay t6n that c6 thé xdy ra trong qua trinh van chuyén dén
tay khach hang. Cha kinh doanh phai ddm bao la ban c6
thé theo déi dugc toan bd qua trinh giao hang dé han ché
t6i da cac nguy co t6n that do giao hang 16i hay héng héc,
dé vé hang hoa trudc khi giao dén tay khach hang.

2.2.4. Tréi nghiém cua khdch hang déi véi giao hang
chdng cuéi

Trai nghiém khach hang trong tiéng Anh la Customer
Experience, thudng viét tat l1a CX. Trai nghiém khdch hang la
nhan thidc va cdm xdc cta khach hang vé moi diéu lién
quan dén mot cong ty hay mét doanh nghiép.

Pung trén goc do trai nghiém la sy tuong tac gilra
khach hang va nha cung cap, Pine va Gilmore (1999) cho
rang: “CX 1a téng thé tat cd nhiing trdi nghiém ma mot
khach hang c6 dugc trong moi quan hé vai nha cung tng
hang hoa va dich vu trong suét qua trinh ma hai bén c6
ma&i quan hé mua ban hang héa véi nhau”. Ung hé quan
diém nay, Shaw va Ivens (2002) cho rang, “CX la su tuong
tac truc tiép gilta mot ca nhan va mét té chic. CX la trang
thai cdm xuc cé dugc do két qua clia nhiing tuang tac trén
va dugc do ludng lién tuc trong suét thai gian tuong tac”.

Mét quan diém khac vé CX cho rang “CX la khodng céch
mong dgi gita muc dé “trai nghiém” ma khach hang nghi la
ho dat dugc véi mic do ma ho dat dugc”, (Millar, 2006).
Respnstek (2010) cling cling quan diém vai Millar (2006) khi
dua ra quan diém quan ly CX “Ia thu hep khoang cach giiia céi
ma khach hang nhan dugc va su mong dgi ctia khach hang”.
3. PHUONG PHAP VA MO HINH NGHIEN CUU
3.1. Phuong phap thu nhap dirliéu

Thu thap di liéu tha cap théng qua cac tai liéu nghién
clru trong va ngoai nudc ¢o lién quan téi dé tai nham lam
r6 tinh cap thiét clia nghién ctu. Nhém tac gia tién hanh
thu thap d liéu so cdp théng qua phiéu diéu tra khao sat.
Dai tuong la sinh vién trudng Bai hoc Cong nghiép Ha Néi,
cht yéu la sinh vién khoa QLKD sau d6 st dung phuong
phap lay mau thuan tién phi xac suat nham khao sat thu
thap di liéu phan héi cia cac sinh vién. Phiéu diéu tra si
dung thang do clia Rennis Likert (hay dugc goi la thang do
Likert), thang do Likert v&i 5 mic d6 thé hién tur thap dén
cao dugc sap xép tu 1-5 nhu sau: (1) Hoan toan khong tot,
(2) Khéng tét, (3) Binh thudng (Trung lap), (4) T6t va (5) Rat
t6t. Téng s6 phiéu nhéom thu dugc 1a 228 phiéu, trong d6
c6 25 phiéu khéng hagp 18, bi trung 13p,..Nhém thu vé 203
phiéu va dua vao phan tich di liéu trén phan mém spss.
3.2. Phuong phap xt ly dit liéu

SO liéu thu thap dugc chl yéu dugc thong ké va xu ly
théng qua phan mém EXCEL va SPSS 23.0. Nghién ctu kiém
dinh @6 tin cay cda thang do théng qua hé sé Cronbach’s
Alpha, 1a mét phép kiém dinh théng ké vé muc dé chat ché
ma cac muc hdi trong thang do tuong quan véi nhau. Sau
do, tién hanh phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory
Factor Analysis) dé kiém tra tinh don hudng clia cac thang
do trong nghién ctu. Ti€p dén, tién hanh phan tich tuong
guan nham do ludng tuong quan dugc sir dung nhiéu nhat

trong khoa hoc xa héi khi phan tich méi quan hé gitia hai
bién khodng cach/ty lé. Cudi cung, nghién ctu st dung
phuong phap héi quy da bién nham danh gia hiéu qua hoc
tap cla sinh vién dai hoc Cong nghiép Ha N&i so véi cac
nhan t6: Chuong trinh dao tao, moi trudng hoc tap,
phuong phap gidng day cla gidng vién, nhan thuic clia sinh
vién, thé chat clia sinh vién va méi trudng gia dinh.

3.3. M6 hinh nghién citu

Théi gian giao hang

%
<
Thong tin v viéc giao hang H2 + S hai lang ciia khach hang
IE—— thwong mai dién tk
W0

Trai nghiém nhan hang cla
khach hang

Hinh 1. Mé hinh nghién ctiu
Gia thié€t nghién ctu:
Gia thuyét H1: Yéu t6 Thai gian giao hang tac dong tich
cuc dén su hai long ctia khach hang thuong mai dién ta.
Gia thuyét H2: Yéu t6 Thong tin giao hang tac déng tich
cuc dén su hai long ctia khach hang thuong mai dién ta.
Gia thuyét H3: Yéu t6 Trai nghiém giao hang cda khach
hang co tac dong tich cuc dén su hai long cta khach hang
thuong mai dién tar.
Thang do: Cac thang do trong nghién ctu dugc mé ta
chi tiét trong bang 1.
Bang 1. Thang do va nguon xdy dung thang do
STT Yéu to
Thdi gian giao hang
1 | Hang héa dugc giao trong thai gian thich hgp

Nguén trich dan

Yulia Vakulenko,

2 | Toidugc chi dong vé thai gian nhan hang Poja Shams,
Daniel Hellstrom

3 | Thdi gian giao hang dugc thong bao trudc &Klas Hjort
(2019)

4 | Thai gian giao hang thuong xuyén dugc riit ngan | Joerss

Thong tin vé viéc giao hang

1 | Téi dugc cung cap day di thong tin vé kién hang
Toi dugc cung cap ddy di thong tin vé qua trinh
van chuyén

2
Rose, Hair, and

3 | Toidugc lya chon dich vu giao hang phu hgp Clark (2011)
Quy trinh hoan trd hang héa rat thudn tién va

4 |0
linh hoat

5 Thong tin vé cudc phi dugc cung cap ddy di va Tac gid tu dé
chinh xac xudt

Trai nghiém giao hang clia khach hang

1 | Toiludn nhan dugc ding mon do da mua

2 | Chiphigiao hang hgp li Walsh and

3 | Sanpham dugc giao trong tinh trang tot Beatty (2007)

4 | Viécnhdn hang rat thudn tién

5 | Thdidd cia nguoi giao hang than thién Tac gid tu dé xuat
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Su hai long clia khach hang thuong mai dién tl

Bang 3. Hé s6 KMO va Kiém dinh Bartlett's ddi vdi nhan t6 doc lap

Toi rat hai long v6i trai nghiém mua hang cla
minh

2 | Toida lua chon ding dich vu giao hang

3 | Taisé gidi thiéu cho ban beé vé dich vu nay

4 | Toisé tiép tuc mua hang TMDT

Zhou, M., Zhao,
L., Kong, N.,

1

G, Zhy, G, ... &

Campy, K.S., Xu,

Wang, S. (2020)

(Nguon: Téng hap cla téc gid).

4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Théng ké mé ta mau nghién ciu
Bang 2. Thong ké dac diém mau nghién ciu

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,386
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1887,967
Df 66
Sig. 0,000

(Nguon: Két qua xt Iy s6 liéu SPSS 23.0)

Gia tri p-value = 0,000 cGa kiém dinh Bartlett'st cho

phép ta an toan bac bé gia thuyét HO (HO: Phan tich nhan

t6 khong phu hop véi di liéu). Chi s6 KMO = 0,886 cho thay
d6 phu hgp cdia mé hinh cao.

Béng 4. Két qua phan tich nhan t6 EFA bién ddc lap

Nhém nhan té
1 2 3

N1 0,896

N3 0,888

N2 0,874

TN4 0,871

NS 0,832

TT4 0,892

113 0,861

M 0,857

112 0,851

162 0,864
TG1 0,852
TG3 0,825

Tiéu chi Tansé | Tan suat (%)

Nam 133 65,8%
Gidi tinh

NG 70 34,2%

QLKD 130 64,5%

K& toan - kiém toan 33 16,4%
Khoa Du lich 13 6,6%

Co khi 16 7,9%

Dién tlr 1 4.6%

K16 12 5,9%

K15 136 67,1%
Khoa

K14 30 14,5%

K13 25 12,5%

< 1.500.000 VND 85 42,1%
:I:;p 1.500.000 — 3.000.000 VND 66 32,9%
binh 3.000.000 — 4.500.000 VND 20 9,9%
quan 4.500.000 — 6.000.000 VND 1 5,3%
hang 6.000.000 — 7.500.000 VND 8 3,9%
thang

> 7.500.000 VND 13 5,9%
T6ng s6 203 100%

Nguon: Thong ké mau nghién c(tu ctia nhém tac gia.
Két qua khao sat dugc trinh bay cu thé tai bang 2. Trong
téng s6 203 phiéu khéo sat hop 18, s6 lugng sinh vién nam

(Ngudn: Két qua phan tich dif liéu thong qua SPSS 23.0 clia tac gia).
Nhu vay, sau khi ti€n hanh phan tich nhan t6 kham
pha EFA, s6 bién quan sat khong c6 gi thay ddi so vai s6
bién dua vao ban dau (chi thay déi thi tu cac bién quan sat
trong tiing nhan t68). Cac diéu kién dé st dung khi xoay
nhan t6 déu phu hop dé tién hanh cac phan tich tiép theo.
4.4. Phan tich héi quy

chiém ty I& cao (65,8%); s6 lugng sinh vién khoa Quan ly
kinh doanh chiém ty trong nhiéu nhat (64,5%).

4.2, Kiém dinh d6 tin cay cta thang do

K&t qua kiém tra Cronbach’s Alpha cho thay, bién TG4
va TT5 c6 hé s6 tuang quan bién téng nhé hon 0,3; cac bién
con lai déu cé hé s6 Cronbach’s I6n hon 0,6. Nhin chung
céac thanh phan nghién ctiu déu dam bao dé tin cay dé thuc
hién cac phan tich can thiét cta nghién cdu. Nhu vay, cac
bién quan sat (ngoai trir TG4 va TT5) dam bao du doé tin cay
dé tién hanh phan tich tiép theo.

4.3. Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory
Factor Analysis)

Két qua phan tich nhan t6 kham pha trén phan mém

SPSS d6i véi nhém nhan t6 doc lap dugc trinh bay nhu sau:
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Két qua phan tich héi quy dugc thé hién qua bang 5.

Bang 5. Két qua phan tich hoi quy

Hésohdiquychua [Hésdhoiquy| = | |
Mé hinh chuén héa chudn hoa | Siatri| Mucy
” t | nghia
B | Do léch chuan Beta
(Constant) 1,003 0,191 5,240 | 0,000
TG 0,334 0,043 0,403 7,797 | 0,000
T 0,339 0,042 0,442 8,111 | 0,000
N 0,124 0,039 0,150 3,150 | 0,002

111111

Mo hinh héi quy dugc trinh bay nhu sau:
HL=1,003 + 0,334*TG + 0,339*TT + 0,124*TN
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Can ct vao két qua héi quy, hau nhu tat ca cac bién déu
c6 y nghia théng ké (déu cé muc y nghia bé hon 0,05). Nhu
vay, két qua phan tich héi quy cho thay, cé 3 nhan t6 tac
dong dén Két qua hoc tap cda sinh vién trudng Dai hoc Céng
nghiép Ha Noi néi chung va sinh vién khoa Quan ly kinh
doanh néi riéng, do6 la: (1) Thai gian giao hang, (2) Thong tin
giao hang, (3) Trdi nghiém giao hang ctia khach hang.

5. KET LUAN

TU két qua nghién ctu cé thé thdy rdng, su hai long cda
khach hang TMDT bi tac dong bdi cac nhom yéu té trong
dich vu giao hang chidng cuéi. Cu thé, thdi gian giao hang,
thong tin giao hang va chinh nhiing trdi nghiém truéc day
cta khach hang vé dich vu giao hang chang cuéi c6 tac
dong tich cuc dén su hai long cta khach hang khi mua sam
hang héa online qua cac trang thuong mai dién td. Do d6,
dé gia tang su hai long clia khach hang cac doanh nghiép
cung cap dich vu va cac doanh nghiép thuong mai dién ta
can chu trong hoan thién hé théng giao hang ching cudi.
Pay c6 thé dugc coi la mét trong nhiing chién lugc gitp
thuc day phat trién thuong mai dién tur tai Viét Nam.

M@t la cai thién thsi gian giao hang. DE cai thién thoi
gian giao hang trudc tién cac doanh nghiép can ting nang
suat lao dong, dau tu nghién ctu lam thac ddy qua trinh
giao hang dé don hang dén tay cta khach hang nhanh
nhat. Can nang cdp co s& ha tang giao thong van tai, tang
cudng két ndi, phat trién hgp ly cac phuong thiic van tai va
dich vu logistics.

Hai la chia sé théng tin giao hang gilta ngudi ban va
ngudi mua vdi don vi van chuyén. Viéc ludn gil théng tin
xuyén suét gitta khach hang, ngudi ban va ngusi van
chuyén c6 thé ddm bdo rang khach hang dugc theo déi cd
qua trinh giao nhan hang ctia minh.

Ba la gidi phap cong nghé, iing dung c6ng nghé trong
giao hang. Ung dung Smart Locker va si dung phan mém
t6i uu 16 trinh nham gidp gidm chi phi van hanh gidp khach
hang c6 thé nhan hang nhanh chéng hon va bén van
chuyén hoat ddng nang suat hon.
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