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1. Đặt vấn đề

Nghiên cứu thực nghiệm đã chỉ ra rằng, người tiêu dùng ở Việt Nam 
ngày càng quan tâm đến môi trường và ưa chuộng sản phẩm thân thiện 
với môi trường. Đồng thời, xu hướng tiêu dùng thông minh và bền vững 
cũng đang gia tăng. Các doanh nghiệp áp dụng chiến lược phát triển 
xanh trong chuỗi cung ứng có thể giảm chi phí, nâng cao hiệu quả hoạt 
động và giảm tác động đến môi trường [1].

Trong thị trường thương mại điện tử, dự kiến sẽ có sự tăng trưởng 
mạnh mẽ, đặc biệt là tại Việt Nam. Tuy nhiên, điều này đòi hỏi cần cải 
thiện chất lượng dịch vụ logistics để đáp ứng sự hài lòng của khách 
hàng, với sự bất cân đối hiện nay giữa khối lượng giao dịch và chất 
lượng dịch vụ [2, 3]. Nghiên cứu muốn chỉ ra những nhân tố tác động 
đến sự hài lòng của khách hàng thương mại điện tử từ hai góc độ của 
dịch vụ logistics xanh và chất lượng dịch vụ tác động đến sự hài lòng 
của khách hàng, qua đó gợi mở những giải pháp nhằm gia tăng sự hài 
lòng của khách hàng, góp phần phát triển tệp khách hàng trong lĩnh 
vực thương mại này. Đồng thời việc áp dụng các giải pháp logistics 
xanh không chỉ mang lại lợi ích cho doanh nghiệp mà còn tạo ra giá 
trị cho khách hàng thông qua việc giảm tác động tiêu cực đến môi 
trường. Dựa trên điều này, tác giả chọn đề tài “Tác động của hoạt 
động logistics xanh và chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực thương mại 
điện tử tại Việt Nam đến sự hài lòng của khách hàng” để tiến hành 
nghiên cứu.

2. Cơ sở lý thuyết và tổng quan nghiên cứu

2.1. Logistics xanh và chất lượng dịch vụ logistics

Theo A. Sbihi và cs (2007) [4], logistics xanh tập trung vào sản 
xuất và phân phối hàng hóa theo hướng bền vững, cân nhắc các 
nhân tố về môi trường và xã hội. A. Pazirandeh và cs (2013) [5] 

mô tả logistics xanh là hoạt động nhằm đạt được tính bền vững về 
môi trường và hiệu quả kinh tế, bao gồm giảm thiểu tác động đến 
môi trường, bảo tồn tài nguyên, giảm thiểu chất thải và đáp ứng kỳ 
vọng xã hội về bảo vệ môi trường. M. Vienažindienė và cs (2021) 
[6] nhấn mạnh, logistics xanh nhằm đạt được sự phát triển bền vững 
bằng cách cân bằng các khía cạnh kinh tế, môi trường và xã hội. 
Tóm lại, logistics xanh là việc xanh hóa hoạt động logistics để thực 
hiện mục tiêu phát triển bền vững, đạt được hiệu quả về môi trường, 
kinh tế và xã hội.

Khi nghiên cứu về khái niệm “chất lượng dịch vụ logistics”, khái 
niệm này lại được nhiều học giả tiếp cận nghiên cứu theo hai hướng 
khác nhau: quan điểm chủ quan và quan điểm khách quan. Theo cách 
tiếp cận chủ quan, quan điểm dịch vụ logistics dựa trên việc tạo ra sự 
tiện ích về thời gian và địa điểm, trong đó trọng tâm là nguyên tắc 
“7R”: đúng sản phẩm, đúng số lượng, đúng địa điểm, đúng điều kiện, 
đúng thông tin, đúng giá cả và đúng khách hàng. Cũng từ quan điểm 
khách hàng, J.T. Mentzer và cs (1999) [7] cho biết, chất lượng dịch vụ 
logistics đề cập tới mức độ hài lòng của khách hàng cảm nhận được 
liên quan đến các dịch vụ được cung cấp bởi các hoạt động logistics. 
Từ cách tiếp cận trên, tác giả cho rằng, chất lượng dịch vụ logistics 
là một tập hợp các nhân tố phản ánh hiệu suất của chính nó nhằm đạt 
được sự hài lòng của khách hàng, được đo lường thông qua nhận thức 
của khách hàng.

2.2. Các nhân tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng

Đã có một số công trình trong và ngoài nước nghiên cứu về sự hài 
lòng của khách hàng thông qua logistics xanh và chất lượng dịch vụ 
logistics. Các công trình tiêu biểu có thể kể đến như sau: 

Tác động của hoạt động logistics xanh và chất lượng dịch vụ 
trong lĩnh vực thương mại điện tử đến sự hài lòng của khách hàng 
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2.2.1. Các nghiên cứu về hoạt động logistics xanh

A. Kawa và cs (2021) [8] đã thảo luận về tầm quan trọng của 
logistics xanh trong ngành thương mại điện tử và tác động tiêu cực 
của các hoạt động logistics đối với môi trường. Các tác giả nhấn mạnh 
sự cần thiết của việc áp dụng logistics xanh để giải quyết những thách 
thức về vấn đề môi trường, đồng thời đã chỉ ra mối quan hệ tích cực 
giữa logistics xanh và sự hài lòng của khách hàng cũng như lòng trung 
thành của họ trong thương mại điện tử. 

Nghiên cứu của X. Wang (2019) [9] tập trung vào mối quan hệ 
giữa các hoạt động logistics xanh và hiệu suất của doanh nghiệp. Tác 
giả chỉ ra rằng, logistics xanh gồm 4 nhân tố chính: i) Thiết kế sản 
phẩm xanh; ii) Kho hàng xanh; iii) Bao bì thân thiện với môi trường; 
iv) Giao nhận xanh. Nghiên cứu này đã cho thấy, tích hợp các hoạt 
động logistics xanh vào hoạt động của doanh nghiệp có thể mang lại 
nhiều lợi ích, bao gồm giảm chi phí logistics, cải thiện sự hài lòng của 
khách hàng và sự bền vững lâu dài của công ty.

2.2.2. Các nghiên cứu về chất lượng dịch vụ logistics
Từ quan điểm khách hàng, J.T. Mentzer và cs (2001) [10] đã đưa 

ra mô hình chất lượng dịch vụ logistics dựa trên quá trình logistics cơ 
bản, gồm 9 nhân tố : i) Chất lượng liên lạc của nhân viên; ii) Số lượng 

phát hành đơn hàng; iii) Chất lượng thông tin đơn hàng; iv) Thủ tục đặt 
hàng; v) Tính chính xác của đơn hàng; vi) Tình trạng đơn hàng; vii) 
Chất lượng đơn hàng; viii) Xử lý sai lệch đơn hàng; ix) Tính đúng giờ.   

Cùng nghiên cứu về đề tài chất lượng dịch vụ thương mại điện 
tử tới sự hài lòng và lòng trung thành của khách hàng, W. Hua và cs 
(2015) [11], S. Akil và cs (2022) [12] đều có chung khẳng định là chất 
lượng dịch vụ thương mại điện tử có tác động tích cực đến sự hài lòng 
và lòng trung thành của khách hàng. Tuy nhiên, bối cảnh và phạm vi 
nghiên cứu không đồng nhất, nên các tác giả này đã có những kết luận 
về các nhân tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ logistics là khác 
nhau. Trong nghiên cứu của W. Hua và cs (2015) [11], các tác giả đã 
xây dựng mô hình về chất lượng dịch vụ logistics gồm các biến: i) Chất 
lượng truyền thông; ii) Chất lượng giao hàng; iii) Chất lượng dịch vụ 
sau bán; iv) Chất lượng đội ngũ nhân viên. Trong đó, chất lượng dịch 
vụ truyền thông không có ảnh hưởng đáng kể đến chất lượng dịch vụ 
logistics, các biến còn lại có ảnh hưởng tích cực và đáng kể đến chất 
lượng dịch vụ logistics. Đối với nghiên cứu của S. Akil và cs (2022) 
[12], các tác giả cho rằng, các nhân tố gây ảnh hưởng đến chất lượng 
dịch vụ logistics gồm: i) Tính chính xác của đơn hàng; ii) Tình trạng 
đơn hàng; iii) Tính đúng giờ; iv) Xử lý sai lệch về đơn hàng. 

3. Phương pháp nghiên cứu
3.1. Mô hình nghiên cứu đề xuất
Từ mô hình đề xuất, tác giả đã hiệu chỉnh và bổ sung thêm một số 

nhân tố khác vào mô hình để nghiên cứu đạt hiệu quả cao hơn. Nghiên 
cứu được thực hiện qua 2 giai đoạn: định lượng sơ bộ và định lượng 
chính thức.

Giai đoạn định lượng sơ bộ được tiến hành với 50 người tiêu dùng 
sử dụng hàng thương mại điện tử và trải nghiệm dịch vụ logistics xanh. 
Mục tiêu của nghiên cứu sơ bộ là kiểm định độ tin cậy của thang đo (để 
đánh giá xem các biến quan sát có đáng tin cậy để đo lường khái niệm 
nghiên cứu hay không) và điều chỉnh các thang đo chưa đủ tiêu chuẩn 
bằng cách sử dụng phân tích Cronbach’s alpha, phân tích nhân tố khám 
phá EFA của SPSS 26.

Giai đoạn cuối cùng là nghiên cứu định lượng chính thức. Điều này 
được thực hiện bằng cách gửi bảng câu hỏi chính thức tới khách hàng 
bằng cách gửi trực tuyến và trực tiếp để thu thập dữ liệu nghiên cứu 
(cỡ mẫu n=350). Giai đoạn này được thực hiện nhằm kiểm định thang 
mô hình hồi quy và các giả thuyết nghiên cứu. 

Trên cơ sở tổng quan nghiên cứu và xuất phát từ nghiên cứu gốc 
của J.T. Mentzer và cs (2001) [10], tác giả đề xuất mô hình nghiên cứu 
như ở hình 1. 
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and logistics service quality in the field of e-commerce on customer 
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Các thang đo sử dụng trong mô hình nghiên cứu ở hình 
1 như sau:

3.2. Giả thuyết nghiên cứu

3.2.1. Hoạt động logistics xanh 

Vận tải xanh: giảm thiểu lượng khí CO2 từ các phương tiện vận 
chuyển, cải thiện chất lượng cuộc sống và tăng hiệu quả kinh tế [14]. 
Sự hài lòng của khách hàng với dịch vụ giao hàng xanh đóng vai trò 
quan trọng trong việc giành lòng trung thành và ảnh hưởng đến ý định 
mua lại của họ [15].

H1: Vận tải xanh có tác động tích cực đến sự hài lòng của khách 
hàng.

Kho bãi xanh: với tính thân thiện môi trường và quản lý hiệu quả, 
đóng góp vào việc nâng cao hiệu quả kinh tế và giảm thiểu thiệt hại môi 
trường [16]. Các hoạt động kho bãi xanh, như giảm khí thải và thúc đẩy 
tính bền vững, chiếm một vai trò quan trọng trong việc nâng cao sự hài 
lòng của khách hàng trong lĩnh vực logistics. 

H2: Kho bãi xanh có tác động tích cực đến sự hài lòng của khách 
hàng.

Đóng gói xanh: Theo M.W. Soykoth và cs (2022) [17], nhận thức 
của khách hàng về bao bì xanh, bao gồm sản phẩm sinh thái, giáo dục 
về tái chế và quản lý chất thải có tác động tích cực đến logistics xanh. 
Nghiên cứu của Y. Hao và cs (2019) [18] cũng cho thấy, sử dụng bao bì 
xanh có thể tiết kiệm chi phí, nâng cao sự hài lòng của khách hàng, bảo 
vệ tài nguyên thiên nhiên và tăng cường cạnh tranh cho các công ty xây 
dựng và sản xuất vật liệu xây dựng. Điều này làm cho bao bì xanh trở 
thành một nhân tố quan trọng trong việc đáp ứng mong đợi của khách 
hàng và thúc đẩy các hoạt động bền vững trong ngành logistics.

H3: Đóng gói xanh có tác động tích cực đến sự hài lòng của khách 
hàng. 

Thông tin xanh: trong logistics có thể tạo ra sự hài lòng cho khách 
hàng bằng cách tác động đến nhận thức của họ về cam kết của công 
ty đối với sự bền vững môi trường [14]. Khi khách hàng thấy các biện 
pháp thực hành xanh như bao bì xanh và quản lý chuỗi cung ứng thân 
thiện với môi trường, họ có thể hài lòng hơn với nỗ lực của công ty 
trong việc giảm tác động đến môi trường.

H4: Thông tin xanh có tác động tích cực đến sự hài lòng của khách 
hàng.

Logistics ngược: đây là quá trình sản phẩm được trả lại cho nhà bán 
lẻ hoặc nhà cung cấp để sửa chữa, bán lại hoặc tái chế. Tốc độ xử lý 
hàng trả lại tỷ lệ thuận với tỷ lệ giữ chân, tần suất và số lượng mua hàng 
của khách hàng. Những người bán và sàn thương mại điện tử thường 
hỗ trợ đổi trả hàng, nhưng các chính sách liên quan vẫn còn bất cập.

H5: Logistics ngược có tác động tích cực đến sự hài lòng của khách 
hàng. 

3.2.2. Chất lượng dịch vụ logistics

Tính đúng giờ trong vận chuyển hàng hóa là nhân tố quan trọng 
nhất cho hiệu suất của hệ thống phân phối [7, 10]. Tiện ích về thời gian 
là đặc điểm quan trọng nhất của chất lượng dịch vụ logistics và nó ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của khách hàng [7].

H6: Tính đúng giờ của đơn hàng ảnh hưởng tích cực đến sự hài 
lòng của khách hàng.

Ký hiệu Nội dung thang đo Nguồn

A Hoạt động logistics xanh

1 Vận tải xanh

VT1 Sử dụng phương tiện đường thuỷ, đường sắt thay phương tiện vận tải đường bộ

[9]

VT2 Sử dụng phương tiện có độ tuổi thấp và đáp ứng tiêu chuẩn Euro 4 trở lên

VT3 Có quy trình, quy định về bảo dưỡng phương tiện vận tải định kỳ

VT4
Thay thế phương tiện chạy bằng xăng, dầu sang phương tiện chạy bằng điện, 
nhiên liệu sinh học...

VT5 Giảm tỷ lệ phương tiện chạy rỗng chiều về

VT6 Có quy trình ứng phó với sự cố môi trường trong quá trình vận tải

VT7
Ứng dụng công nghệ để tối ưu hoá vận chuyển (chẳng hạn dùng phần mềm 
Transport management system)

2 Kho bãi xanh

KB1 Sử dụng năng lượng tái tạo tại nhà kho

[9]

KB2 Sử dụng thiết bị, phương tiện thân thiện với môi trường trong nhà kho

KB3 Ứng dụng công nghệ để tối ứng hoá hoạt động kho hàng

KB4 Ban hành quy trình xử lý chất thải

KB5 Có hợp đồng ký kết với công ty xử lý chất thải chuyên nghiệp

3 Đóng gói xanh

BB1 Sử dụng bao bì làm bằng nguyên liệu có khả năng tái chế, tái sử dụng

[9]BB2 Có giải pháp tối ưu hoá hoạt động đóng gói sản phẩm

BB3 Bao bì quá mức hay không

4 Thông tin xanh 

TT1 Sử dụng hệ thống thông tin điện tử thay thế văn bản, chứng từ

[13] TT2 Đơn giản hoá thủ tục hành chính để đẩy nhanh tốc độ lưu chuyển hàng hoá

TT3
Vận chuyển trực tiếp hơn; cải tiến liên tục mạng lưới phân phối; giảm thời gian 
xử lý trung bình của hàng

5 Logistics ngược

LN1 Có hệ thống thu hồi sản phẩm, bao bì đóng gói
[9]

LN2 Có hệ thống xử lý sản phẩm, bao bì đóng gói, chất thải

B Chất lượng dịch vụ logistics

6 Tính đúng giờ

ĐG1 Thời gian từ khi đặt yêu cầu đến khi nhận hàng rất ngắn

[10]ĐG2 Giao hàng đến đúng ngày đã hứa

ĐG3 Khoảng thời gian yêu cầu đặt hàng lại là ngắn

7 Tình trạng đơn hàng

TTĐH1 Hàng hóa nhận được từ kho không bị hư hại

[10]TTĐH2 Hàng hóa nhận trực tiếp từ nhà cung cấp không bị hư hại

TTĐH3 Thiệt hại hiếm khi xảy ra do phương thức vận chuyển hoặc nhà vận chuyển

8 Tính chính xác của đơn hàng

CXĐH1 Các lô hàng hiếm khi chứa sai mặt hàng

[10]CXĐH2 Lô hàng hiếm khi có số lượng không chính xác

CXĐH3 Lô hàng hiếm khi chứa các mặt hàng thay thế

9 Xử lý sai lệch đơn hàng

XLSL1 Việc sửa chữa những khác biệt về chất lượng được cung cấp là thỏa đáng

[10]XLSL2 Báo cáo về quá trình sai lệch là đầy đủ

XLSL3 Phản hồi về các báo cáo có sự khác biệt về chất lượng là thỏa đáng

C Sự hài lòng

HL1 Bạn có ấn tượng chung đối với dịch vụ logistics cung cấp

[10]HL2 Bạn có cảm xúc đối với dịch vụ logistics cung cấp

HL3 Bạn hài lòng với dịch vụ logistics cung cấp
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Tình trạng đơn hàng: là một trong những khía cạnh quan trọng của 
chất lượng dịch vụ phân phối vật chất, ngụ ý đến việc không có sự hư 
hỏng đối với đơn hàng. Nếu sản phẩm bị hư hỏng, khách hàng không 
sử dụng được và họ phải tham gia vào các thủ tục sửa chữa với nhà 
cung cấp hoặc các nhà cung ứng khác, điều này phụ thuộc vào nguồn 
gốc hư hỏng [10, 19]. Cùng với lý thuyết sự hài lòng, tác giả đưa ra 
giả thuyết về mối quan hệ trực tiếp giữa điều kiện đặt hàng và sự hài 
lòng của khách hàng.

H7: Tình trạng đơn hàng ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng của 
khách hàng.

Tính chính xác của đơn hàng: bao gồm hàng hóa, số lượng và 
không thay đổi sản phẩm, quan trọng cho sự hài lòng của khách hàng. 
Việc trả lại sản phẩm liên quan chặt chẽ đến tính chính xác của đơn 
hàng. Sự không nhất quán trong đơn hàng có thể ảnh hưởng khác nhau 
đến sự hài lòng của khách hàng tùy theo khu vực do mức độ chấp nhận 
sai sót khác nhau.

H8: Tính chính xác của đơn hàng có ảnh hưởng tích cực đến sự 
hài lòng của khách hàng.

J.T. Mentzer và cs (2001) [10] đã nghiên cứu về việc các công 
ty xử lý sai lệch trong đơn hàng sau khi giao hàng. Theo đó, xử lý 
này giúp cải thiện nhận thức của khách hàng về dịch vụ và tạo sự hài 
lòng. Do tác động quan trọng của việc giải quyết xung đột đến nhận 
thức về chất lượng dịch vụ logistics, một giả thuyết được đề xuất về 
ảnh hưởng của việc xử lý sai lệch trong đơn hàng đến sự hài lòng của 
khách hàng.

H9: Xử lý sai lệch đơn hàng có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng 
của khách hàng.

3.3. Phương pháp nghiên cứu

Nghiên cứu chủ yếu sử dụng nhóm phương pháp định lượng để 
đo lường tác động của hoạt động logistics xanh và chất lượng dịch vụ 
logistic đến sự hài lòng của khách hàng. Trước tiên, phân tích thống kê 
được sử dụng nhằm cung cấp thông tin khái quát về các đặc điểm của 
logistics xanh và chất lượng dịch vụ logistics trong ngành thương mại 
điện tử. Sau đó, tiến hành kiểm tra hệ số tương quan giữa các cặp biến, 
trước khi phân tích hồi quy. 

Phương pháp chọn mẫu nghiên cứu: Kết quả nghiên cứu dựa trên 
việc thu thập số liệu thông qua bảng khảo sát với các câu hỏi dạng 
thang đo Likert 5 mức độ để thu thập ý kiến của đáp viên về hoạt 
động logistics xanh, chất lượng dịch vụ, sự hài lòng của khách hàng 
thương mại điện tử. Khảo sát được thực hiện từ tháng 9/2023 đến 
tháng 1/2024. Tác giả sử dụng phương pháp chọn mẫu thuận tiện để 
phù hợp với thời gian khảo sát. Quy mô mẫu được xác định phù hợp 
với phương pháp chứng minh giả thuyết nghiên cứu bằng hồi quy đa 
biến theo J.F. Hair và cs (2009) [20]. Đối với phương pháp hồi quy đa 
biến thì cỡ mẫu tối thiểu được tính bằng công thức: 50+8*m (m là số 
biến độc lập). Trong nghiên cứu này, số biến độc lập là 9 do đó cỡ mẫu 
tối thiểu là: 50+8*9=122 quan sát. Trên quan điểm thu thập được càng 
nhiều mẫu quan sát càng đảm bảo mức độ ổn định của tác động, dựa 
vào khả năng thu thập mẫu, tác giả quyết định lựa chọn số lượng mẫu 
quan sát là 350. Kết quả này phù hợp với công thức tính toán quy mô 
mẫu ở trên, với độ tin cậy 95% và sai số chọn mẫu 5%, cũng như lớn 
hơn số mẫu yêu cầu cho phương pháp hồi quy đa biến [20].  

Phương pháp phân tích dữ liệu: Sau khi dữ liệu được thu thập và 
tuân thủ quy trình, tác giả sử dụng phân tích trên phần mềm SPSS 26 
với các kỹ thuật phân tích theo các bước như sau:

Kiểm tra độ tin cậy của thang đo (Cronbach’s alpha): Phương 
pháp này đánh giá độ tin cậy của thang đo bằng hệ số Cronbach’s 
alpha và loại bỏ các biến không phù hợp. Những biến có hệ số tương 
quan biến tổng nhỏ hơn 0,3 hoặc có giá trị Cronbach’s alpha lớn 
hơn giá trị Cronbach’s alpha biến tổng thì sẽ bị loại. Thang đo có 
Cronbach’s alpha từ trên 0,6 là sử dụng được.

Phân tích nhân tố khám phá (EFA): Phân tích EFA cho phép 
rút gọn nhiều biến số có tương quan lẫn nhau thành những nhân tố 
đại diện. Sử dụng phương pháp kiểm định (Kaiser-meyer-olkin) và 
Bartlett’s để đo lường sự tương thích của mẫu khảo sát được. Phân 
tích nhân tố có ý nghĩa khi giá trị KMO>0,5 và giá trị Sig.<0,05; các 
hệ số tải nhân tố Factor loading phải >0,5; trường hợp một biến quan 
sát tải lên cả 2 nhân tố thì các hệ số tải phải chênh nhau >0,3 và biến 
quan sát này được đưa vào nhân tố mà nó tải lên cao nhất kèm điều 
kiện phải thỏa mãn Factor loading >0,5.

Phân tích nhân tố khẳng định (CFA): Mục đích để đánh giá mức 
độ phù hợp của mô hình với dữ liệu nghiên cứu, qua đó có thể cung 
cấp bằng chứng thuyết phục về giá trị hội tụ và giá trị phân biệt của 
cấu trúc lý thuyết thông qua các chỉ số phù hợp mô hình Model fit. 
Các chỉ số được xem xét để đánh giá Model fit gồm: CMIN/df≤3 là 
tốt, CMIN/df≤5 là chấp nhận được; CFI≥0,9 là tốt, CFI≥0,95 là rất 
tốt, CFI≥0,8 là chấp nhận được; RMSEA≤0,08 là tốt, RMSEA≤0,03 
là rất tốt.

Phân tích nhân tố và phân tích mối quan hệ tương hỗ cho phép 
kiểm tra mối quan hệ tác động giữa các nhân tố trong mô hình.

4. Kết quả và bàn luận

4.1. Giới thiệu mẫu nghiên cứu 

Với mục tiêu nghiên cứu để đánh giá tác động của hoạt động 
logistics xanh và chất lượng dịch vụ trong lĩnh vực thương mại điện tử 
đến sự hài lòng của khách hàng. Tác giả thu thập dữ liệu tại 39 doanh 
nghiệp ở một số khu vực tại Việt Nam đang hoạt động trong lĩnh vực 
logistics, với 380 phiếu phát đi cho các đối tượng trong doanh nghiệp, 
thu về được 350 phiếu, trong đó có 346 phiếu hợp lệ. Cụ thể, mẫu 
phiếu khảo sát được phân tích theo bảng 1. 

Bảng 1. Mô tả mẫu nghiên cứu.

Thông tin Số lượng Tỷ lệ (%)

Theo 
độ tuổi 

25-35 tuổi 102 29,5 

35-45 tuổi 152 43,9 

Trên 45 tuổi 92 26,6 

Theo
thu nhập   

Dưới 10 triệu đồng/tháng 87 24,9 

Từ 10 đến 20 triệu đồng/tháng 95 27,1 

Từ trên 20 đến 30 triệu đồng/tháng 112 32,0 

Trên 30 triệu đồng/tháng 56 16,0 

  Tổng 350 100

Nguồn: Kết quả phân tích của tác giả.



Khoa học Xã hội và Nhân văn  / Kinh tế và kinh doanh

1466(4) 4.2024

Để nghiên cứu về tác động của logistics xanh và chất lượng dịch 
vụ trong lĩnh vực thương mại điện tử đến sự hài lòng của khách hàng, 
tác giả tiến hành khảo sát khách hàng theo độ tuổi, theo thu nhập ở các 
nhóm khác nhau để đảm bảo kết quả đánh giá khách quan và toàn diện. 
Kết quả, khảo sát độ tuổi 35-45 tuổi chiếm tỷ lệ cao nhất là 43,9%. 
Khi khảo sát mẫu phiếu theo mức thu nhập cho thấy, khách hàng có 
thu nhập 10-20 triệu đồng chiếm 27,1%, khách hàng có thu nhập 
20-30 triệu đồng/tháng chiếm 32%, nhóm có thu nhập trên 30 triệu 
đồng/tháng chiếm tỷ lệ thấp nhất (16%).

4.2. Kiểm định thang đo nghiên cứu

Kết quả kiểm định độ tin cậy của thang đo các nhân tố bằng hệ số 
Cronbach’s alpha cho thấy, các hệ số đều lớn hơn 0,7 (bảng 2), các hệ số 
tương quan biến tổng của các biến quan sát trong nhân tố đều lớn hơn 
0,3. Điều này cho thấy nghiên cứu là phù hợp và có độ tin cậy. Trong 10 
nhóm nhân tố với số biến quan sát ban đầu Xm=35 biến, không có biến 
nào bị loại khỏi mô hình. Từ đây, tất cả các thang đo đều đạt độ tin cậy 
cao, thỏa mãn các điều kiện để tiến hành phân tích những bước tiếp theo.

Bảng 2. Kết quả kiểm định Cronbach’s alpha các thang đo.

Ký hiệu Nhân tố Cronbach’s alpha

VT Vận tải xanh ,853

KB Kho bãi xanh ,808

BB Đóng gói xanh ,775

TT Thông tin xanh ,850

LN Logistics ngược ,862

ĐG Tính đúng giờ ,803

TTĐH Tình trạng đơn hàng ,812

CXĐH Tính chính xác của đơn hàng ,795

XLSL Xử lý sai lệch đơn hàng ,820

HL Sự hài lòng ,895

Nguồn: Kết quả chạy mô hình của tác giả.

4.3. Kết quả kiểm định nhân tố khám phá EFA

Có 10 nhân tố cùng với 35 biến quan sát được đưa ra ở mô hình 
nghiên cứu. Tiến hành thực hiện kiểm định độ tin cậy Cronbach’s 
alpha của các thang đo, toàn bộ các biến quan sát được đưa vào để 
chạy kiểm định đo lường sự tương quan giữa các biến cùng với sự phù 
hợp của biến khảo sát. Kết quả kiểm định KMO và Bartlett’s được thể 
hiện ở bảng 3.

Bảng 3. Kiểm định KMO và Bartlett’s.

Chỉ số KMO ,846

Chỉ số Bartlett’s

Chi-Square 3745,747

df 276

Sig. ,000

Nguồn: Kết quả chạy mô hình của tác giả.

Giá trị KMO đạt 0,846>0,5 và giá trị Sig. Bartlett’s đạt 0,000<0,05, 
thể hiện dữ liệu hoàn toàn phù hợp để phân tích EFA. Có 10 nhân tố 
được trích, với tiêu chí Eigenvalue >1 và tổng phương sai trích tích lũy 
đạt 69,096% > 50% cho thấy, các biến quan sát có ý nghĩa tương quan 
với nhau và giải thích được 69,096% biến thiên dữ liệu của 35 biến 
quan sát tham gia vào EFA.

Bảng 4. Kết quả ma trận xoay các nhân tố.

Ma trận mẫu

Thành phần

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

VT1 ,846

VT2 ,796

VT3 ,789

VT4 ,764

VT5 ,714

VT6 ,701

VT7 ,686

KB1 ,675

KB2 ,897

KB3 ,838

KB4 ,812

KB5 ,800

BB1 ,924

BB2 ,874

BB3 ,815

TT1 ,905

TT2 ,847

TT3 ,753

LN1 ,891

LN2 ,804

ĐG1 ,797

ĐG2 ,904

ĐG3 ,843

TTĐH1 ,734

TTĐH2 ,847

TTĐH3 ,753

CXĐH1 ,891

CXĐH2 ,804

CXĐH3 ,874

XLSL1 ,686

XLSL2 ,675

XLSL3 ,897

HL1 ,764

HL2 ,714

HL3 ,842

Nguồn: Kết quả phân tích của tác giả.

Kết quả ma trận xoay sau khi thực hiện chạy EFA lần 1 đã thể hiện 
35 biến quan sát được phân thành 10 nhân tố (bảng 4) bao gồm: vận tải 
xanh, kho bãi xanh, đóng gói bao bì, hệ thống thông tin xanh, logistics 
ngược, tính đúng giờ, tình trạng đặt đơn hàng, tính chính xác của đơn 
hàng, xử lý sai lệch và sự hài lòng. Tất cả biến quan sát đều có hệ số 
tải Factor loading >0,5 và không có biến xấu, do đó thang đo đạt giá 
trị hội tụ, các biến quan sát đều đóng góp vào khái niệm cần đo. Do 
vậy, tiếp tục sử dụng thang đo bao gồm các biến quan sát này để thực 
hiện các kiểm định.
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4.4. Phân tích hồi quy

Tác giả sử dụng hàm phân tích hồi quy cấu trúc tuyến tính để 
làm cơ sở kiểm định sự phù hợp giữa các thang đo: vận tải xanh, 
kho bãi xanh, đóng gói bao bì, hệ thống thông tin xanh, logistics 
ngược, tính đúng giờ, tình trạng đặt đơn hàng, tính chính xác của 
đơn hàng, xử lý sai lệch và sự hài lòng và có kết thể hiện ở bảng 5. 

Bảng 5. Hệ số R2 của mô hình.

Tóm tắt mô hình 

Mô hình R R2 R2 hiệu chỉnh Sai số chuẩn của ước lượng Giá trị Durbin-Watson

,854 ,897 ,872 ,16231 1,820

Nguồn: Kết quả phân tích của tác giả.

Kết quả bảng 5 cho thấy, 1,5<Giá trị Durbin-Watson (1,820)<2,5 
nên kết luận không xảy ra hiện tượng tự tương quan. Tiếp đến, chỉ 
số R-square hiệu chỉnh bằng 0,872>0,5 thể hiện mô hình đề xuất 
là khá tốt, có nghĩa là 87,2% sự biến thiên của logistics xanh và 
chất lượng dịch vụ đến sự hài lòng khách hàng trong ngành thương 
mại điện tử được giải thích từ mối liên hệ tuyến tính giữa các khái 
niệm nghiên cứu.

Bảng 6. Kiểm định sự phù hợp của mô hình.

Tổng bình phương df Bình phương trung bình F Sig.

Hồi quy 73,746 4 18,437 60,875 0,000

Sai số 53,909 178 0,303

Tổng cộng 127,655 182

Nguồn: Kết quả phân tích của tác giả.

Kết bảng 6 cho thấy, khi thực hiện kiểm định F có giá trị 
Sig.=0,000< mức ý nghĩa 1%. Điều này cho thấy sự phù hợp với 
dữ liệu và mô hình có nghĩa.

Bảng 7. Mối quan hệ giữa tổng thể logistics xanh, chất lượng dịch 
vụ và sự hài lòng. 

Hệ số

Mô hình
Hệ số 
chưa chuẩn hóa

Hệ số 
chuẩn hóa t Sig.

Thống kê 
cộng tuyến

B Sai số chuẩn Beta Dung sai VIF

1

Hằng số ,160 ,298 2,890 ,000 ,812

VT ,331 ,032 ,056 2,175 ,021 ,712 1,301

KB ,300 ,024 ,057 2,234 ,012 ,811 1,213

BB ,315 ,040 ,062 2,112 ,008 ,798 1,500

TT ,313 ,021 ,075 2,124 ,016 ,814 1,440

LN ,331 ,034 ,069 2,210 ,019 ,832 1,601

ĐG ,229 ,029 ,054 2,200 ,021 ,751 1,501

TTĐH ,212 ,026 ,061 2,145 ,009 ,782 1,310

CXĐH ,127 ,038 ,059 2,210 ,018 ,854 1,540

XLSL ,235 ,032 ,067 2,100 ,024 ,781 1,380

Nguồn: Kết quả phân tích của tác giả.

Kết quả chỉ ra hệ số phóng đại phương sai VIF đạt giá trị 
1,000<2, giá trị Sig. kiểm định t của biến đạt 0,000<0,05 và hệ số 
tác động Beta đã chuẩn hóa đạt 0,500>0. Do đó kết luận, logistics 
xanh và chất lượng dịch vụ có tác động tích cực đến sự hài lòng. 
Từ kết quả bảng 7, ta có hàm hồi quy chuẩn hóa được viết dưới 
dạng sau:

HL = 0,331VT + 0,300KB + 0,315BB + 0,313TT + 0,331LN + 
0,229ĐG + 0,212TTĐH + 0,127CXĐH 

Ta thấy, hệ số hồi quy mang dấu dương thể hiện các nhân tố 
logistics xanh và chất lượng dịch vụ trong ngành thương mại điện 
tử tỷ lệ thuận với sự hài lòng của khách hàng. Trong đó, logistics 
xanh tác động đến sự hài lòng của khách hàng hơn so với chất 
lượng dịch vụ khách hàng với hệ số tác động cao hơn. Điều này 
cho thấy, trong xu hướng tiêu dùng hiện đại, đặc biệt trong ngành 
thương mại điện tử thì người tiêu dùng cũng ngày càng chú trọng 
hơn đến các nhân tố xanh hóa trong logistics, họ không chỉ mong 
muốn được sử dụng sản phẩm với chất lượng tốt mà hơn thế nữa 
còn thân thiện với môi trường mang lại lợi ích lâu dài cho toàn xã 
hội. 

5. Kết luận và một số kiến nghị

Kết quả nghiên cứu về tác động của hoạt động logistics xanh 
và chất lượng dịch vụ logistic đến sự hài lòng của khách hàng dựa 
trên 5 nhân tố trong hoạt động logistics xanh: vận tải xanh, kho bãi 
xanh, thông tin xanh, đóng gói xanh và logistic ngược có tác động 
tích cực đến sự hài lòng của khách hàng. Đồng thời, nghiên cứu 
cũng chỉ ra các nhân tố đo lường chất lượng dịch vụ logistic: tính 
đúng giờ, tình trạng đơn hàng, tính chính xác của đơn hàng, xử lý 
sai lệch đơn hàng. Các nhân tố trong hoạt động logistics xanh và 
các nhân tố chất lượng dịch vụ đều có tác động đến sự hài lòng của 
khách hàng. Điều này, phù hợp với nghiên cứu vận tải xanh giảm 
thiểu lượng khí CO2 từ các phương tiện vận chuyển, cải thiện chất 
lượng cuộc sống và tăng hiệu quả kinh tế [14]. Kết quả nghiên cứu 
cũng khẳng định thêm nhân tố sự hài lòng của khách hàng với dịch 
vụ giao hàng xanh đóng vai trò quan trọng trong việc tạo được lòng 
trung thành và ảnh hưởng không nhỏ đến ý định sử dụng lại hàng 
hóa của khách hàng [15]. Tiện ích về thời gian là đặc điểm quan 
trọng nhất của chất lượng dịch vụ logistics và nó ảnh hưởng đến sự 
hài lòng của khách hàng [7].

Từ kết quả phân tích cho thấy, nghiên cứu về tác động của hoạt 
động logistics xanh và chất lượng dịch vụ trong ngành thương mại 
điện tử tại Việt Nam đến sự hài lòng của khách hàng là một đề tài 
thú vị và cần thiết trong bối cảnh ngày càng tăng của việc mua sắm 
trực tuyến và tầm quan trọng của việc bảo vệ môi trường. Đồng 
thời, cần phân tích cụ thể về các phương pháp vận chuyển xanh 
như sử dụng phương tiện giao hàng thân thiện với môi trường, tối 
ưu hóa địa điểm lưu trữ và phân phối, sử dụng công nghệ thông 
tin để giảm thiểu khí thải và lãng phí. Bên cạnh đó, đo lường tác 
động của các biện pháp này đối với môi trường, như lượng khí thải 
CO2 giảm đi, lượng rác thải giảm và tác động đến tài nguyên nước.

Đánh giá chất lượng dịch vụ trong ngành thương mại điện tử 
bằng cách phân tích các nhân tố quyết định chất lượng dịch vụ 
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trong môi trường thương mại điện tử như tốc độ giao hàng, trải 
nghiệm mua sắm trực tuyến và chất lượng sản phẩm. Sử dụng các 
phương pháp nghiên cứu như khảo sát trực tuyến, phỏng vấn và 
phân tích dữ liệu để hiểu sâu hơn về các nhân tố này và cách chúng 
ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng.

Theo kết quả phân tích cũng cần xây dựng mô hình để đánh giá 
sự hài lòng của khách hàng, phát triển một mô hình tính toán sự 
hài lòng của khách hàng dựa trên các nhân tố như chất lượng dịch 
vụ, hoạt động logistics xanh và các nhân tố khác có thể ảnh hưởng. 
Sử dụng các phương pháp thống kê và phân tích đa biến để kiểm 
định mô hình và đánh giá tác động của các biến độc lập lên sự hài 
lòng của khách hàng.

Dựa trên kết quả nghiên cứu, tác giả đề xuất áp dụng công 
nghệ thông tin để cải thiện quá trình logistics, đào tạo nhân viên về 
chất lượng dịch vụ và tạo ra chính sách khuyến khích các hãng vận 
chuyển sử dụng phương tiện giao hàng xanh hơn. Đánh giá tính 
khả thi và tiềm năng hiệu quả của các giải pháp đề xuất trong việc 
cải thiện sự hài lòng của khách hàng và giảm tác động tiêu cực đến 
môi trường. Tóm lại, việc nghiên cứu về tác động của hoạt động 
logistics xanh và chất lượng dịch vụ trong ngành thương mại điện 
tử tại Việt Nam với sự hài lòng của khách hàng đòi hỏi sự kết hợp 
giữa các phương pháp nghiên cứu khác nhau và sự hợp tác giữa 
các chuyên gia, doanh nghiệp và cơ quan chính phủ để đạt được 
kết quả tích cực hơn. Từ đó, hướng tới hoàn thiện chất lượng dịch 
vụ và bảo vệ môi trường, giúp cho các doanh nghiệp trong ngành 
thương mại điện tử nói riêng và toàn bộ các doanh nghiệp nói 
chung hướng tới phát triển bền vững hơn trong tương lai.
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