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Tém tat:

Nghién ctru duoc thuc hién nhdm hé thdng héa co sé ly thuyét vé chét lvong dich vu va sw hai Iong,
xé&c djnh céc nhan té anh hudéng dén s hai long ctia nhan vién vén phong khi st dung dich vu giao thirc &n
trure tuyén (OFDS), déng thoi dénh gié mire do dnh hudng cta tirng nhan td. Dura trén mé hinh nghién ciu,
thang do duoc ké thira tir céc nghién ctru triée dé tién hanh nghién ciru dinh tinh, tir d6 hiéu chinh théng
qua khdo sat 3 chuyén gia. Thang do chinh thirc duoc sir dung dé tién hanh phén tich nghién ctru dinh
luong trén phdn mém SPSS 26.0 véi cac phuong phap phén tich théng ké bao gém hé sé Cronbach’s
Alpha, phén tich nhéan t6 khém phéa, phan tich tuong quan va hdi quy tuyén tinh da bién. Két qué nghién
ctru cho théy cé 5 yéu té dnh hudng dén s hai Iong ctia nhén vién van phong vé OFDS, trong dé “Ky vong
né luc” cé téc ddng manh nhét, tiép dén la “Po tin cay”, “Péng luc hudng thu”, “Gia tri cdm nhéan” va “Sw
dbng cam”. Nguoc lai, yéu té “Sw dém bdo” khéng cé y nghia théng ké. Tir dé, nghién ctu dé xuét cac ham
y quan tri nhdm néng cao chét lvong OFDS va gia téng sw hai Iong cta nhan vién vén phong tai Tp. H6 Chi
Minh.
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Abstract:

This study is conducted to systematize the
theoretical foundations of service quality and
satisfaction, identify the factors affecting office
employees’ satisfaction with Online Food
Delivery Services (OFDS), and assess the
impact level of each factor. Based on the
research model, measurement scales adapted
from previous studies are refined through
qualitative research and expert consultation,
then tested using quantitative methods with
SPSS 26.0, including Cronbach’s Alpha,
Exploratory Factor Analysis, correlation analysis,
and multiple linear regression. The results show
that five factors influence office employees’
satisfaction with OFDS, with effort expectancy
having the strongest effect, followed by reliability,
hedonic motivation, perceived value, and
empathy, while assurance is found to be
statistically insignificant. Based on these
findings, managerial implications are proposed
to improve OFDS quality and enhance office
employees’ satisfaction in Ho Chi Minh City.
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1. Pt van dé

Trong béi canh nén kinh té s phat
trién manh mé, nén tang giao thuc an
tryc tuyén da tro thanh mot phan thiét
yéu trong doi song do thi hién dai, dic
biét tai c4c trung tdm kinh té 16n nhu Tp.
Hb Chi Minh. Sy thay di trong hanh vi
tiéu dung theo hudng nhanh chéng va
tién loi da thic ddy nhu cau su dung
OFDS, gop phan dua linh vuc nay tro
thanh mot trong nhitng nganh dich vu
tang truong nhanh trong hé sinh thai
thuong mai dién ta (TMDT) Viét Nam.

Trong nhimg nim gan day, mac di
da c6 nhiéu nghién ctru dugc thuc hién
nham phan tich cac nhan té tac dong dén
su hai long ctua khach hang trong linh
vuc TMDT va OFDS, nhung cac nghién
ctu 1a chu yéu tiép can & pham vi tong
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quat hoic trong nhitng béi canh khéac
nhau. Dién hinh c6 thé ké dén cac
nghién ctru: Theo Kiéu Thi Huong,
“Chat luong dich vu giao hang chang
cudi dén sy hai long cua khach hang
thuong mai dién tor tai Binh Dinh
(Huong va cong su, 2025). Theo
Nguyén Tan Phat va Huynh Cong Minh,
“Su hai long cta khach hang trong dich
vu giao hang tan nha tai Viét Nam: Téc
dong cuia chat lwong dich vy, gié tri cam
nhan va vai trd trung gian clia niém tin”
(Nguyén Tan Phat va cong su, 2025).
“Téac dong cua modé hinh SERVQUAL
dén su hai long, 10ng trung thanh va y
dinh st dung dich vu giao thuc an truc
tuyén cta nguoi tiéu dung” (Arli va
cong su, 2024); “Cac yéu té quyét dinh
su hai long va y dinh tiép tuc sir dung
dich vu giao thic an truc tuyén tai
Indonesia sau dai dich COVID-19”
(Kurniawan va coéng su, 2024). Tuy
nhién, cac nghién ctu nay chua tap
trung khai thac sau vé déi twong nhan
vién van phong tai cac do thi lon nhu Tp.
Ho Chi Minh - nhém khach hang c6 tan
suat sir dung cao va ky vong vao dich
vuXuat phat tir Iy do trén, nhom tac gia
lya chon dé tai “Céc nhan t6 anh huong
dén sy hai long ctia nhan vién van phong
vé chat lugng dich vu giao thirc an truc
tuyén tai Tp. H6 Chi Minh”. Tur do,
nghién ciru dé xuat cac ham y quan tri
phU hop nham hd trg cac doanh nghiép
cung cip OFDS cai thién chét luong
dich vu phu hop hon véi dac thu caa
nhém nhan vién van phong néi chung va
tai Tp. H5 Chi Minh nai riéng. 2. Co s&
ly thuyét va md hinh nghién ciru
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2.1. Cac khai niém vé dich vu giao
thire dn truc tuyén va sw hai long

Theo Pigatto va cong su, OFDS la
hinh thic cung cip dich vu trong do
thue pham hodc do ubng duoc cac nha
hang hoic co s& kinh doanh chuan bi va
phan phéi dén khach hang théng qua cac
nén tang truc tuyén nhu website hoic
ung dung di dong, cho phép nguoi dung
tim kiém, lya chon mon 4n va dit giao
hang mét cach thuan tién (Pigatto va
cong su, 2017). Pong thoi, diy duoc
xem 12 14 mot md hinh kinh doanh déi
moi trong thoi dai toan ciu héa, gop
phan thuc ddy qua trinh sd hoa trong
nganh dich vy in udng (Kalimuthu va
Ajay. K,, 2020)

Theo Rust va Zahorik, sy hai long
cua khach hang la mot trang thai cam
xtc va 1a két qua ctia qua trinh dénh gia
nhén thirc vé chat luong thuc té cua san
phém hodc chat luong dich vu so véi chi
phi ma ho b ra (Rust va Zahorik, 1993).
Trong khi d6, Zeithaml va Bitner cho
rang sy hai long 1 sy danh gia vé mirc
dd ma chat luong san ph'flm hodc chét
luong dich vu di dap tmg duoc nhu cau
va mong doi khach hang (Zeithaml va
Bitner, 2000).

2.2. Cac mo hinh va ly thuyét tao sy
hai long

2.2.1. M6 hinh chit luong dich vu
(Service Quality - SERVQUAL)

Theo Parasuraman va cdng su, mo
hinh SERVQUAL dugc phat trién véi
thang do bao gdm 22 bién quan sat chia
thanh nam thanh phan chinh: do tin cay
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thé hién kha niang thyc hién dich vu
dang nhu cam két, tinh dap g - thé
hién su san sang va nhanh chong trong
hd trg khach hang, sy dam bao — lién
quan dén kién thtrc chuyén mén, thai do
lich sy va kha nang tao dung niém tin
ctia nhan vién giao hang, sy déng cam -
thé hién su quan tam ca nhan va thau
hiéu khach hang va phuong tién hiru
hinh - bao gdm co s& vat chat, trang thiét
bi va hinh danh bén ngoai cta nhan vién
(Parasuraman va cong su, 1988)

2.2.2. Ly thuyét thong nhét vé chap nhan
va st dung cong nghé (Extended
Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology - UTAUT?2)

Ly thuyét UTAUT2 (Venkatesh va
cong su, 2012). M6 hinh nay dugc ké
thtra tr UTAUT (Venkatesh va cong su,
2003) Trén co s6 d6, UTAUT2 mo rong
sang bdi canh nguoi tiéu ding va bd
sung thém céc yéu t6 phan anh khia canh
tam ly va hanh vi ca nhan. UTAUT2 bao
gom 7 yéu t: ky vong hiéu qua, ky vong
nd luc, anh huéng xi hoi, diéu kién
thuan loi, dong lyc hudng thy, gia tri gia
ca, va thoi quen. Trong d6, ba yéu tb
cudi duoc bd sung dé phan anh rd hon
hanh vi st dung cua nguoi tiéu dung.
Mo hinh ciing nhan manh vai tro diéu
tiét ctia cac dac diém ca nhan nhu gisi
tinh , do tudi, va kinh nghiém st dung
cong nghé dbi vai mobi quan hé giira cac
bién doc lap va y dinh hanh vi.

2.3. M6 hinh nghién citu vé cac nhan
t6 anh hwéng téi su hai long

2.3.1. bo tin cay (TC)

Theo Parasuraman va cdng su, trong
bbi canh OFDS, d¢ tin cdy dugc thé hién
qua vi¢c giao ding moén, ding dia chi,
dang gid, hoa don, gia ca, chuong trinh
khuyén mai dung nhu quang céo [9].
Céc nghién ctru thuc nghiém trude day
cling d3 chimg minh mdi quan hé tich
cuc gitra d0 tin cdy va su hai long cua
khach hang trong nhiéu linh vuc dich vu
khéc nhau (Banerjee va cong su, 2019);
(Cheng va cOong su, 2021), (Koay va
cong su, 2022). Do d6, nghién ctru dua
ra gia thuyét nhu sau:

HI1: D9 tin cdy c6 anh hudng tich cuc
dén sy hai long ctia nhan vién van phong
vé chat luong dich vy giao thirc an truc
tuyén.

2.3.2. Sy dam bao (DB)

Trong bdi canh dich vu giao thuc an
truc tuyén, su dam bao duogc thé hién &
nhan vién giao hang cu xu lich sy, biét
xtr ly tinh hubng, tmg dung c6 chinh
sach hoan tién, hd trg rd rang, nguoi
ding cam thay an toan khi thanh toan
tryc tuyén (Parasuraman va cdng su.
1988). Trong giai doan dich COVID-19,
yéu td ndy cang tré nén thiét yéu vi
khach hang dac biét quan tam dén su an
toan, tinh chinh x4c va dd tin cdy cua
dich vu (Zhao va Bacao, 2020). Chi
nguoi tiu ding cam nhan riang don
hang dugc thyc hién chinh xac, phi dich
vu hop ly va kha nang xtt ly, thai d6 lich
su cua nhan vién giao hang cho ho c6 xu
huong danh gia dich vu tich cuc hon, tr
d6 hinh thanh cam xtc hai long cao hon
(Annaraud va Berezina, 2020),
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(Banerjee va cong su, 2019). Do @6,
nghién ciru dwa ra gia thuyét nhu sau:

H2: Sy dam bao cé anh huong tich
cuc dén su hai long cua nhan vién van
phong vé chét lugng dich vu giao thire
an truc tuyén.

2.3.3. Syr dong cam (PC)

Theo Parasuraman va cOng su;
Kheng va cong sy, trong OFDS, su dong
cam dugc thé hién khong chi qua giao
tiép truc tiép ma con qua kha ning ca
nhan hoéa trai nghiém nguoi dung. Khi
khach hang cam nhan ring doanh
nghiép hiéu va dap ung tot nhu cau cia
ho - ching han nhu goi ¥ moén an phu
hop, thong bio thoi gian giao hang
chinh x4c, hay hd tro nhanh qua tong dai
- ho s& hinh thanh cam nhén tich cuc vé
chat luong dich vu va gia ting muc do
hai 10ng tong thé ( Parasuraman va cong
su, 1988), (Kheng va cong su, 2010).
Theo Munusamy, tic dong cia sy dong
cam ddi véi sy hai long con duoc cling
cb manh mé& khi di kém véi yéu to ton
trong va thai d¢ chuyén nghi¢p trong
giao tiép (Munusamy va cong su, 2010).
Do d6, nghién ctru dua ra gia thuyét nhu
sau:

H3: Sy dong cam c6 anh hudng tich
cuc dén su hai long cua nhan vién van
phong vé chit lugng dich vy giao thirc
an truc tuyén.

2.3.4. Gia tri cam nhan (CN)

Theo Fornell, Zeithaml khi nguoi
dung cam nhan gia tri dich vu tuong
xtng hodc cao hon chi phi (tién bac, thoi
gian, nd luc) thi xu hudng hai long s&
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tang 1én (Fornell, 1992), (Zeithaml,
1988). Bén canh do, theo Davis;
Venkatesh va cong sy, 191 ich cdm nhan
cuia TAM hay gid tri gid cd cua
UTAUT?2 déu 1a yéu t6 thuc day viéc
hinh thanh thai d6 tich cuc va su hai
long véi dich vu dua trén cong nghé
(Davis, 1989), (Venkatesh va cOng
su,2003). Theo Nguyén TAn Phat va
Huynh Coéng Minh; Siddiqi va cong su,
trong nghién ctru tai Viét Nam vé dich
vu giao hang tan noi hay gia tri cdm
nhéan dugc chimg minh c6 tac dong tich
cuc va cho thay khach hang sé& hai long
hon khi danh gia dich vu la dang tién,
phu hop véi chi phi va mang lai trai
nghiém t6t (Nguyén Tan Phat va Huynh
Cong Minh, 2025), (Siddiqi va cong su,
2024). Do d6, nghién ctru dua ra gia
thuyét nhu sau:

H4: Gia tri cdm nhén c6 anh huong
tich cuc dén su hai long cua nhan vién
van phong vé chit luong dich vu giao
thirc an tryc tuyén.

2.3.5. Ky vong nd luc (KV)

Theo Venkatesh va cong su; Davis,
trong bdi canh OFDS, ky vong nd luc
thé hién qua viéc khach hang cam thay
dé dang khi thao tac trén (mg dung, tim
kiém mon an, dat hang, va thuc hién
thanh toan. Khi trng dung dugc thiét ké
than thién, quy trinh dat mon dién ra
nhanh chéng va it rdo can ky thuat,
nguoi dung s€ co trai nghi¢m thuén loi
hon, tir 46 danh gia cao hon vé chat
luong dich vu ma nén tang cung cap
(Venkatesh va cong su, 2012), (Davis,
1989). Ky vong nd luc cé tac dong tich
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cuc dén sy hai long ciia khach hang
(Agarwal va Sahu, 2022; Marinkovi¢ va
cong sy, 2020). Do d6, nghién ctru dua
ra gia thuyét nhu sau:

H5: Ky vong nd luc c6 anh hudng
tich cuc dén su hai long ctia nhan vién
van phong vé chéat luong dich vu giao
thirc an truc tuyén.

2.3.6. Bong luc huong thu (PL)

Theo Venkatesh va cong su, dong luc
huong thu duogc xem 13 yéu t6 thuc day
hanh vi thong qua gia tri cam xuc, mang
tinh trai nghiém, gillp nang cao su hai
long va duy tri hanh vi st dung dich vu
(Venkatesh va cong sy, 2012). Theo
Davis, tor goc do0 TAM, trai nghiém
mang tinh thu vi khi st dung dich vu cé
thé dugc xem nhu mot dang cua “Cam
nhan dé st dung nang cao” thdng qua
yéu t6 cam xuc tich cuc twong tac voi
cong nghé, tir d6 tac dong gian tiép dén

D3 tin ciy
(TC)

Su dam bao
(bB)

Sy d('»ng cam
(bC)

Gid tri cam nhin

(CN)

Ky vong nd lyc
(KV)

Ding luc hudng thy
(bL)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctu dé xuat

3. Thiét ké nghién ciu
3.1. Dir liéu nghién cau

Nghién ctru tip trung vao nhom ddi
tugng 1a nhan vién van phong dang lam

su hai long (Davis, 1989). Nghién ctru
cua Kurniawan va cong su; Annaraud va
Berezina, cho théy dong lyc huong thu
hay cam xuc tich cuc tur trai nghi¢m ung
dung OFDS déu tac dong tich cuc sy hai
long (Kurniawan va cong su, 2024;
Annaraud va Berezina, 2020) . Do do,
nghién ctru dua ra gia thuyét nhu sau:

H6: Pong lyc hudng thu c6é anh
huong tich cuc dén sy hai long ctia nhan
vién van phong vé chét luong dich vu
giao thirc an truc tuyén.

2.3.7. M0 hinh nghién curu:

Sau khi tong hop c6 chon loc cac két
qua nghién cru trong va ngoai nudc
trude day, nghién ciru dé xuat md hinh
nghién ctru phi hop véi béi canh nghién
ctu. Theo d6, mo hinh dugc xay dung
bao gdom 6 nhan t6 tac dong dén sy hai
long ciia nhan vién van phong tai Tp. HO

Chi Minh nhu sau:

Su hai long
(HL) cua
nhan vién van

phong

(Nguon: Nhom nghién ciru dé xudt)
viéc tai cac doanh nghiép, t6 chiic va co
quan hanh chinh tai Tp. H5 Chi Minh,
c6 st dung OFDS. Nhom tac gia lua
chon phuong phap chon mau thuén tién
két hop v6i phuong phap chon mau qua
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cau tuyét nham dam bao thu thap dit liéu
phu hop véi pham vi nghién cuu.

Bang hoi khao sat dwoc trién khai
truc tuyén bang Google Form, dong thoi
chia s¢ qua cac kénh truyén thong xa hoi
va email ndi bg. Ngoai ra, nhitng nguoi
tham gia duoc khuyén khich gi6i thiéu
thém dong nghiép hodc ban bé, dap Gmg
tiéu chi nghién cau, qua d6 mo rong
pham vi mau va nang cao tinh da dang
ctia mau khao st.

3.2. Phuwong phap nghién ciru

Dé tai nghién ctru nay dugc thuc hién
qua hai phuong phap: Nghién ctu dinh
tinh va nghién ctru dinh lugng.

Trén co so tong hop va tham khao c6
chon loc cac nghién clru trong va ngoai
nude. Nhom tac gia tién hanh xay dung
bo thang do ké thira cho nghién ctu.
Tiép theo, thang do nay dugc hiéu chinh
thdng qua tham van y kién cua cac
chuyén gia c6 kinh nghiém trong linh
vuc van hanh TMDT, OFDS va am hiéu
hanh vi nguoi tiéu dung. Trén co s& do,
nhom tac gia hoan thién bo thang do
chinh thuc, lam can ¢t cho viéc thiét ké
bang hoi.

Dir ligu nghién ctu sau khi thu thap
duogc tién hanh xir ly bang phan mém
SPSS 26.0. Trugc hét, do tin cay cua cac
thang do dugc danh gia thong qua hé s6
Cronbach’s Alpha. Tiép theo, phan tich
nhan t6 kham pha (EFA) dé xac dinh cdu
tric cac nhan té va loai bo nhitng bién
khong dat yéu cau. Cudi ciing, phan tich
tuong quan cung hoi quy tuyén tinh da
bién duoc sir dung dé danh gia muac do
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va chiéu hudng tac dong cua cac nhan tb
doc 1ap dén sy hai long caa nhan vién
van phong.

3.3. Mau nghién cru

Trong nghién ctru nay, vi¢c xac dinh
kich thuéc mau la budc quan trong
nhim dam bao do tin cdy va kha ning
khai quat cua két qua nghién ctru. Theo
Green, kich thudc mau duge xac dinh
theo cong thitc n > 50 + 8m, vdin lakich
thudc mau tdi thiéu, m 14 sb bién doc lap
(Green, 1991). M6 hinh nghién ciru dé
xuét gé)m 6 bién doc 14p nén ¢ mau tdi
thiéu 1a 50+8*6 = 98 miu (Green,
1991).

Theo Hair va cong su, khuyén nghi
st dung t6i thiéu tir 5 dén 10 mau cho
mdi bién quan sat, dong thoi tong sd
mau khong nén thap hon 100 - 150 dé
dam bao dé dam bao do tin cay va kha
nang dai dién cua dir liéu (Hair va cong
su, 2010)

Trong sudt qué trinh thu thap di ligu,
nhom tac gia nhan duoc tong cong 598
phan hoi. Sau do, toan bd dit liéu duoc
kiém tra va sang loc nham loai bo céc
phiéu tra 1oi khdng hop 1&. Két qua ra
soat cho thay c6 30 mau khong dat yéu
cau. Do vdy, s6 lugng mau hop 1¢ duoc
dua vao phan tich chinh thuc 1a 568
mau.

4. Két qua nghién ciu va thao luan
4.1. Két qua thong ké mo ta

Trong 568 mau khao sat ma nhom tac
gia da loc mé ta theo gigi tinh, do tudi,
thoi gian gin bo véi cong ty, thu nhap
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trung binh hang thang va tan suat sir
dung cac tng dung giao thirc an ta nhan
thay:

Mau khao sét c6 co ciu gigi tinh
nghiéng vé nit gisi (66,5%), trong khi
nam gigi chiém 33,5%. V& do tudi,
nhom 22-25 tudi chiém ty & cao nhat
(36,1%), tiép theo 1a nhom dudi 22 tudi
(22,4%), cho thy luc luong lao dong tré
chiém wu thé.

Bang 1. M6 ta mau

Xét theo tham nién cong tac, phan
[6n ngudi tham gia cd thoi gian lam viéc
duéi 3 ndm (69,0%), phan anh dic diém
lao dong tré va mirc d6 thay do6i cong
viéc twong dbi cao.

Vé thu nhap, 72,4% nhan vién vin
phong ¢6 muc luong dudi 15 triéu
ddng/thang, phan anh mat bang thu nhap
phd bién caa d6i tugng nghién cuu tai
Tp. H6 Chi Minh.

Két qua khao sat ciing cho thay tan

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu)

— — suat st duyng OFDS & muc cao, khi
Siso |Tylé .. v N
76,6% nguoi dugc hoi stir dung tir thinh
Gisi |Nam 190 335 thoang dén thuong xuyén, khang dinh
tinh Nir 378 66,5 murc d6 phd bién cua dich vu nay trong
Dudi 22 127 22,4 doi Séng sinh hoat cua nhan vién van
22-25 205 (36,1 phong.
Do tudi |26 - 30 99 17,4 4.2. Két qua danh gia do tin cay
31-45 88 15,5 Cronbach’s Alpha
Trén 45 49 8,6 Bing 2. K&t qua danh gia hé sé tin cay
Dusi 1 185 326 Cronbach’s Alpha
Gan bo|1-pusi3 [207 |36,4 y , ,
Voi Bieén quan | So lugng Hé so
congty |3-° 81 14,3 sat di duoc | bién quan | Cronbach’s
Trén5 95 16,7 ma hoa sat Alpha
Dudi 8 205 36,1
Thu — TC 5 0,815
nhap  |8-Dusil5 206 |363
(TLrjéug 15-20 |90 158 bB > 0.768
an
Y lten20 |67 |118 bC 5 0811
1-3 70 12,3 CN 6 0,793
(Lan/  |9-15 174  |30,6 bL 5 0,776
Théng)
16trolen |63 |11,1 HL 5 0,889

(Nguon: Két qua phdn tich dir liéu)
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Két qua danh gia cho thdy tat ca céac
thang do, bao gdm 6 thang do danh cho
cac nhan t6 doc lap va 1 thang do cho
nhan td phu thudc, déu dat tiéu chuén dé
tién hanh phan tich EFA.

4.3. Két qua phan tich nhan té kham
pha EFA

Két qua phan tich EFA trén Bang 3
cho théy hé s6 KMO cua bién doc 1ap
béng 0,877 > 0,5 va kiém dinh Bartlett’s
c6 murc y nghia Sig = 0,000 < 0,05. Chi
s6 Eigenvalues = 1,166 > 1; Tong
phuong sai trich = 60,565% > 50%. Nhu
vay, cac chi s6 da thoa man diéu kién dé
tién hanh phén tich nhan t6 d6i véi cac
bién.

Bang 3. Két qua phan tich bién doc

lap/ Kiém dinh KMO va Bartlett's Test

Chi sé Kaiser-Meyer-Olkin Giatri
(KMO) 0,877
Gia tri Chi-binh
ic < 71,
Kiém | phuong xap xi 5071,555
dinh
Bartlett df 300
Sig. 000
Tong phuong sai trich 60,565

Sau d6, nhom tac gia phan tich hé sd
tai nhan t6 (Factor Loading) dé thé hién
mdi quan hé giita bién quan sat va cac
nhan to.

Tir két qua trinh bay tai Bang 4 cho
thdy nhom tac gia di tién hanh loai bo
mot sd bién quan sat nham dam bao ma
trdn xoay dat yéu cau. Cu thé, 2 thang
do TC va CN dugc giir nguyén sb bién
ban déu, trong khi cac thang do con lai
¢6 su diéu chinh: thang do DB loai 3
bién, céc thang do PC, KV va PL mbi
thang do loai 1 bién. Sau khi hiéu chinh,
két qua Bang 4 cho thdy mé hinh gém 6
thang do ddc 1ap véi téng cong 25 bién
quan sat. Cac bién déu c6 hé s tai nhan
t6 16n hon 0,5 va khong xuat hién hién
tugng bién quan sat tai dong thoi 1én hai
nhan t6 va khong c6 hé sd tai trung lap
dang ké. Do d6, cic nhan td trong mo
hinh ddm bao duoc gié tri hdi tu va gia
tri phan biét.

Ngoai ra, cdu trac nhan té sau khi
xoay khong co su thay doi vé sb lugng
hay vi tri cac nhan t& so v6i mo hinh dé
xuat ban dau, cho thay thang do dat mirc
d6 6n dinh va phu hop dé st dung cho
cac phan tich tiép theo.

Bang 4. Ma tran nhan té xoay

Nhan t6
1 2 3 4 5 6
TC2 0,763
TC1 0,752
TC4 0,710
TC3 0,701
TC5 0,637
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CNG6 0,747

CN1 0,719

CN2 0,698

CN3 0,679

CN4 0,664

CN5 0,654

DL5 0,791

bL4 0,783

bL2 0,754

bL1 0,690

KV2

0,733

KV1

0,708

KV4

0,704

KV5

0,662

bCs

0,776

bCi

0,771

bC3

0,711

bC2

0,701

bB4

0,822

DB5

0,618

4. 4. Phan tich hoi quy

Tir két qua trinh bay tai Bang 5 cho
théy hé sd xac dinh R? dat 0,456 va R2
hiéu chinh dat 0,450, cho théy cac bién
doc 1ap trong mo hinh giai thich dugc
khoang 45% su bién thién ciia bién phu
thudc. Pay la mirc do giai thich tuong
dbi tot va phu hop véi ddc thu cua cac
nghién ctru vé hanh vi ngudi tiéu dung.
Két qua kiém dinh F cho thiy mé hinh
hoi quy ¢6 y nghia théng ké (F = 78,372;
Sig. = 0,000), qua d6 khang dinh muc
do phu hop ctia mo hinh véi dir liéu
nghién ctru. Bén canh dé, chi s Durbin-
Watson dat 1,909, nam trong khoang

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu)
chap nhan, cho thiy mo hinh khéng vi
pham gia dinh vé su tuong quan cua
phén du.

Xét y nghia thong ké cia timg bién
doc lap thong qua gié tri Sig., bién PB
c6 muc y nghia Sig. = 0,803 > 0,05, cho
thiy bién nay khong c6 anh hudng ¥
nghia thong ké dén bién phu thudc.
Ngoai ra, KV 1a yéu t6 c6 muc do tac
d6ng manh nhat (B = 0,332), thir hai 1a
TC (B=0,230), thtbala DL (3 =0,190),
thir tw 14 CN (B = 0,089), cudi cung 1a
bC (B = 0,080). Nhin chung, su khéc
biét vé mirc do tac dong giira cac yéu to
cho thiy doanh nghiép can c6 chién lug
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phan bd ngudn luc hop 1y, tap trung vao
cac yéu t6 co anh hudng manh nham

nang cao hi¢u qua quan tri va gia tang
gia tri cho khach hang.

Bang 5. Két qua ude lugng md hinh hdi quy

Hé s6 chua chuan Hé sb : Thdng ké cong
. o t Sig. X
o hoa chuan hoa tuyén
Chi tiéu Sai &
Hé sb al %0 Beta Dungsai| VIF
chuan
(Hang sé)| 0,335 0,187 1,795 | 0,073
TC 0,229 0,038 0,23 6,097 | 0,000 | 0,68 1,471
bB 0,007 0,028 0,008 0,25 | 0,803 | 0,839 1,192
1 bC 0,079 0,038 0,08 2,106 | 0,036 | 0,679 1,474
CN 0,099 0,036 0,089 2,758 | 0,006 | 0,921 1,086
KV 0,31 0,037 0,332 8,347 | 0,000 | 0,613 1,630
bL 0,172 0,033 0,19 5,215 | 0,000 | 0,731 1,368
R=0,675% R2=0,456 R? hiéu chinh = 0,450
Hé s6 Durbin-Watson £
€20 F=78372 Sig. = 0,000° | S0 Quan
1,909 sat: 568

4.5. Thao luan két qua nghién céu

Két qua nghién ctu cho thay KV,
TC, PL, CN va BC déu c6 tac dong tich
cuc dén sy hai 1ong cua nhan vién vin
phong. Két qua nay pht hop cho cac két
luan da duoc ghi nhan trong cac nghién
ctru trudc cua Kiéu Thi Huong va cong
su; Nguyén Tan Phat va Huynh Cong
Minh; Arli va cong su; Kurniawan
Riéng DB khong c6 y nghia thong ké
boi cac yéu té thuoc BB hién nay da
dugc nguoi dung xem nhu nhing tiéu
chuan co ban caa OFDS. Do d6, yéu tb
nay khdng con tao ra su khac biét rd rét
trong mtc d6 hai long, tuy nhién doanh
nghiép van can duy tri & mac 6n dinh
nham dam bao uy tin va chat luong dich
vu lau dai.

5. Ham y quan tri
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(Nguon: Két qua phan tich dir liéu)

Két qua nghién ciru cho thiy doanh
nghiép cung cip OFDS can tip trung
vao mot sO dinh huéng quan tri trong
tam nham nang cao muc do hai long cta
nhan vién vin phong tai Tp. H6 Chi
Minh.

Thir nhét, Ky vong nd luc la yéu t6
¢6 anh huang manh nhat dén sy hai long
(B = 0,332). Két qua nay phd hop véi ly
thuyét UTAUT2 khi nhan manh vai tro
cia tinh dé st dung trong viéc hinh
thanh trai nghiém tich cuc cua nguoi
dung. Do d6, cac doanh nghiép cung cap
dich vu giao thirc dn truc tuyén can wu
tién t6i uvu hoa giao dién ung dung theo
huéng don gian, tryc quan va dé thao
tac. Bén canh do, viéc rit ngin quy trinh
dat hang, cai thién téc do xur ly va tich
hop cac tinh nang thong minh nhu ggi y
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mon an, luu lich sir dit hang s& gop phan
giam thiéu nd lyc st dung va nang cao
murc do hai long.

Thur hai, D¢ tin cdy c6 tac dong dang
ké dén sy hai long (B = 0,230), phu hop
v6i mdé hinh SERVQUAL. Piéu nay
ham y rang doanh nghiép can dam bao
tinh nhat quan trong qua trinh cung cip
dich vy, dac biét 1a giao hang dung thoi
gian, ding san pham va dung thong tin
cam két. Ngoai ra, viéc minh bach thng
tin vé gia ca, khuyén mai va tinh trang
don hang ciing dong vai tro quan trong
trong viéc cung cb niém tin cua khéch
hang.

Thir ba, Bong luc huong thu cé anh
huong tich cuc dén su hai long (B =
0,190), cho thay yéu t6 cam xuc va trai
nghiém dong vai tro khong nho trong
hanh vi nguoi tiéu dung. Do do, doanh
nghiép can chl trong nang cao trai

nghiém nguoi dung thdng qua viéc ca
nhan hdéa noi dung, trién khai céc
chuong trinh wu dii hip dan va xay
dung hé sinh thai dich vu da dang.
Nhiing yéu t6 nay khong chi gia ting sy
hai long ma con thiic day y dinh sir dung
lau dai.

Thir tu, Gia tri cam nhan cling c6 tac
dong tich cuc (B = 0,089), ham ¥ rang
khéch hang sé hai long hon khi ho nhan
thy loi ich nhan dugc tuong xung véi
chi phi bé ra. Do d6, doanh nghiép can
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