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Tém tit. Nghién ctru nay nhdm phan tich cdc yéu t6 anh huong dén su hai long khach hang khi st dung
san thuong mai dién tit oneSME do VNPT phat trién, v6i dix liéu khao sat tir 193 khach hang tai A Ludi,
thanh ph& Hué. Thiét ké nghién ctu dinh luong dwoc ap dung, sit dung bang hoi cau tric va phén tich d
liéu béng phuwong phap kiém dinh d6 tin cdy (Cronbach’s Alpha), phén tich nhan t6 kham pha (EFA) va
hoéi quy tuyén tinh da bién. Két qua cho thdy chin yéu t6 ¢6 tac dong tich cuc dén sy hai long khach hang,
trong d6 sw dong cam, tinh sdn cd cta hé théng va tinh ddi mdi 1a nhitng yéu t6 ndi bat nhat. Két qua
nghién cttu goi ¥ rang VNPT can chi trong nang cao kha nang dong cam véi khach hang, dam bao sy 6n
dinh ky thuat va ddy manh d6i méi nén tang, nhdm t5i wu hoéa trai nghiém nguoi dung va hd tro hiéu qua

qua trinh chuyén d6i s6 ctia cac doanh nghiép nho va vira tai Viét Nam.
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Abstract. This study aims to analyze the factors influencing customer satisfaction with VNPT’s oneSME
platform, based on survey data collected from 193 customers in A Luoi, Hue City. A quantitative research
design was employed, utilizing structured questionnaires and data analysis through reliability testing
(Cronbach’s Alpha), exploratory factor analysis (EFA), and multiple linear regression. The results indicate
that nine factors positively impact customer satisfaction, with empathy, system availability, and
innovation emerging as the most influential contributors. The findings suggest that VNPT should
prioritize strengthening customer empathy, ensuring technical system stability, and fostering continuous
innovation to optimize user experience. These strategic improvements are essential not only for enhancing
the competitiveness of the oneSME platform but also for promoting the broader digital transformation

process among small and medium enterprises (SMEs) in Vietnam'’s evolving digital economy.
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1. Mé dau

Trong bdi canh cua cudc cach mang cong nghiép lan thit tu, thwong mai dién te (TMDT)
da trd thanh mot dong luc cot 161, tai dinh hinh sdu sdc md hinh kinh doanh va hanh vi tiéu
dung trén toan cau. Sy tang truong cia TMDT mang lai co hoi to 16n cho cac doanh nghiép
trong viéc t6i wu hoéa chi phi va mé rong kha nang tiép can thi truong. Theo thdng ké tir Statista
[1], doanh s6 ban 1é TMDT toan cau da cham mdoc 5,8 nghin ty USD vao ndm 2023 va duwoc du

bdo sé tiép tuc quy dao tang truong manh mé.

Hoa cung xu thé d6, thi truong TMDT Viét Nam cling cho thdy sy phat trién vuot bac.
Béo cao tit Bo Cong thwwong [2] chi ra rang quy md thi truong TMDT bén 1é trong nudc da dat
20,5 ty USD trong nam 2023. Tuy nhién, su bung nd vé quy mo nay cling di kem véi ap lwc canh
tranh khdc liét, budc céc nén tang phai xem viéc nang cao chét lwgng dich vu dé€ gia tang su hai

long khéach hang la yéu t6 song con.

Mic du cac nghién cttu vé TMDT tai Viét Nam da xudt hién nhiéu, phan 16n cac cong
trinh treede day thuong tap trung vao linh vuc B2C (doanh nghiép - ngwoi tiéu dung) hodc cac
khia canh ky thuat nhuw thiét k&€ giao dién, bao mat. Khoang trong nghién ctru vé anh hudng cua
chat luong dich vu dén sy hai long khach hang trén cac nén tang B2B (doanh nghiép - doanh
nghiép) — noi cac yéu cau vé dd tin cay, sy hd tro va tinh chuyén nghiép cao hon — van con kha
16n [3]. Khoang trong nay dac biét dang luu y trong treong hop cac nén tang TMDT chuyén biét
hd trg doanh nghiép nhé va vira (SMEs) trong qua trinh chuyén ddi s6.

OneSME, nén tang TMDT do Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam (VNPT) phét
trién, 1a mot trong nhing nd luc tién phong nham thic ddy chuyén d6i s§ cho khdi SMEs. Ra
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doi véi muc tiéu trd thanh mot hé sinh thai sd toan dién, nén tang nay cung cap danh muc da
dang véi hon 100 san pham, dich vu s6 thiét yéu. Tinh dén ndm 2024, nén tang da thu hut hon
160.000 doanh nghiép dang ky tai khoan [4]. Tuy nhién, bén canh nhitng thanh twu dat dwoc, sw
tang treong nhanh chéng vé quy mo nguoi dung tat yéu ddt ra nhitng thach thirc trong viéc
dam bao chat luong dich vu. Viéc nghién cttu hé thdng cac yéu td chat luong dich vu tdc dong
nhu thé nao dén sy hai long ctia khach hang la can thiét d€ c6 co sd dé xuat cac cai tién phu

hop.

Xuat phat tir bSi canh thuc tién va khoang trong ly thuyét da néu, nghién ctru nay duoc
thuc hién nham xay dung mot mo hinh danh gid anh hudng cua chat luong dich vu dén sy hai
long khach hang d6i véi nén tang oneSME trong bdi canh Viét Nam va kiém dinh thuwe nghiém
tai A Lwdi, thanh ph6 Hué. Trén co so két qua phan tich, nghién ctru dé xuéat cac ham y quan tri
cho VNPT nham cai thién trai nghiém, nang cao su hai long khach hang va nang lyc canh tranh
cua nén tang oneSME. Ngoai phan m¢é dau, cau truc cua bai bdo ¢ cac phan chinh nhu sau:
phén 2 tap trung vao tdng quan ly thuyét va nghién cttu lién quan, dé xudt mo hinh nghién ctu,
va gidi thiéu cac phwong phap nghién ctu. Phan 3 trinh bay két qua phan tich dir liéu thuc
nghiém. Cudi cung, phan 4 s€ thao luan vé y nghia cta cdc két qua, dua ra cac ham y vé mat
quan tri, dong thoi chi ra nhitng han ché cua nghién cttu va goi mo cac hudéng nghién ctu tiép
theo.

2. Téng quan va phuwong phéap nghién ciru
2.1. Téng quan nghién citu

Chat luwgng dich vu trong mdi treong dién tie (e-service quality) duoc tiép can nhu mot
cdu trac da chiéu, phan anh sy danh gia tong thé cua nguoi dung vé muirc do hiéu qua va xuat
sdc cua dich vu duoc cung cap qua nén tang truc tuyén [5], [6], [7]. Trong thuwong mai dién tw,
trai nghiém ctia khach hang khong chi phu thudc vao cac thudc tinh ky thuat cua hé thong (t6c
do xt ly, tinh 6n dinh, kha ndng sdn sang va an toan) ma con bi chi phdi manh béi chat lwong
twong tac va hd tro trong sudt qua trinh stt dung. Cac nghién cttu vé chat lugng website/ting
dung déu nhan manh rr?mg dich vu truc tuyén mudn tao dugc gid tri bén vitng va gia tang sw
hai long khach hang can dong thoi dap tng tt ca “chét luong hé thong”, “chédt luong thong
tin” va “chat lwgng twong tac dich vu” [8], [9], [10].

Trén nén tang khai niém d96, cac mo hinh do luong chét luong dich vu phat trién theo hai
hudng 16n. Hudng tht nhét ké thira tiép can chat luwong dich vu truyén thdng, tiéu biéu la
SERVQUAL, nhan manh c4c thanh phan c6t 16i nhu do tin cdy, nang lwc dap tng, sy dam bao,
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sw dong cam va yéu td hiru hinh [11]. Day la nén tang quan trong dé ly giai cach khéach hang
hinh thanh ky vong va danh gid dich vu trong cac mdi quan hé dai han, ddc biét phu hop véi
bdi canh B2B. Hudng thwt hai diéu chinh déc thu cho moi truong trye tuyén, tiéu biéu la E-S-
QUAL véi cac thanh phan gan truc tiép véi trai nghiém s& nhu hiéu qua, tinh sdn c6 ctia hé
thong, su riéng tw, dong thoi bd sung thang do phuc hoi dich vu [12]. Bén canh d6, WebQual
nhdn manh chat luong thong tin, kha nang st dung va chét lwgng twong tac nhw céc tru cot

hinh thanh cam nhén chat lugng ctia nguoi dung [9].

Céc bang ching thiec nghiém nhin chung ghi nhan mé&i quan hé thuan chiéu gitta cac
thanh phan chat lwgng dich vu dién t& v6i nhitng két qua quan trong cua thuong mai dién ti
nhu sy hai long, niém tin va long trung thanh. Chéng han, Lee va Lin [13] chi ra rdng cac yéu t&
thudc chét luong twong tac (dap ung, hd tro, déng cam) cung voi do tin cdy va bao mat co tac
dong dang ké dén sy hai long cua khach hang. Cac nghién cttu gan day tiép tuc cung cd vai tro
cua e-satisfaction va e-trust trong viéc hinh thanh e-loyalty, dong thoi cho thdy nhiing thudc
tinh k§ thuat (kha ndng s&n sang ctia hé thdng, an toan dir liéu) 1a diéu kién can dé€ duy tri trai
nghiém dich vu 6n dinh [14], [15], [16].

Trong boi canh Viét Nam, cac nghién cttu vé chat luong dich vu TMDT da gia tang, tuy
nhién phan 16n tap trung vao nén tang B2C quy mo 16n hodc nhan manh cac yéu t6 ky thuat va
trai nghiém nguoi dung & d6 thi. Trong khi d6, nén tang TMDT B2B hd trg doanh nghiép nho
va vira - noi yéu cau vé do 6n dinh, tinh chuyén nghiép, hd tro nghiép vu va méi quan hé dai
han thuong cao hon - van con it duoc kiém dinh thuc nghiém, ddc biét tai cac dia ban nong
thon/mién nai. Mt khac, xu hudng canh tranh cuia cdc nén tang sd gan day cho thay doi méi
san phdm/dich vu va kha ndng cdp nhat cong nghé, tinh ndng maéi ngay cang tro thanh yéu t6
then chot gitip nén tang tao khac biét va gia tang gia tri cho nguoi dung doanh nghiép [17], [18].

Tt tong quan ly thuyét va khoang trong nghién cttu néu trén, nghién cttu nay xay dung
mo hinh danh gia anh huong cta chat lwong dich vu dén sy hai long khach hang cho oneSME
theo hudng tich hop: (i) ké thira cac thanh phan nén tang caia SERVQUAL (d6 tin cdy, sy dam
bao, hitu hinh, sy dong cam, tinh dap ung); (ii) ti€p thu cac thanh phan ddc thu cua E-S-QUAL
(hiéu qua, tinh sdn cé ctia hé thdng, su riéng tw); va (iii) bd sung yéu t& tinh d6i méi dé phan
anh vai tro ctia nang cdp cdng nghé trong bdi canh chuyén doi so.

Mb©6 hinh dé xuat duwoc kiém dinh béng dit liéu khao sat tai A Ludi, thanh phé Hué. Dya
trén mo hinh, nghién ctru tién hanh kiém dinh 9 gia thuyét vé méi quan hé gitra cac thanh phan

cua chat lwgng dich vu va su hai long khach hang khi st dung san TMDT oneSME (Hinh 1).

Cac gia thuyét dugc trinh bay nhu sau:
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xut

H1. D6 tin cay (Reliability): Do tin cdy phan anh kha nang nén tang cung cap dich vu
dung cam két va duy tri sw On dinh trong qua trinh st dung. Cac nghién ctu trude day cho
thdy d0 tin cdy la thanh phan cdt 16i anh huong dén sy hai long, dac biét trong moi trueong
thwong mai dién te [11], [13].

H1: D tin cdy c6 tic dong tich cwe dén sw hai long khdch hang ciia oneSME.

H2. Sy dam bao (Assurance): Sw dam bao thé hién nang luc chuyén mén va kha nang tao
cam giac an tam cho khach hang khi st dung dich vu. Trong méi truong dich vu dién tk, su
dam bao gdép phan ciing cd niém tin va nang cao su hai long [11], [6].

H2: Sw dam bdo c6 tic dgng tich cwe dén sy hai long khdch hang ctia oneSME.

H3. Tinh hitu hinh (Tangibles): Trong dich vu dién t, tinh hitu hinh dugc thé hién thong
qua thiét ké giao dién va céc yéu td triec quan hd tro twong tac. Cac nghién ctru cho thay yéu t&
httu hinh ¢6 anh hudng tich ciee dén cam nhén va sy hai long cua nguoi dung [9], [19].

H3: Tinh hitu hinh c6 tdc dgng tich cwc dén sy hai long khich hang cia oneSME.

H4. Su dong cam (Empathy): Sy dong cam phan anh mtrc d6 thdu hi€u va kha ning ca
nhan hda hd trg theo nhu cau ctia khach hang. Yéu t& nay gép phan cai thién dang k& su hai

long, dac biét trong boi canh dich vu truc tuyén B2B can su ho tro sau sat [11], [13].
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H4: Sw dong cam co tdc dong tich cic dén sw hai long khich hang ciia oneSME.

HS5. Tinh dap tng (Responsiveness): Tinh dap tng phan anh t6c d¢ phan hoi va kha nang
xtt Iy yéu cau ctia hé thong hd tro. Day la yéu t& dugc ky vong c6 anh hudng tich ciee dén su hai
long khach hang [11], [12].

Hb5: Tinh ddp 1eng c6 tic dong tich cwc dén sy hai long khdch hang ctia oneSME.

Hé6. Hiéu qua (Efficiency): Hiéu qua phan dnh mtc d6 nén tang gitp nguoi dung thuc
hién cac tdc vu mot cach nhanh chéng va thuan tién. Trong m6 hinh E-S-QUAL, hiéu qua dwoc
xem la thanh phan quan trong anh huwong dén su hai long khi st dung dich vu [12], [6].

H6: Higu qua 6 tic dgng tich cwe dén sy hai long khdch hang ctia oneSME.

H7. Tinh s3n ¢6 ctia hé thong (System Availability): Tinh s&n c6 ctia hé thong thé hién kha
nang van hanh 6n dinh va lién tuc ctua nén tang. Cac nghién ctru khfmg dinh su 6n dinh hé

théng c6 anh huwong tich cuc dén su hai long ctia nguoi dung doanh nghiép [12].
H7: Tinh sin c6 ciia hé thong cd tic dong tich cwrc dén sw hai long khich hang ctia oneSME.

HS. Su riéng tu (Privacy): Su riéng tu phan anh mtc d¢ bao vé thong tin va an toan giao
dich. Bao mét thong tin duoc xem la nén tang cua niém tin va la yéu td then chét tac dong dén

sit hai long trong giao dich dién t [12], [5].
H8: Sw riéng tw cd tdc dong tich cyc dén sw hai long khdch hang cia oneSME.

H9. Tinh d6i méi (Innovation): Tinh d6i méi phan dnh kha nang nén tang lién tuc cai tién
cong nghé va cap nhat tinh nang mdi. Cac nghién cttu vé nén tang s6 B2B cho thdy d6i méi cd

vai trd nang cao gia tri cdm nhan va su hai long tong thé [17], [18].
H9: Tinh d6i mdi c6 tdc djng tich cwe dén sw hai long khdch hang ciia oneSME.
2.2. Phwong phap nghién cttu

Nghién cttu duoc tién hanh theo phuong phap dinh legng nham xac dinh va do luong
cac yéu to tdc dong dén su hai long khach hang khi sit dung san thuong mai dién tt oneSME.
Cong cu thu thap di liéu chinh 1a mét bang cau hoi khao sat cé cdu tric, duwoc gui dén toan b
193 khach hang 1a doanh nghiép nhoé va vira (SMEs) dang hoat déng trén nén tang oneSME tai
khu vic A Lwdi, thanh phd Hu€. Viéc lea chon phuong phap khao sat toan thé doi véi mot tong
thé x4c dinh nhdm dam bao tinh dai dién va do tin cay t6i da cho di liéu. Qua trinh khao sat

duoc thuc hién qua email trong thang 12 nam 2024, va toan bd 193 phiéu dwgc thu thap hop 1é.
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Thang do st dung trong nghién ctu dwoc thiét k€ dudi dang Likert 5 mure d9, tir 1 (Rt
khong dong y) dén 5 (Rat dong y). Noi dung thang do duoc xay dung dwa trén viéc ké thira va
diéu chinh tir cac cdng trinh nghién ctu kinh dién, trong d6 nong c6t la mé hinh E-S-QUAL cua
Parasuraman, Zeithaml va Malhotra [12], [20], két hop v6i cac nghién cttu ¢6 lién quan d€ phu
hop v6i ddc thu cta nén tang TMDT B2B tai Viét Nam. M6 hinh nghién cttu bao gom chin bién
doc 1ap (su tin cdy, suw dam bao, sw httu hinh, su¢ dong cam, nang luc dép tng, hiéu qua, tinh
s&n c6 ctia hé thdng, sy riéng tw, tinh ddi mdi) va mot bién phu thudc 1a Sy hai long khéach
hang. Ngoai ra, bang cau hoi cling thu thap cac thong tin co ban vé dac diém ctua doanh nghiép
va nguoi dai dién tra 10i.

Toan bo dit liéu sau khi thu thap va lam sach dugc xi ly bang phan mém SPSS 26.0. Quy
trinh phan tich dwoc thye hién mét cach tuan tw va khoa hoc. Pau tién, do tin cdy cua cac thang
do duoc danh gia thong qua hé sd Cronbach’s Alpha, véi ngudng chap nhan duoc la tir 0,7 trd
1én [21] va cdc bién quan sat c6 hé sd twong quan bién tong 16n hon 0,3 sé duoc gitt lai. Tiép do,
phén tich nhéan t6 kham phd (EFA) dugc tién hanh dé€ kiém dinh tinh hdi tu va phan biét cua
thang do, vdi cac tiéu chi vé hé s6 KMO (20,5), y nghia thdng ké cua kiém dinh Bartlett (p<0,05),
va cac hé s6 tai nhan td (factor loading) déu 16n hon 0,5. Cudi cung, phan tich ho6i quy tuyén
tinh da bién duoc st dung dé€ kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu, xac dinh chiéu hudéng va
murc d6 tac ddng cua ting yéu t6 doc lap 1én su hai long khach hang. Tinh hop 1é cia mo hinh
héi quy duge dam bao bang viéc kiém tra cac gia dinh quan trong nhu khong c6 da cong tuyén
(thdng qua hé s6 VIF), khong ¢6 tu twong quan (qua ki€ém dinh Durbin-Watson) va phan du ¢
phan phdi chudn.

3. K&t qua nghién citu
3.1. Théng ké mo tad miu khao sat

S0 liéu ¢ Bang 1 cho thdy, vé thoi gian st dung, phan 16n khach hang tham gia ttr 1 dén 2
nam (49,2%), trong khi ty 1é st dung trén 3 ndm chiém 39,9%, va dwdi 1 nam chi chiém 10,9%.
Xét theo ddi twong st dung, doanh nghiép chiém ty 1é cao nhét véi 69,9%, ho kinh doanh chiém
18,7% va khach hang ca nhan chiém 11,4% (tuy nhién day la cac chu ho kinh doanh cé thé dang
ky tai khoan dudi danh nghia c4 nhan dé€ st dung cac dich vu ctia oneSME). Vé quy mo lao
dong, nhom dudi 50 nguoi chi€m wu thé (65,8%). Nhitng con s6 nay cho thay tép khach hang st
dung oneSME tai A Ludi c6 sy 0n dinh vé thoi gian st dung va kha da dang vé d6i tuwong, voi
doanh nghiép nhé va hd kinh doanh 1a nhém chiém wu thé tuyét déi. Biéu nay phu hop véi

dinh huéng phuc vu SMEs cuia nén tang oneSME.
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Bang 1. Thong ké mé ta mau khao sat

Tiéu chi thong ké S0 luwong (nguoi) Ty 1é (%)

1. Thoi gian tham gia san oneSME

- Duwdi 1 nam 21 10,9
-Ttr1 dén 2 ndm 95 49,2
- Trén 3 nam 77 39,9

2. bdi twgng khach hang

- Doanh nghiép 135 69,9
- HO kinh doanh 36 18,7
- Khach hang ca nhan 22 11,4

3. Quy mo lao dong ctia doanh nghiép
- Dwéi 50 nguoi 127 65,8
- Ttr 50 dén 200 nguoi 66 34,2

4. Nguon thong tin biét dén san oneSME

- Quang cao qua mang 30 15,5
- Nhan vién VNPT 80 41,5
- Loi gidi thiéu 66 34,2
- HO6 tro ctia chinh quyén 13 6,7
- Khac 4 2,1
Téng cong 193 100,0

Nguon: Két qua x ly s6 liéu diéu tra ndm 2024
3.2. Kiém dinh d9 tin ciy thang do

Dé kiém tra do tin cdy cta cac thang do, hé s6 Cronbach’s Alpha dugc st dung. Két qua
cho thay tat ca cdc nhom bién déu trén 0,7, vt muc t6i thiéu theo khuyén nghi ctia Hair va
cOng su [22]. Ngoai ra, hé sO twong quan bién tong cta tat ca cac bién déu 16n hon 0,3 (Bang 2).
Nhu vay, do tin cay ctia dit liéu dam bao va da diéu kién d€ phan tich nhan t6 kham pha (EFA).

88



Jos.hueuni.edu.vn

Vol. 135, S6. 54, 2026

Bang 2. Két qua phan tich Cronbach’s Alpha

Nhin t6 Bién Gia tri Do lech Twong quan Cronbach's Alpha
an to . . e . .
quan sat  trung binh chuan bién tong néu bién bi loai
TCO01 3,91 0,755 0,743 0,858
Do tin cay
TCO02 3,91 0,755 0,788 0,841
(Cronbach’s
TCO03 3,75 0,764 0,774 0,846
Alpha=0,887)
TC04 3,88 0,744 0,704 0,872
DB01 4,03 0,816 0,633 0,799
Suw dam bao
DB02 4,18 0,695 0,626 0,794
(Cronbach’s
DBO03 4,30 0,630 0,585 0,812
Alpha =0,827)
DB04 4,01 0,692 0,796 0,717
HHO1 4,20 0,609 0,715 0,820
Tinh hitu hinh
HHO02 4,19 0,592 0,738 0,811
(Cronbach’s
HHO03 3,78 0,667 0,628 0,860
Alpha=0,861)
HH04 4,16 0,595 0,762 0,802
DC01 3,26 0,711 0,798 0,844
Sw dong cdm
DC02 3,16 0,674 0,714 0,876
(Cronbach’s
DC03 3,37 0,710 0,841 0,827
Alpha =0,891)
DC04 2,99 0,700 0,687 0,886
DUO01 3,34 0,642 0,768 0,814
Tinh dap @ng
DU02 2,97 0,725 0,715 0,832
(Cronbach’s
DU03 3,34 0,650 0,743 0,823
Alpha =0,868)
DU04 2,96 0,789 0,672 0,856
Hiéu qua HQO1 4,26 0,564 0,722 0,870
(Cronbach’s HQO02 3,82 0,637 0,809 0,836
Alpha = 0,889) HQO3 3,43 0,609 0,707 0,875
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HQO4 3,81 0,661 0,792 0,843
L e . SCo1 4,25 0,670 0,752 0,855
Tinh san c6 cda

hé théng SC02 4,17 0,702 0,782 0,843
(Cronbach’s SCo3 4,10 0,740 0,757 0,853
Alpha =0,887) SCo4 4,20 0,694 0,722 0,866
RTO1 3,82 0,664 0,793 0,858

Suriéng tw
RTO02 4,27 0,586 0,744 0,877

(Cronbach’s
RTO03 3,83 0,680 0,802 0,855

Alpha =0,897)

RTO04 3,42 0,617 0,749 0,874
Tinh d6i m&i DMO01 4,10 0,801 0,627 0,821
(Cronbach’s DMO02 4,02 0,803 0,662 0,788
Alpha = 0,829) DMO03 4,06 0,788 0,776 0,673
Y01 4,30 0,656 0,704 0,864
Sw hai long Y02 4,23 0,784 0,688 0,875
(Cronbach’s Y03 4,32 0,636 0,716 0,861
Alpha = 0,885) Y04 4,34 0,584 0,750 0,856
Y05 4,33 0,607 0,791 0,845

Nguon: Két qua x ly s6 liéu diéu tra ndm 2024
3.3. Phain tich nhén t6 kham pha (EFA)

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA) duoc sit dung nhim dénh gia gia tri hoi tu va gia tri
phén biét cta cac thang do. Phuong phap trich xuat Principal Component Analysis (PCA) két
hop voi phép quay varimax duwoc ap dung dé t6i da hoa kha nang phan biét gitta cac nhan t6.
Két qua cho thdy dir liéu hoan toan phu hop dé€ thuc hién EFA, véi hé s6 KMO = 0,767 (>0,5) va
kiém dinh Bartlett’s Test cé Sig. = 0,000 (<0,05), chiing to cac bién quan sat c6 moi twong quan
tuyén tinh du manh d€ tién hanh phan tich nhan t5. Két qua cho thdy, 35 bién quan sat duoc
trich xudt thanh cong thanh 9 nhén t6, phan anh cac khia canh cdu thanh cua chat lugng dich vu
trén san thuwong mai dién tr oneSME. Cac nhan t6 nay giai thich duoc 74,606% tong phuwong sai,
vuot ngudng 50%, cho thdy mo hinh c6 kha nang giai thich t6t. T4t ca cac bién quan sat déu co
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hé s tai nhan t& (factor loading) cao, dao dong ttr 0,740 dén 0,899, 16n hon ngudng chdp nhan
0,5, thé hién gia tri hoi tu tt (Bang 3). Két qua kiém dinh d¢ tin cdy thang do cho thay tat ca cac
nhan t6 déu dat yéu cau, voi hé s6 Cronbach’s Alpha dao déng tir 0,841 dén 0,923.

Bang 3. K&t qua phan tich nhin t6 kham pha (EFA) va d9 tin cy thang do

Nhintd Mibi€n Hésotai Eigenvalue Phuongsaitrich (%) Cronbach's Alpha

DCO3 0,899
Suddng  pcoq 0,871
cam 3,063 8,750 0,901
DCO4 0,786
) SC02 0,877
Tinh sin
6 cia SC03 0,868
- 3,050 8,716 0,923
he thong SCo1 0,847
(8C)
SC04 0,802
HQO4 0,857
Hi¢u HQO2 0,849
qua 3,040 8,687 0,899
(HO) HQO3 0,828
HQO1 0,811
HH02 0,808
Htru HHO1 0,806
hinh 2,898 8,280 0,854
(HH) HHO04 0,802
HHO03 0,764
DUO1 0,893
Nang
lucdap ~ DUO3 0,870
e 2932 8,377 0,888
g DU02 0,788
(DU)
DU04 0,740
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TCO2 0,849
D6 tin TCO1 0,816
- 3,027 8,647 0,876
cay (TC) TCO04 0,805
TCO3 0,791
RTO03 0,881
Surieng ~ RTO01 0,878
' 3,101 8,861 0,915
tw (RT) RT02 0,843
RT04 0,840
DB04 0,882
St dam DB01 0,790
; 2,697 7,707 0,841
bao (DB)  ppp2 0,749
DB03 0,742
Tinhdsi  PMO3 0,882
méi DMO02 0,822 2,304 6,582 0,860
(DM) DMO1 0,795

Ghi chii: Phwrong phdp trich xudt: Principal Component Analysis; Phép quay: Varimax.

Tong phiwong sai trich = 74,606 %.

Nguon: Két qua xw ly s6 liéu diéu tra ndm 2024

Cac bién quan sat hoi tu ding vao nhan td ly thuyét ciia minh va tach biét rd rang voi cac

nhan t6 khdc, khong xudt hién hién twong tai chéo, do d6 md hinh dam bao gia tri phan biét.

Két qua tong hop tai Bang 3 cho thay chin nhan t& bao gom: sy dong cam (DC), tinh sén cé cua
hé thdng (SC), hiéu qua (HQ), hitu hinh (HH), ndng luc ddp tng (DU), do tin cay (TC), su riéng
te (RT), sw dam bao (DB) va tinh d6i méi (DM). D61 véi bién phu thudc sy hai long khach hang,
két qua EFA cho thdy 5 bién quan sat déu hoi tu vao mét nhan t6 duy nhat, voi tong phuong sai
trich dat 69,532% va KMO = 0,837. Diéu nay xac nhan ring thang do sw hai long khach hang c6

dd hoi tu cao va tinh nhat quan tét.
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3.4. K&t qua phan tich héi quy

Mb hinh hdi quy tuyén tinh da bién duoc st dung nham kiém dinh céc gia thuyét vé tac
dong cta cac yéu t6 chat lwgng dich vu dén sy hai long khach hang khi st dung san thuwong
mai dién t&e oneSME. Két qua phan tich (Bang 4) cho thdy hé s6 R? hiéu chinh dat 0,582, nghia la
chin bién ddc lap trong md hinh giai thich duoc 58,2% su bién thién cta bién phu thudc la sw
hai long khach hang.

Bang 4. Két qua phén tich hoi quy

Hé s khong chuin hoa Hf s . Giatri  Mikc Tl}f)’ng kéA,
Bign s6 chuan hda o 3 da cong tuyén
i t y nghia
B Do léch chuan Beta Dung sai VIF

(Hing s6) -1,333 0,358 -3,727 0,000

TC 0,112 0,048 0,134 2,334 0,021 0,659 1,518

DB 0,177 0,048 0,188 3,663 0,000 0,830 1,204

HH 0,207 0,060 0,197 3,432 0,001 0,658 1,519

DC 0,200 0,045 0,223 4,418 0,000 0,853 1,172

DU 0,124 0,047 0,136 2,636 0,009 0,813 1,230

HQ 0,160 0,053 0,158 3,042 0,003 0,808 1,237

SC 0,194 0,044 0,216 4,389 0,000 0,899 1,112

RT 0,128 0,049 0,131 2,614 0,010 0,868 1,152

DM 0,169 0,040 0,214 4,222 0,000 0,844 1,185

Bién phu thugc: Sw hai long khich hang d6i véi oneSME
Nguon: Két qua xtt 1y s6 liéu diéu tra ndm 2024
Két qua kiém dinh F ¢6 gia tri Sig. = 0,000 (<0,05), chiing t6 md hinh hdi quy phu hop véi
bd dit liéu va cd y nghia thong ké cao. Gia tri R? hiéu chinh = 0,582 cho thdy md hinh giai thich
duoc 58,2% su bién thién cuia sy hai long khach hang. Trong cac nghién cttu vé hanh vi va chat
lwong dich vu, maec dd giai thich trén 50% thuwong duoc xem la twong d6i tot, ddc biét khi bdi
canh nghién cttu la TMDT B2B tai dia ban néng thon/ mién nui, noi danh gid ctia khach hang

con chiu anh huong boi nhiéu yéu t6 bsi canh kho quan sat. Do d6, két qua nay cung c¢6 tinh
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phu hop ctia mé hinh hoi quy va gia tri thuc tién cua cac phét hién. Bén canh d6, cac hé s6
phong dai phuong sai (VIF) déu nho hon 2, cho thdy khong xay ra hién tuong da cong tuyén
gitra cac bién ddc 1ap. Két qua chi tiét cho thdy gia tri Sig. cua ca chin bién ddc 1ap déu nho hon
0,05, chting to tat ca cac yéu td déu co tac dong cung chiéu va cd y nghia thong ké dén su hai
long khéach hang. Vi vay, cdc gia thuyét tit H1 dén H9 déu duoc chdp nhan.

Dé€ xac dinh mtrc d6 anh huwong twong doi cua ting yéu t6, hé s6 Beta chudn hoa duoc st
dung lam cédn ctt so sanh. Két qua cho thdy su dong cam (p = 0,223) la yéu t6 cd tdc dong manh
nhat dén sy hai long khach hang, tiép theo 1a tinh sdn ¢ ctia hé thong (B = 0,216) va tinh ddi
méi (B = 0,214). Cac yéu td con lai nhu sw dam bao, hiéu qua, nang luc dap tng, hiru hinh, d6
tin cay va su riéng tu cling c6 anh huwong tich cuc va c6 y nghia thong ké, gép phan tao nén su
hai long va danh gia tich cwc cia nguoi dung doi voi dich vu trén san TMDT oneSME. Nghién
ctu cho thay cac thanh phan cua chat luong dich vu dién ti déu ¢6 tac dong tich cye dén su hai
long cua doanh nghiép nho va vira tai A Ludi. Dang chu y, yéu t6 sy dong cam c¢é anh hudng
ndi bat, phan dnh nhu cau dugc hd tro va thau hidu ca nhan hoéa ctia cac SMEs 6 khu vic mién
nui, noi ngudn luc cdng nghé con han ché, nén doanh nghiép coi trong sy hd tro gan giii va dé
ti€p can tit nha cung cdp. Bén canh do, cac yéu td do tin cay va su dam bao ti€p tuc gitt vai tro
nén tang trong viéc xay dung long tin, khang dinh rang quan hé B2B doi héi tinh 6n dinh, minh
bach va sy hd tro lau dai hon so véi cac giao dich B2C. Day la bang chting quan trong bs sung
cho cac nghién cttu trude, dong thoi mo rong pham vi kiém dinh sang bdi canh SMEs 6 néng
thon Viét Nam. Ngoai ra, két qua cling chi ra tac dong tich cuc cta tinh d6i méi dén sy hai long
khéch hang. Viéc trién khai c4c tinh ning méi nhu hd tro logistics hay thanh toan an toan
khong chi nang cao hiéu qua van hanh ma con gitp xay dung niém tin cho SMEs khi tham gia
giao dich tryc tuyén. Diéu nay cho thdy d6i moi dich vu la diéu kién tién quyét d€ khuyén
khich sy tham gia tich cwc cua doanh nghiép trong boi canh con nhiéu rao can cong nghé.
Nghién cttu da mé rong bang chitng thuc nghiém cho cdc mo hinh kinh dién vé chat leong dich

vy, dong thoi nhan manh tinh déc thu ctia b6i canh B2B ¢ khu vuc nong thén, mién nui.

4. Kétluin va khuyén nghi

Nghién ctru nham phan tich cac y&u t8 anh hudng dén sy hai long khach hang ddi voi
san thuong mai dién t& oneSME do VNPT phaét trién tai A Lwdi, thanh phd Hué. Trén co s& mo
hinh nghién cttu k€ thira tit SERVQUAL va E-S-QUAL, di liéu khao sat 193 khach hang duoc
phan tich bang Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham pha (EFA) va hoi quy tuyén tinh da
bién. Két qua cho thdy ca chin yéu td trong mo hinh déu tac dong tich cue va c6 y nghia thong
ké dén sy hai long khach hang. Trong d6, s dong cam, tinh s&n c6 cta hé thdng va tinh dai
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méi 1a ba yéu t& ¢6 muirc d6 anh hudng 1on nhat, xét theo hé s6 Beta chuan hoa. Tt két qua hoi

quy, cac ham y quan tri dugc dé xuat theo thit tu mutc d6 tac dong cta cac yéu t6 nhu sau:

Thtt nhét, sw dong cam la yéu t& c6 anh huong manh nhat dén su hai long khach hang (B
= 0,223). Diéu nay cho thdy khach hang SMEs danh gia cao kha nang thau hidu va hd tro mang
tinh dong hanh ctia nha cung cap dich vu. Do d6, VNPT can tdng cuong hoat dong tw van, hd
tro theo nhu cau thuc t€ ciia doanh nghiép thong qua chuan héa quy trinh chdm séc khach
hang, dao tao nhan sy hd tro vé chuyén d6i s§ cho SMEs va tdng mitc dd c4 nhan héa trong
phuc vu. Thit hai, tinh s&n c6 ctia hé thdng c6 tdc dong dang k& dén sy hai long khach hang (8 =
0,216), phan anh yéu cau cao vé sy 6n dinh va lién tuc cua nén tang. VNPT can vu tién nang cao
dd on dinh van hanh, giam gian doan dich vy, dong thoi tang cuong gidm sat hé thong, tuan
thu cac chi tiéu mirc d6 dich vu va minh bach thong tin khi xay ra su ¢6 hodc bao tri. Thit ba,
tinh d6i moi cling 1a mét yéu t8 quan trong (B = 0,214), cho thdy vai tro ctia viéc cai tién va cap
nhdt nén tang trong viéc nang cao trai nghiém nguoi dung. Hoat dong ddi madi nén tap trung
vao viéc don gian hda quy trinh, tich hop cac dich vu s6 va cai thién trai nghiém quan tri, dong
thoi tang cuong truyén thong dé€ khuyén khich khach hang tiép can va st dung cac tinh nang
méi. Bén canh d6, cac yéu td con lai nhuw s dam bao (p = 0,188), hitu hinh (B = 0,197), hiéu qua
(p = 0,158), tinh dap tng (8 = 0,136), do tin cay ( = 0,134) va sy riéng tu (f = 0,131) cling c6 anh
huong tich cuc dén su hai long va can duoc duy tri, cai thién mot cach dong bd nhim cung c6

niém tin cua khach hang.

Vé mit chinh séch, két qua nghién cttu goi y rang cac chuong trinh thiic day chuyén d6i
sO cho SMEs, ddc biét tai khu virc néng thén va mién nui, can két hop gitta cung cap nén tang
sG véi cac hoat dong hd tro st dung nhu dao tao, tue vin va nang cap ha tang s6 nhdm nang cao
hiéu qua khai théc dich vu. Nghién cttu con han ché vé pham vi khi chi dugc thuc hién tai mot
dia ban cdp huyén, do d6 cac nghién ctru tiép theo ¢ thé md rong pham vi khao sat sang nhiéu

dia phuong khac d€ ting tinh khai quat hoa cua két qua.
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