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TÓM TẮT 

Nghiên cứu này nhằm mục đích đánh giá sự hài lòng của khách hàng cá nhân trên địa bàn quận Long Biên đối 

với chất lượng dịch vụ của website thương mại điện tử Sendo.vn. Nghiên cứu đã kết hợp bộ thang đo của hai mô 

hình E-S-QUAL và E-RecS-QUAL để xây dựng thang đo theo 29 tiêu chí thuộc 6 nhóm thể hiện chất lượng dịch vụ 

của website thương mại điện tử: hiệu quả truy cập, hiệu quả thực hiện; tính khả dụng của hệ thống, tính bảo mật 

thông tin, khả năng đáp ứng khách hàng và sự sẵn sàng hỗ trợ của website. Thông qua khảo sát 168 khách hàng đã 

từng mua hàng trên website Sendo.vn, nghiên cứu chỉ ra sự hài lòng của khách hàng phụ thuộc nhiều nhất vào yếu 

tố giá cả, chất lượng sản phẩm và sự tin cậy.  

Từ khóa: Chất lượng dịch vụ, sự hài lòng, website điện tử. 

Consumer Satisfaction in Long Bien District with the Quality  
of the Service of E-commerce Website Sendo.vn  

ABSTRACT 

The purpose of this research was to assess consumer satisfaction in LongBien district with the quality of the 

service of E-commerce website Sendo.vn. The research combined the scale of E-S- QUAL model and E-RecS-QUAL 

model to set up 29 standards in 6 groups of service quality of e-commerce website, including access efficiency, 

performance efficiency, system availability, privacy, fulfillment and supporting of website. Based on the survey about 

168 customers who had ever purchased goods on the Sendo.vn website, the study indicated that customers’ 

satisfaction depended mostly on price factors, product quality, and reliability,. 

Keywords: E-service quality, online stores, satisfaction, website. 

 

1. ĐẶT VẤN ĐỀ 

Nền kinh tế Việt Nam đã đät mốc tëng 

trþćng cao nhçt kể tÿ nëm 2008 vĆi tốc độ tëng 

trþćng GDP 7,08% nëm 2018 (Sách tríng 

thþĄng mäi điện tā). Trong đò, các hoät động 

thþĄng mäi điện tā đã gòp phæn không nhó vào 

mĀc tëng trþćng cûa lïnh văc thþĄng mäi nói 

riêng và nền kinh tế nói chung. Theo số liệu 

khâo sát trong Sách tríng thþĄng mäi điện tā 

cûa Cýc ThþĄng mäi điện tā và Kinh tế số thuộc 

Bộ Công thþĄng, quy mô thð trþąng thþĄng mäi 

điện tā bán lẻ - B2C (bao gồm câ hàng hóa và 

dðch vý) cûa Việt Nam nëm 2018 þĆc tính đät 

8,06 tČ USD, tëng 30% so vĆi nëm 2017. Giao 

dðch trăc tuyến vĆi mô hình và công nghệ hiện 

đäi đã đang dæn thay thế các hình thĀc mua bán 

truyền thống. TČ lệ ngþąi mua sím thông qua 

thþĄng mäi điện tā đã tëng tÿ 5,4% lên 8,8% 

tổng dân số thành thð cûa 4 thành phố chính chî 

trong nëm 2018. Sendo.vn là trang website mua 

bán trăc tuyến cûa Têp đoàn FPT ra mít thð 

trþąng tÿ nëm 2012. Hoät động theo mô hình 

B2C2C (business - to - consumer - to - 

consumer). Mặc dù lọt vào top 10 website 

thþĄng mäi điện tā lĆn nhçt Việt Nam nhþng 
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đĀng trþĆc thách thĀc cänh tranh rçt lĆn tÿ các 

website khác nhþ Shopee, Tiki…, Sendo.vn vén 

đang chî têp trung ć thð trþąng các tînh lẻ. 

Trong bối cânh sĀc ép cänh tranh ngày càng gay 

gít, việc đánh giá mĀc độ hài lòng cûa khách 

hàng sau khi mua hàng là vô cùng cæn thiết. Đó 

là cĄ sć để đánh giá đþĉc nhĂng hän chế, qua đò 

câi thiện hệ thống, khíc phýc nhĂng hän chế về 

chçt lþĉng sân phèm, giao nhên hay să chuyên 

nghiệp cûa các kênh thanh toán. Long Biên là 

một trong nhĂng quên nội thành mĆi thành lêp 

cûa thành phố Hà Nội nhþng läi có tốc độ tëng 

trþćng kinh tế và tốc độ đô thð hóa nhanh, mêt 

độ dân số gæn 5.000 ngþąi/km2, tốc độ tëng 

trþćng thþĄng mäi, dðch vý bình quån đät 

19,8%; số DN trên đða bàn tëng lên nhanh 

chóng khoâng 7.600 doanh nghiệp (Báo cáo kinh 

tế xã hội quên Long Biên, 2018). Trên đða bàn 

quên đã cò nhiều trung tåm thþĄng mäi lĆn 

đþĉc xây dăng và đi vào hoät động. Cùng vĆi să 

tëng trþćng, nhu cæu mua sím sẽ tëng mänh. 

Trong xu thế chung cûa thþĄng mäi điện tā, đåy 

là khu văc kinh doanh có tiềm nëng lĆn. 

 Nhìm góp phæn nâng cao niềm tin và să 

hài lòng cûa khách hàng cá nhân về chçt lþĉng 

dðch vý khi mua sím qua website, nghiên cĀu 

tiến hành đánh giá să hài lòng cûa khách hàng 

cá nhån trên đða bàn quên Long Biên đối vĆi 

chçt lþĉng dðch vý cûa website thþĄng mäi điện 

tā Sendo.vn. 

2. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU 

2.1. Phương pháp nghiên cứu 

Số liệu sĄ cçp đþĉc thu thêp bìng bâng hói 

trăc tiếp kết hĉp trăc tuyến đối vĆi khách hàng 

trên đða bàn quên Long Biên đã tÿng mua hàng 

trên website Sendo.vn. Méu đþĉc chọn ngéu 

nhiên thông qua việc gāi phiếu khâo sát tĆi 

nhĂng ngþąi tiêu dùng trên đða bàn. Khoâng 

thąi gian thu thêp số liệu tÿ tháng 1 đến tháng 

4 nëm 2019. Thang đo Likert đþĉc sā dýng để 

đo mĀc độ hài lòng cûa khách hàng tÿ thçp đến 

cao (1 - Rçt không hài lñng; 2 - Không hài lòng; 

3 - Bình thþąng; 4 - Hài lòng; 5 - Rçt hài lñng). 

Trong mô hình phån tích cò tçt câ 32 biến, trong 

đò 29 biến độc lêp và 3 biến phý thuộc là các 

khía cänh hài lñng cûa khách hàng sau khi mua 

hàng trên website. TþĄng Āng vĆi đò, nhóm 

nghiên cĀu gāi đi 200 phiếu và thu về 168 phiếu 

hĉp lệ. Các dĂ liệu này đþĉc xā lċ thông qua 

phæn mềm xā lċ số liệu SPSS 20. 

(i) Sā dýng hệ số tþĄng quan Cronbach 

Alpha đþĉc để loäi các biến không phù hĉp 

trong tÿng nhòm trþĆc. Các biến có hệ số tþĄng 

quan Cronbach Alpha giĂa biến nhân tố ânh 

hþćng Xij đến biến tổng Xi (bình quân cûa 

nhóm) có giá trð nhó hĄn 0,3 sẽ bð loäi. Các biến 

đþĉc lăa chọn khi có hệ số tþĄng quan cò trð số 

tÿ 0,6 trć lên. 

(ii) Sau khi lăa chọn xong các biến Xij thuộc 

mỗi nhòm, phþĄng pháp EFA đþĉc sā dýng để 

lăa chọn các biến Xij có ânh hþćng đến să hài 

lòng cûa khách hàng khi mua hàng trên website 

(biến Y). Biến có trð số tâi nhân tố là 0,3 trong 

EFA sẽ tiếp týc bð loäi. Cùng vĆi đò là sā dýng 

kiểm đðnh KMO (Kaiser - Meyer - Olkin) và 

Bartlett’s Test để kiểm tra mĀc độ phù hĉp cûa 

dĂ liệu. Nếu trð số KMO <0,5 thì phân tích nhân 

tố có khâ nëng không thích hĉp vĆi các dĂ liệu, 

các biến sā dýng không tþĄng quan vĆi nhau. 

Tiếp đò, nghiên cĀu sā dýng phþĄng pháp rút 

trích Principal component và phép quay ma 

trên phổ biến Varimax, vĆi hệ số tâi nhân tố 

>0,3. Các biến chî đþĉc chçp nhên khi trọng số 

>0,5 và các trọng số tâi cûa chính nó ć nhân tố 

khác <0,3 (Igbaria & cs., 1995) hoặc khoâng 

cách giĂa hai trọng số tâi cùng một biến ć hai 

nhân tố khác nhau lĆn hĄn 0,3. Thang đo chî 

đþĉc chçp nhên khi tổng phþĄng sai trích 

(Cumulative %) >50%. 

(iii) Sā dýng hàm hồi quy vĆi 6 biến độc lêp 

(6 nhóm yếu tố ânh hþćng) tÿ kết quâ chọn lọc 

cûa bþĆc trên. Biến phý thuộc Y phân ánh đánh 

giá chung să hài lòng cûa khách hàng về chçt 

lþĉng dðch vý cûa website Sendo.vn. 

Mô hình hồi quy tuyến tính bội có däng  

nhþ sau: 

Y= β + β1×X1 + β2×X2 + β3×X3 + β4×X4 + 

β5×X5 + β6×X6 

Trong đò, 

Y: biến đäi diện cho să hài lòng cûa  

khách hàng  

β: hìng số; β1, β2, β3, β4, β5, β6 các hệ số  

hồi quy. 
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2.2. Mô hình nghiên cứu đề xuçt 

Chçt lþĉng dðch vý là một chû đề nghiên 

cĀu quan trọng bći nò đþĉc chĀng minh có quan 

hệ vĆi chi phí, lĉi ích, să hài lñng cûa khách 

hàng, khâ nëng mua läi cûa khách hàng 

(Buttle, 1996). Chçt lþĉng là một trong nhĂng 

yếu tố hàng đæu täo nên să khác biệt trong þu 

thế cänh tranh. Chçt lþĉng là khái niệm đặc 

trþng cho khâ nëng thoâ mãn nhu cæu cûa 

khách hàng. Vì vêy, sân phèm hay dðch vý nào 

không đáp Āng đþĉc nhu cæu cûa khách hàng 

thì bð coi là kém chçt lþĉng cho dù trình độ công 

nghệ sân xuçt ra hiện đäi. Đánh giá chçt lþĉng 

cao hay thçp phâi đĀng trên quan điểm ngþąi 

tiêu dùng. Cùng một mýc đích sā dýng nhþ 

nhau, sân phèm nào thoâ mãn nhu cæu tiêu 

dùng cao hĄn thì cò chçt lþĉng cao hĄn.  

Theo Parasuraman Zeithaml & Berry 

(1985), chçt lþĉng dðch vý là khi câm nhên cûa 

khách hàng về một dðch vý đã täo ra ngang 

xĀng vĆi kì vọng trþĆc đò cûa họ. Cüng theo 

Parasuraman (1988), kì vọng trong chçt lþĉng 

dðch vý là nhĂng mong muốn cûa khách hàng, 

nghïa là họ câm thçy nhà cung cçp phâi thăc 

hiện chĀ không phâi sẽ thăc hiện các yêu cæu về 

dðch vý. Nhþ vêy có thể thçy chçt lþĉng là să 

phù hĉp giĂa kì vọng đáp Āng cûa dðch vý và 

thăc tế quá trình cung cçp dðch vý mang läi cho 

khách hàng. Vên dýng quan điểm cûa 

Parasuraman về chçt lþĉng dðch vý có thể thçy 

3 mĀc chçt lþĉng đối vĆi dðch vý ć các cçp độ 

khác nhau: 

 Cçp 1: MĀc bçt mãn (khi dðch vý không 

đþĉc đáp Āng đþĉc theo kì vọng cûa khách hàng 

nhþ trþĆc khi họ sā dýng). 

Cçp 2: MĀc hài lñng (khi dðch vý đþĉc đáp 

Āng đúng nhþ kì vọng cûa khách hàng trþĆc khi 

họ sā dýng). 

Cçp 3: MĀc thích thú (khi dðch vý đþĉc đáp 

Āng vþĉt qua mĀc kì vọng cûa khách hàng, dðch 

vý đem läi nhiều lĉi ích ngoài mong đĉi đối vĆi 

khách hàng). 

Các nhà kinh doanh dðch vý thþąng cho 

rìng chçt lþĉng cûa dðch vý chính là mĀc độ 

thóa mãn cûa khách hàng. Chçt lþĉng dðch vý 

là nhân tố tác động nhiều nhçt đến să hài lòng 

cûa khách hàng (Cronin & Taylor, 1992; Yavas 

& cs., 1997; Ahmad & Kamal, 2002). 

Parasuraman & cs. (1985) cho rìng chçt lþĉng 

dðch vý là khoâng cách giĂa să mong đĉi và 

nhên thĀc cûa họ khi đã sā dýng qua dðch vý. 

Parasuraman là một trong nhĂng ngþąi tiên 

phong trong việc nghiên cĀu về chçt lþĉng dðch 

vý. Mô hình SERVQUAL đþĉc ông và các cộng 

să đþa ra nëm 1988 vĆi 5 thang đo dăa trên 

đðnh nghïa truyền thống về chçt lþĉng dðch vý; 

đánh giá chçt lþĉng dðch vý gồm 22 biến thuộc 5 

thành phæn (să hĂu hình, să tin cêy, să phân 

hồi, să đâm bâo, să đồng câm) để đo lþąng chçt 

lþĉng kĊ vọng và dðch vý câm nhên. Barnes & 

Vidgen (2002) đã phát triển một thang đo để 

đánh giá hoät động bán hàng cûa các tổ chĀc 

thþĄng mäi điện tā, đþĉc gọi là WebQual. 

Thang đo này cung cçp một chî số về chçt lþĉng 

cûa trang website gồm 5 yếu tố: Khâ nëng sā 

dýng, thiết kế, thông tin, tính tin cêy và să đồng 

câm. Hän chế cûa thang đo là têp trung đánh 

giá hoät động giao dðch hĄn là đánh giá toàn 

diện chçt lþĉng dðch vý cûa một trang website. 

Nëm 2003, nhòm nghiên cĀu đã đþĉc sā dýng câ 

khâo sát trăc tiếp và trăc tuyến để phát triển 

mô hình gọi là eTailQ, gồm 4 nhòm yếu tố vĆi 14 

thang đo:  

(1) Thiết kế trang website (Web site design): 

liên quan đến đặc tính liên kết trong website đến 

nhĂng website cá nhân và website bán hàng 

khác về mặt hàng khách hàng lăa chọn 

(2) Độ tin cêy/đáp Āng (Reliability/ 

fulfillment ): liên quan đến să chính xác cûa sân 

phèm đþĉc đëng, giao hàng đúng hän và chính 

xác đĄn đặt hàng. 

(3) Quyền riêng tþ/bâo mêt (Privacy/ 

security): câm thçy an toàn và tin tþćng vào 

trang website  

(4) Dðch vý khách hàng (Customer service): 

liên quan đến să sẵn lñng cûa nhån viên để giúp 

đĈ và trâ ląi nhanh chóng cho các yêu cæu cûa 

khách hàng 

Parasuraman & cs. (2005) đã tuyên bố một 

thang đo chçt lþĉng dðch vý điện tā có tên là E-

S-QUAL vĆi 4 nhóm yếu tố và 22 thang đo. 

Hiệu quâ truy cêp (Efficiency) thể hiện qua việc 

dễ dàng truy cêp và sā dýng các chĀc nëng cûa 

trang website: 
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Hiệu quâ thăc hiện (Fulfillment): thể hiện 

qua việc các trang website thăc hiện giao hàng 

hoặc các cam kết về dðch vý. 

Hệ thống khâ dýng (Systemavailability): thể 

hiện qua să sẵn sàng thăc hiện giao dðch cûa 

trang website, không bð lỗi hay các să cố liên kết. 

Bâo mêt (Privacy): thể hiện mĀc độ an toàn, 

bâo vệ thông tin khách hàng cûa các trang 

website trăc tuyến. 

Cùng vĆi E-S-QUAL, cüng trong nghiên 

cĀu đò Parasuraman tiếp týc phát triển một mô 

hình đþĉc gọi là E-RecSQUAL để đánh giá chçt 

lþĉng sau dðch vý cho các trang website. Mô 

hình gồm 3 nhòm yếu tố và 11 thang đo. 

(1) Trách nhiệm (Responsiveness): Xā lý 

hiệu quâ các vçn đề và trâ läi hàng hóa thông 

qua website. 

(2) Bồi thþąng (Compensation): MĀc độ mà 

trang website bồi thþąng cho khách hàng nhĂng 

vçn đề rûi ro khi giao hàng, chçt lþĉng sân 

phèm không nhþ cam kết. 

(3) Liên hệ (Contact): Să sẵn sàng hỗ trĉ 

thông qua tổng đài điện thoäi hoặc trăc tuyến. 

Kết hĉp 4 yếu tố cûa mô hình E-S-QUAL và 

3 nhóm yếu tố cûa mô hình E-RecSQUAL, nhóm 

nghiên cĀu tham khâo thêm các mô hình đánh 

giá să hài lòng khách hàng đối vĆi các mô hình 

thþĄng mäi điện tā tþĄng tă khác nhþ nghiên 

cĀu cûa Nguyễn Thð Mč Chi (2014); Võ Hoàng 

Nhân & Phäm Hùng Cþąng (2018) để síp xếp läi 

các nhóm yếu tố phù hĉp vĆi nghiên cĀu thăc tế 

bao gồm 6 nhóm yếu tố và 29 thang đo: 

(1) Hiệu quâ truy cêp: Nhóm yếu tố đánh 

giá mĀc độ hài lòng cûa khách hàng khi truy 

cêp vào website trâi nghiệm các Āng dýng, tìm 

kiếm hàng hóa. 

(2) Hiệu quâ thăc hiện: Nhóm yếu tố đánh 

giá mĀc độ hài lòng cûa khách hàng khi thăc 

hiện quá trình đặt hàng và quy trình giao hàng 

cûa website. 

 (3) Tính khâ dýng cûa hệ thống: Nhóm yếu 

tố đánh giá mĀc độ hài lñng cûa khách hàng sau 

khi đặt hàng và độ tin cêy cûa các website bán 

lẻ trên Sendo.vn. 

(4) Tính bâo mêt thông tin: Nhóm yếu tố 

đánh giá mĀc độ hài lñng cûa khách hàng đối 

vĆi khâ nëng bâo mêt thông tin về khách hàng 

cûa website. 

 (5) Khâ nëng đáp Āng đối vĆi khách hàng: 

Nhóm yếu tố đánh giá mĀc độ hài lñng cûa 

khách hàng đối vĆi sân phèm hàng hòa đþĉc 

mua qua website. 

(6) Să sẵn sàng hỗ trĉ cûa website: Nhóm yếu 

tố đánh giá mĀc độ hài lñng cûa khách hàng đối 

vĆi dðch vý chëm sòc khách hàng cûa website. 

Mô hình nghiên cĀu cý thể nhþ sĄ đồ 1. 

 

Sơ đồ 1. Mô hình nghiên cứu đề xuçt 

Sự hài lòng của khách hàng  

đối với website Sendo.vn 

Hiệu quả truy cập 

Hiệu quả thực hiện 

Tính khả dụng của hệ thống 

Tính bảo mật thông tin 

Khả năng đáp ứng đối với KH 

Sự sẵn sàng hỗ trợ của website 
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3. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU 

3.1. Đặc điểm Sendo.vn 

Website Sendo.vn là một sàn giao dðch 

thþĄng mäi điện tā do Công ty Cổ phæn Công 

nghệ Sen Đó trăc thuộc Têp đoàn FPT phát 

triển. Website đþĉc thành lêp tháng 9/2012. Sàn 

giao dðch thþĄng mäi điện tā (TMĐT) là nĄi giao 

thþĄng giĂa ngþąi mua và ngþąi bán đồng thąi 

giúp quá trình mua bán hàng hóa, cung Āng 

dðch vý qua mäng thăc hiện một cách nhanh 

gọn, trọn vẹn bìng việc tích hĉp tính nëng 

thanh toán trăc tuyến. Đåy là một Āng dýng kết 

nối ngþąi mua và ngþąi bán câ nþĆc. Ngþąi mua 

đþĉc phép yêu cæu đổi hoặc trâ hàng trong vòng 

48 tiếng đồng hồ kể tÿ khi nhên hàng nếu sân 

phèm không đúng mô tâ. Các thþĄng nhån, tổ 

chĀc, cá nhân hoät động hĉp pháp đëng kċ 

thành viên täi sàn giao dðch TMĐT và đþĉc ban 

quân lċ sàn TMĐT Sendo.vn (gọi là Ban quân 

lý) chính thĀc công nhên thông qua việc cçp 

giçy chĀng nhên thành viên hoặc thông qua 

hình thĀc xét duyệt hồ sĄ, cho đëng sân phèm 

lên sàn giao dðch. Hiện nay, Sendo đang kinh 

doanh 29 ngành hàng thiết yếu, hĄn 10 triệu 

sân phèm tÿ cộng đồng cāa hàng trên toàn quốc 

vĆi hĄn 200.000 gian hàng. 

3.2. Đặc điểm của mẫu điều tra 

Số khách hàng đþĉc điều tra đã tÿng sā 

dýng website Sendo.vn để mua hàng têp trung ć 

độ tuổi dþĆi 40 và là nhĂng khách hàng đã cò 

thu nhêp riêng (Biểu đồ 2). Điều đò phân ánh 

đúng thăc träng việc sā dýng website thþĄng 

mäi điện tā để mua hàng hóa chî têp trung ć độ 

tuổi trẻ và trung niên, nhiều nhçt là dþĆi 25 

tuổi, tþĄng Āng 47,02%. Kế tiếp 78 trong tổng số 

168 ngþąi (tþĄng Āng 46,43%) ngþąi đã tÿng 

mua hàng trên Sendo.vn cò độ tuổi tÿ 25-40 

tuổi. Biểu đồ 1 minh họa cĄ cçu thu nhêp cûa 

khách hàng đã tÿng mua hàng trên website, 

trong đò khoâng thu nhêp trên 20 triệu động có 

số ngþąi trâ ląi ít nhçt. 

Kết quâ xā lý số liệu cho thçy tæn suçt mua 

hàng trên Sendo.vn cûa khách hàng đþĉc điều 

tra chû yếu là dþĆi 4 læn mua hàng/tháng, 

chiếm 65,5% trong tổng số. Số còn läi là nhĂng 

khách hàng thþąng xuyên mua hàng vĆi tuæn 

suçt tÿ 4-8 læn/tháng, tþĄng Āng trung bình 2 

læn/tuæn. Đặc biệt không có khách hàng nào 

mua hàng vĆi tæn suçt trên 3 læn/tuæn (Bâng 1). 

Điều này phân ánh đúng thăc träng do mặt 

hàng cûa khách hàng chû yếu là đồ gia dýng, đồ 

thąi trang và mč phèm (Bâng 2). 

Các mặt hàng đþĉc khách hàng thþąng 

xuyên mua trên Sendo.vn chû yếu là hàng mč 

phèm, thąi trang và đồ gia dýng, tČ lệ ít 25,6% 

trong tổng số khách hàng đþĉc điều tra đã tÿng 

mua đồ điện tā trên website thþĄng mäi điện tā 

này. Trong đò có nhĂng khách hàng đã tÿng 

mua tçt câ các mặt hàng trên (Bâng 2). 

 

Biểu đồ 1. Cơ cçu thu nhập của mẫu điều tra 

47% 

46% 

5% 1% 

Nhỏ hơn 25 tuổi 

Từ 25-dưới 40 tuổi 

Trên 40-dưới 55 tuổi 

Trên 55 tuổi 
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Biểu đồ 2. Cơ cçu độ tuổi của mẫu điều tra 

Bâng 1. Mối quan hệ giữa tæn suçt mua hàng và thu nhập của khách hàng 

Tần suất quay lại 
mua (lần/tháng) 

Nhỏ hơn 5 triệu/tháng Trên 5-10 triệu/tháng Trên 10-20 triệu/tháng Trên 20 triệu/tháng Số 
lượng 

% 
Số lượng % Số lượng  % Số lượng % Số lượng % 

Nhỏ hơn 4  35 20,8 34 20,2 36 21,4 5 3,0 110 65,5 

Từ 4-8  11 6,5 22 13,1 22 13,1 3 1,7 58 34,5 

Từ 9- 12  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Trên 13  0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Tổng 46 27,3 56 33,3 58 34,5 8 4,7 168 100 

Bâng 2. Thống kê các mặt hàng khách hàng được điều tra đã từng mua qua Sendo.vn  

Mặt hàng được khách hàng mua qua Sendo.vn Số khách hàng đã từng mua Cơ cấu (%) 

Hàng thời trang 64 38,1 

Hàng mỹ phẩm 66 39,3 

Đồ điện tử 43 25,6 

Đồ gia dụng 64 38,1 

Mặt hàng khác 0 0 

Tổng khách hàng được điều tra 168 100 

 

3.3. Sự hài lòng của khách hàng cá nhân 

trên địa bàn quận Long Biên về chçt lượng 

dịch vụ của website thương mäi điện tử 

Sendo.vn 

Să hài lòng về chçt lþĉng dðch vý cûa 

Sendo.vn trong nghiên cĀu này thể hiện qua 3 

tiêu chí (să hài lòng về giá câ sân phèm; să hài 

lòng về chçt lþĉng sân phèm; să hài lòng về độ 

bâo mêt thông tin khi mua hàng qua website. 

Chçt lþĉng dðch vý cûa Sendo.vn đþĉc thể hiện 

ć 29 tiêu chí độc lêp thuộc 6 nhóm nhân tố (hiệu 

quâ truy cêp, hiệu quâ thăc hiện, tính khâ dýng 

cûa hệ thống, tính bâo mêt cûa hệ thống, khâ 

nëng đáp Āng đối vĆi khách hàng, să sẵn sàng 

hỗ trĉ cûa website). Dăa trên să đánh giá cûa 

khách hàng đã mua hàng trên website bìng 

cách cho điểm theo mĀc độ cûa thang đo Likert 

(tÿ 1 đến 5), giá trð trung bình cûa kết quâ đánh 

giá này thể hiện ć bâng 3. 

27% 

33% 

35% 

5% 

Dưới 5 triệu đồng/tháng 

Từ 5-10 triệu đồng/tháng 

Từ 10-20 triệu đồng/tháng 

Trên 20 triệu đồng/tháng 



Nguyễn Ngọc Mai, Nguyễn Thanh Phong, Lê Thị Thu Hà, Trần Thanh Huyền 

841 

 Bâng 3. Đánh giá độ tin cậy của thang đo 

Nhân tố 
tác động 

Cronbach’s 
Alpha 

Biến quan sát Mã hóa 
Giá trị 

trung bình 

Hệ số 
tương quan 
biến tổng 

Cronbach’s 
Alpha  

nếu loại biến 

Hiệu 
quả 
truy 
cập 

0,848 Dễ dàng tìm thấy mặt hàng cần mua trên website HQTC1 3,33 0,784 0,784 

Dễ dàng di chuyển đến các link trên website HQTC2 3,35 0,779 0,786 

Thông tin trên website sắp xếp khoa học và đầy đủ HQTC3 3,40 0,778 0,784 

Truy cập nhanh HQTC4 3,40 0,751 0,793 

Có thể dễ dàng so sánh giá giữa các shop đăng bán 
trên website 

HQTC5 2,98 0,321 0,921 

Hiệu 
quả 
thực 
hiện 

0,777 Cước phí giao hàng phù hợp, quy định  HQTH1 3,54 0,480 0,774 

Được giao đúng đơn đặt hàng HQTH2 3,43 0,701 0,655 

Hàng được giao đúng đơn đặt hàng HQTH3 3,37 0,738 0,637 

Hàng được giao đúng thời gian quy định HQTH4 3,32 0,425 0,797 

Tính 
khả 
dụng 
của hệ 
thống 

0,887 

 

Website cho phép hoàn thành một giao dịch nhanh 
chóng 

KD1 3,38 0,556 0,890 

Được lựa chọn hình thức thanh toán thuận tiện nhất KD2 3,60 0,849 0,842 

Được lựa chọn các hình thức giao hàng phù hợp 
nhu cầu 

KD3 3,57 0,806 0,850 

Được kiểm tra, trao đổi thông tin mua hàng KD4 3,52 0,846 0,843 

Website xác nhận đơn đặt hàng nhanh  KD5 3.57 0,811 0,850 

Các website bán hàng trên Sendo không bị sập, hay 
đóng băng sau khi truy cập hoặc sau đặt hàng 

KD6 3,52 0,380 0,916 

Tính 
bảo 
mật 
của hệ 
thống 

0,820 Hàng được giao không bị tháo dỡ trước  BM1 3,36 0,513 0,905 

Thông tin khách hàng và thẻ tín dụng được bảo mật BM2 3,35 0,750 0,674 

Thông tin mua sắm được bảo mật BM3 3,33 0,777 0,640 

Khả 
năng 
đáp 
ứng 
đối với 
khách 
hàng 

0,941 Giá hàng hóa mua về phù hợp chất lượng PU1 2,90 0,872 0,926 

Các mức giá phù hợp các thu nhập khác nhau PU2 2,86 0,867 0,927 

Giá hàng hóa đăng bán phù hợp tên tuổi, thương 
hiệu sản phẩm 

PU3 2,87 0,889 0,924 

Giá hàng hóa có tính cạnh tranh so với ngoài website PU4 2,87 0,875 0,926 

Xuất xứ sản phẩm rõ ràng PU5 3,10 0,731 0,939 

Thương hiệu sản phẩm uy tín PU6 3,18 0,714 0,940 

Sản phẩm được đóng gói cẩn thận PU7 3,17 0,728 0,939 

Sự sẵn 
sàng 
hỗ trợ 
của 
website 

0,811 Hướng dẫn cách mua hàng chi tiết LH1 3,51 0,513 0,820 

Dễ dàng đổi trả hàng sau mua LH2 3,36 0,727 0,716 

Thái độ của nhân viên giao dịch LH3 3,33 0,689 0,734 

Thông tin chi tiết về sản phẩm  LH4 3,18 0,599 0,777 

Đánh 
giá về 
sự hài 
lòng 

0,893 Hài lòng về giá cả sản phẩm GC 3,32 0,809 0,831 

Hài lòng về chất lượng sản phẩm SP 3,30 0,758 0,875 

Hài lòng về độ bảo mật thông tin khi mua hàng qua 
website 

BM 3,43 0,805 0,835 
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Bâng 4. Kết quâ kiểm định KMO và Bartlett 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,924 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 6.250,417 

df 406 

Sig. 0,000 

 Bâng 5. Kết quâ phân tích nhân tố khám phá EFA của các yếu tố ânh hưởng  

đến sự hài lòng của khách hàng khi mua hàng trên website Sendo.vn 

Biến  
quan sát 

Nhân tố 
Đặt tên  

nhân tố mới 
1 2 3 4 5 6 

HQTC1 0,832      Hệ thống 
công nghệ 

HQTC2 0,823      

KD1 0,872      

HQTC3 0,813      

HQTC4 0,815      

HQTH1  0,842     Quy trình đặt 
hàng 

LH1  0,834     

KD4  0,842     

KD2  0,833     

KD3  0,830     

KD5  0,804     

HQTH2   0,804    Quy trình 
giao hàng 

HQTH3   0,863    

LH2   0,830    

LH3   0,855    

BM1   0,809    

PU1    0,850   Giá cả 

PU2    0,879   

PU3    0,866   

PU4    0,842   

HQTC5    0,795   

KD6     0,794  Sự tin cậy 

HQTH4     0,827  

BM2     0,815  

PU5      0,807 Chất lượng 
sản phẩm 

PU6      0,824 

LH4      0,797 

PU7      0,793 
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Bâng 6. Kết quâ đánh giá độ tin cậy của thang đo cho nhån tố mới 

Nhân tố tác động Cronbach’s Alpha Biến quan sát Hệ số tương quan biến tổng Cronbach’s Alpha nếu loại biến 

Hệ thống công nghệ 0,945 HQTC1 0,840 0,934 

HQTC2 0,849 0,932 

KD1 0,915 0,921 

HQTC3 0,839 0,934 

HQTC4 0,809 0,940 

Quy trình đặt hàng 0,963 KD2 0,887 0,955 

KD3 0,874 0,957 

HQTH1 0,900 0,954 

KD4 0,889 0,955 

KD5 0,845 0,960 

LH1 0,895 0,955 

Quy trình giao hàng 0,956 HQTH2 0,836 0,954 

HQTH3 0,907 0,941 

LH2 0,896 0,943 

LH3 0,888 0,944 

BM1 0,866 0,948 

Giá cả 0,973 PU1 0,919 0,966 

PU2 0,925 0,965 

PU3 0,938 0,963 

PU4 0,937 0,963 

HQTC5 0,885 0,972 

Sự tin cậy 

 

0,952 KD6 0,882 0,942 

HQTH4 0,923 0,911 

BM2 0,891 0,935 

Chất lượng sản 
phẩm 

0,955 PU6 0,895 0,940 

PU5 0,894 0,940 

PU7 0,882 0,944 

LH4 0,891 0,941 

 

Trong 3 tiêu chí đánh giá thì giá trð trung 

bình cûa điểm số đánh giá ć tiêu chí độ bâo mêt 

thông tin cûa khách hàng có mĀc điểm cao nhçt 

3,42, hai tiêu chí còn läi chî đät mĀc trung bình 

(3,32 và 3,30). Điều này chĀng tó să hài lòng 

cûa khách hàng khi mua sím trên website là 

chþa cao 

Giá trð trung bình cûa 29 tiêu chí thuộc 6 

nhóm chçt lþĉng dðch vý cûa website mà khác 

hàng đánh giá đều đät trên 2,85, thçp nhçt là 

2,86; cao nhçt là 3,57. Kết quâ chĀng tó chçt 

lþĉng dðch vý cûa website đối vĆi khách hàng 

chî đät ć mĀc độ trung bình. 

3.4. Các yếu tố ânh hưởng đến sự hài lòng 

về chçt lượng dịch vụ của website thương 

mäi điện tử Sendo.vn  

3.4.1. Kiểm định độ tin cậy của thang đo 

Kết quâ xā lý số liệu bìng phæn mềm SPSS 

cho thçy hệ số Cronbach’s Alpha cûa tçt câ 6 

nhòm đều >0,6 và hệ số tþĄng quan biến tổng 
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cûa tçt câ các biến đều đâm bâo >0,3. Nhþ vêy, 

không có biến nào bð loäi (Bâng 3). 

3.4.2. Phân tích nhân tố khám phá EFA 

Phân tích nhân tố giúp kiểm đðnh läi một 

læn nĂa các chî số đánh giá biến trong tÿng 

nhân tố cò độ chặt chẽ và đáng tin cêy nhþ đã 

thể hiện ć phæn xác đðnh độ tin cêy Cronbach’s 

Alpha hay không. Kết quâ kiểm đðnh KMO và 

Bartlett’s, hệ số KMO = 0,924 >0,5 đâm bâo 

thâo mãn điều kiện bít buộc, kết quâ Bartlett’s 

là 6250,417 vĆi mĀc ċ nghïa Sig. = 0,000 <0,05. 

Kết quâ xā lý SPSS cho ma trên xoay læn 1 

có tổng phþĄng sai trích (Cumulative %) đät giá 

trð 86,774% >50%. Tuy nhiên, biến quan sát 

BM3 không đät yêu cæu về hệ số tâi nhân tố. 

Tiếp týc xoay ma trên læn 2, sau khi bó biến 

BM3 cho kết quâ kiểm đðnh cho hệ số KMO là 

0,92 >0,5, vĆi mĀc ċ nghïa sig. <0,05, thóa mãn 

yêu cæu. Tổng phþĄng sai trích (Cumulative %) 

có giá trð 86,938 >50% đät tiêu chuèn. Nhþ vêy, 

28 biến quan sát còn läi và nhóm nhân tố có liên 

hệ chặt chẽ vĆi nhau. 

Sau khi đặt läi tên cho các nhân tố mĆi 

(Bâng 6), tiến hành kiểm đðnh läi độ tin cêy cûa 

thang đo, cho hệ số Cronbach’alpha cûa 6 nhóm 

nhân tố đþĉc đặt tên läi đều >0,6 và không biến 

nào có hệ số tþĄng quan biến tổng <0,3, đät tiêu 

chuèn và cò ċ nghïa thống kê. 

3.4.3. Kiểm định tương quan và phân tích 

hồi quy bội 

TrþĆc khi phân tích hồi quy bội, nhóm 

nghiên cĀu tiến hành kiểm đðnh hiện tþĉng tă 

tþĄng quan bìng kiểm đðnh Dubin-Waston 

(Bâng 7), trð số Durbin-Watson là 1,836, vĆi số 

quan sát 168, số tham số (k-1) bìng 5, tra bâng 

thống kê Durbin-Watson, trð số trên dU = 1,725, 

trð số dþĆi dL = 1,623 có thể kết luên mô hình 

mĆi đề xuçt không có hiện tþĉng tă tþĄng quan. 

Kết quâ xā lý số liệu cho thçy R2 hiệu chînh có 

giá trð 0,694 (Bâng 7). Nhþ vêy, các nhân tố độc 

lêp cûa mô hình có thể giâi thích đþĉc 69,4% să 

biến thiên cûa mĀc độ hài lòng cûa khách hàng 

cá nhån khi mua hàng đối vĆi website Sendo.vn. 

Tuy nhiên, giá trð này chî đúng vĆi dĂ liệu méu 

lăa chọn. Kết quâ kiểm đðnh ANOVA cho thçy F 

có giá trð dþĄng (= 60,913), vĆi mĀc ċ nghïa sig 

<5% chĀng tó mô hình đề xuçt phù hĉp thăc tế, 

các biến độc lêp cò tþĄng quan tuyến tính vĆi 

biến phý thuộc trong mô hình. Tuy nhiên, riêng 

biến X5 chþa đû điều kiện để kết luên có ânh 

hþćng tĆi să hài lòng cûa khách hàng khi mua 

hàng trên website (sig >0,05). 

Mối quan hệ giĂa các yếu tố đþĉc thể hiện 

qua phþĄng trình hồi quy sau: 

Y = 0,036 + 0,198 × X1 + 0,35 × X2 + 0,223 × 

X4 + 0,104 × X5 + 0,152 × X6 

Bâng 7. Hệ số ânh hưởng của các biến yếu tố ânh hưởng đến mức độ hài lòng  

của khách hàng trên địa bàn quận Long Biên về chçt lượng dịch vụ của website Sendo.vn 

Nhóm yếu tố Biến quan sát Hệ số (β) 

Hệ số tự do  0,036*
 

Giá cả X1 0,198*** 

Chất lượng sản phẩm X2 0,350*** 

Quy trình đặt hàng X4 0,223*** 

Hệ thống công nghệ X5 0,104** 

Độ tin cậy X6 0,152** 

Durbin-Watson  1,836 

R
2 

 0,694 

F  60,913 

Sig (F)  0,000
b
 

Ghi chú: ***;**,* tương ứng với mức ý nghĩa 1%, 5%; 10%, Ns: Không có ý nghĩa thống kê. 
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Nhþ vêy, các biến trong mô hình đều có 

mĀc ânh hþćng thuên chiều đến să hài lòng cûa 

khách hàng cá nhân khi mua hàng trên 

website, do hệ số β dþĄng. Trong đò, chçt lþĉng 

sân phèm có mĀc ânh hþćng lĆn nhçt, mĀc ânh 

hþćng là 35% să hài lòng cûa khách hàng khi 

mua hàng trên website; quy trình đặt hàng có 

mĀc ânh hþćng 22,3%; giá câ là 19,8% và să tin 

cêy có mĀc ânh hþćng là 15,2%.  

3.5. Một số đề xuçt góp phæn nâng cao mức 

độ hài lòng của người tiêu dùng về chçt 

lượng dịch vụ của website Sendo.vn 

TrþĆc să cänh tranh ngày càng gay gít cûa 

nhĂng website bán hàng trăc tuyến hiện nay 

nhþ Lazada, Tiki, Shopee,... Sendo.vn cæn có 

nhĂng giâi pháp để nâng cao mĀc hài lòng cûa 

khách hàng, qua đò thu hút nhiều ngþąi mua 

sím qua website, tëng hiệu quâ kinh doanh cho 

doanh nghiệp. Tÿ kết quâ đánh giá să hài lòng 

và các yếu tố ânh hþćng đến să hài lòng về chçt 

lþĉng dðch vý cûa website Sendo.vn, nhóm 

nghiên cĀu đề xuçt 3 nhóm giâi pháp nhìm 

nâng cao mĀc độ hài lòng về chçt lþĉng dðch dý 

cho website 

(i) Tăng cường sự đảm bảo về chất lượng 

sản phẩm, dịch vụ: Hiện nay, theo quy đðnh cûa 

Sendo.vn dành cho ngþąi đëng tin, các cāa hàng 

hay cá nhân chî cæn đëng kċ tài khoân và đþĉc 

hệ thống gāi läi tin nhín xác nhên là có thể 

đëng hàng giao bán trên website. Điều này có 

thể täo ra việc đëng thông tin sai lệch về sân 

phèm và chçt lþĉng sân phèm để thu hút ngþąi 

mua, trong khi khách hàng không hài lòng chî 

đþĉc phép liên läc vĆi Sendo.vn để đổi trâ trong 

vòng 3 ngày. Một số khách hàng không phân hồi 

thông tin, website tă hoàn thành đĄn hàng và 

tă đánh giá là khách hàng đã hài lñng vĆi đĄn 

hàng. Do vêy, website cæn có biện pháp kiểm 

soát chặt chẽ các đĄn vð đëng kċ bán hàng qua 

website, các mặt hàng đþĉc giao bán chào hàng 

phâi đþĉc kiểm duyệt về tính sát thăc. Xây 

dăng hệ thống thông tin đánh giá chçt lþĉng 

cāa hàng và sân phèm đëng bán trên website 

cho ngþąi truy cêp mua hàng.  

(ii) Đa dạng hóa hình thức và tăng cường 

tần suất những chương trình khuyến mại: Thu 

hút khách chþa tÿng sā dýng website và tëng 

tæn suçt quay läi mua hàng trên website cûa 

các khách hàng thân quen bìng việc đổi mĆi 

hình thĀc các chþĄng trình khuyến mäi.  

(iii) Chuẩn hóa quy trình đặt hàng, giao 

hàng: Hoàn thiện và nâng cçp thþąng xuyên hệ 

thống công nghệ để chuèn hóa một quy trình 

đặt hàng diễn ra nhanh và chính xác. Nói cách 

khác cæn chú trọng giân lþĉc chĀc nëng mua 

hàng trên các Āng dýng cûa website. Tëng 

cþąng liên kết các doanh nghiệp vên tâi và tài 

chính để khách hàng có nhiều lăa chọn hĄn 

trong phþĄng thĀc thanh toán và giao hàng, vĆi 

nhiều mĀc cþĆc phí giao hàng khác nhau phù 

hĉp thu nhêp nhiều đối tþĉng khách hàng khác 

nhau. Việc tính toán cþĆc phí cæn thông tin chi 

tiết, rõ ràng tĆi khách hàng trþĆc khi kết thúc 

một giao dðch. Đâm bâo việc giao hàng đúng 

thąi gian báo khách, đúng đða điểm đëng ký 

giao hàng. Đào täo đội ngü hỗ trĉ bán hàng và 

thăc hiện liên läc sĆm vĆi khách hàng một cách 

chuyên nghiệp để kiểm soát đĄn hàng và đâm 

bâo să sai sòt đĄn hàng đã đþĉc kiểm tra. Giâi 

quyết nhanh chóng nhĂng phân hồi tÿ phía 

khách hàng. 

4. KẾT LUẬN 

Să hài lòng cûa khách hàng là thþĆc đo 

chính xác nhçt về chçt lþĉng dðch vý mà doanh 

nghiệp cung cçp. Chçt lþĉng dðch cý mỗi lïnh 

văc kinh doanh thể hiện ć các tiêu chí khác 

nhau sao cho phù hĉp, đáp Āng đþĉc nhu cæu 

cûa ngþąi tiêu dùng sân phèm, dðch vý. Website 

Sendo.vn hay còn gọi là Sàn thþĄng mäi điện tā 

Sendo chính là đĄn vð kinh doanh đặc thù, là 

cæu nối giĂa các cá nhân, doanh nghiệp vĆi các 

khách hàng tiêu dùng sân phèm. Do vêy, nâng 

cao chçt lþĉng dðch vý cho website là hoät động 

cò ċ nghïa rçt quan trọng. Trong 29 tiêu chí 

thuộc 6 nhóm nhân tố thể hiện chçt lþĉng dðch 

vý cûa website đþĉc đề cêp trong nghiên cĀu 

này, să hài lòng về chçt lþĉng dðch vý cûa 

website mĆi ć mĀc trung bình. Các nhóm yếu tố 

ânh hþćng đến să hài lòng cûa khách hàng đþĉc 

síp xếp theo thĀ tă tÿ cao đến thçp (Chçt lþĉng 

sân phèm; Quy trình đặt hàng; Giá câ cûa sân 
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phèm; Să tin cêy). Do đò, muốn nâng cao să hài 

lòng cûa khách hàng đối vĆi chçt lþĉng dðch vý 

cûa website cæn quan tâm tĆi 4 thành phæn trên 

để có giâi pháp phù hĉp nhìm nâng cao chçt 

lþĉng dðch vý cûa website Sendo.vn. 
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