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Téc dong cita hoat ddng logistics xanh va chat lwgng dich vu
trong linh vure thwong mai dién tir dén su hai long cia khach hang
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Tém tit:

Nghién ciru do lwong vé tac dong ciia hoat dong logistics xanh va chét lwong dich vu logistics trong linh vue thwong mai dién
tir dén swr hai long ciia khach hang dva trén 5 nhan to do lwong hoat dong logistics xanh bao gom: van tai xanh, kho bii xanh,
thong tin xanh, dong goi xanh va logistics ngwgec. Bén canh dé, cic nhan to do lwong chit lwgng dich vu logistic duwgc xem xét la:
tinh diing gio, tinh trang don hang, tinh chinh xAc ciia don hang, xir Iy sai 1éch don hang. Nghién ciru dé cho thiy, cic nhén tb
trong hoat dong logistics xanh c6 tac djng manh hon dén dén sw hai long ciia khach hang hon la chit lwgng dich vu trong linh
vue thwong mai dién tir. Két qua nghién c1ru dugc thye hién bang viéc khao sat 350 ngwoi tiéu dung theo cic do tudi va cic ving
mién. Bang viéc phén tich va xir ly qua phan mém SPSS 26 va Amos 20, nghién ciru da cho thay, cac nhén to logistics xanh va
chit lwgng dich vu trong linh vwe thwong mai dién ti c6 tic dong dén su hai long cia khach hang. T két qua nay, bai bao daé

xuat mot s giai phap gitp cac doanh nghi¢p Kinh doanh trong linh vye thuwong mai dién tir cai thi¢n hoat dfng logistics va chit
lwgng dich vu ngay cang tot hon truée yéu cau ngay cang cao cia thj truwong.

Tir khéa: chét lwgng dich vy, logistics xanh, sw hai long, thwong mai dién ti.

Chi sé phin loai: 5.2

1. Dt van dé

Nghién ctru thye nghiém da chi ra ring, ngudi tiéu ding & Viét Nam
ngdy cang quan tim dén moi truong va ua chudng san phim than thién
v6i moi truong. Dong thoi, xu hudng tiéu ding théng minh va bén vimg
ciing dang gia ting. Cac doanh nghiép ap dung chién lugc phat trién
xanh trong chudi cung tmg c6 thé gidm chi phi, nng cao hiéu qua hoat
dong va giam tac dong dén moi trudng [1].

Trong thi truong thuwong mai dién ttr, du kién s& ¢6 su tang trudng
manh mé, ddc biét la tai Vi¢t Nam. Tuy nhién, diéu nay doi hoi can cai
thién chét luong dich vu logistics dé dap img su hai long ciia khach
hang, v6i sw bat can ddi hién nay giita khéi luong giao dich va chat
leong dich vu [2, 3]. Nghién ctru mudn chi ra nhimg nhén t6 tac dong
dén sy hai long cta khach hang thwong mai dién tir tir hai goc d¢ cua
dich vu logistics xanh va chét luong dich vu téc dong dén sy hai long
cua khach hang, qua d6 goi mo nhiing giai phap nham gia ting sy hai
long cua khach hang, gop phan phét trién tép khach hang trong linh
vuc thuong mai nay. Dong thoi viée ap dung céc giai phap logistics
xanh khong chi mang lai lgi ich cho doanh nghi¢p ma con tao ra gia
tri cho khach hang thong qua viéc giam tac dong tiéu cuc dén moi
truong. Dya trén diéu nay, tac gia chon dé tai “Tac dong cua hoat
dong logistics xanh va chét lugng dich vu trong linh vuc thuong mai
dién tir tai Viét Nam dén sy hai long ciia khach hang” dé tién hanh
nghién ctu.

2. Cd sd Iy thuyét va tng quan nghién ciiu
2.1. Logistics xanh va chit lwong dich vu logistics

Theo A. Sbihi va cs (2007) [4], logistics xanh tdp trung vao san
Xuat va phan phdi hang hoa theo hudng bén vimg, cin nhic cac
nhan t6 v& moi truong va xa hoi. A. Pazirandeh va cs (2013) [5]
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mo ta logistics xanh 1a hoat dong nhdm dat duge tinh bén virng vé
méi truong va hidu qua kinh té, bao gdm giam thiéu tac dong dén
moi trudng, bao ton tai nguyén, giam thiéu chat thai va dap mg ky
vong xa hoi vé bao vé moi truong. M. Vienazindiené va cs (2021)
[6] nhan manh, logistics xanh nhdm dat duge su phat trién bén viing
bing cach can bang cac khia canh kinh té, méi truong va xa hoi.
Toém lai, logistics xanh 1a vi¢c xanh hoa hoat dong logistics dé thuce
hi¢n myc tiéu phat trién bén virng, dat dugc hi¢u qua vé moi truong,
kinh té va x4 hoi.

Khi nghién ctru vé khai niém “chit luong dich vu logistics”, khai
niém nay lai dwgc nhidu hoc gia tiép can nghién ctru theo hai huéng
khéc nhau: quan diém chu quan va quan diém khach quan. Theo cach
tiép can chu quan, quan diém dich vu logistics dya trén vigc tao ra sy
tién ich vé thoi gian va dia diém, trong d6 trong tim 1a nguyén tac
“TR”: dling san phém, ding $6 lugng, dung dia diém, ding diéu kién,
dtng thong tin, ding gi4 ca va dang khach hang. Ciing tir quan diém
khach hang, J.T. Mentzer va cs (1999) [7] cho biét, chit lwong dich vu
logistics dé cap t6i mitc do hai long ciia khach hang cam nhan dugc
lién quan dén cac dich vy duogc cung cép boi cac hoat dong logistics.
Tu cach tiép cén trén, tac gia cho rﬁ?mg, chét luong dich vu logistics
1a mot tp hop cac nhan t6 phan anh hiéu sudt cua chinh né nham dat
dugc su hai long cua khach hang, dugc do luong thong qua nhén thirc
cua khach hang.

2.2. Ciic nhén t6 tic dong dén sw hai long ciia khdach hang

Da c6 mot sb cong trinh trong va ngoai nude nghién ciru vé sy hai
long cua khach hang thong qua logistics xanh va chat lugng dich vu
logistics. Cac cong trinh tiéu bi€u c6 thé ké den nhu sau:
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Abstract:

Measurement research on the impact of green logistics activities
and logistics service quality in the field of e-commerce on customer
satisfaction is based on 5 factors measuring green logistics
activities, including green transportation, warehousing, green
information, green packaging, and reverse logistics. In addition,
the factors considered to measure the quality of logistics services
are punctuality, order status, order accuracy, and handling of order
discrepancies. Research has shown that green logistics factors have
a stronger impact on customer satisfaction than service quality in
the field of e-commerce. The research results were conducted by
surveying 350 consumers by age and region. By analysing and
processing through SPSS 26 and Amos 20 software, the study has
shown that green logistics factors and service quality in the field
of e-commerce have an impact on customer satisfaction. From this
result, the article proposes some solutions to help businesses in the
field of e-commerce improve logistics activities and service quality
increasingly better in response to increasing market requirements.

Keywords: e-commerce, green logistics, satisfaction, service quality.
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2.2.1. Cdc nghién ciru vé hoat dong logistics xanh

A. Kawa va cs (2021) [8] da thao luan vé tm quan trong cuia
logistics xanh trong nganh thuong mai dién to va tac dong tiéu cuc
ctia cac hoat dong logistics d6i véi moi truong. Cac tic gia nhan manh
sy can thiét cua viée ap dung logistics xanh dé giai quyét nhing thach
thirc vé van dé moi truong, dong thoi da chi ra mdi quan hé tich cuc
gitra logistics xanh va sy hai long ctia khach hang cling nhu long trung
thanh cua ho trong thuong mai dién tu.

Nghién ciru cua X. Wang (2019) [9] tép trung vao mdi quan hé
glua cac hoat dong logistics xanh va hi¢u suat cua doanh nghiép. Tac
gid chi ra rang, logistics xanh gdm 4 nhan t6 chinh: i) Thiét ké san
pham xanh; ii) Kho hang xanh; iii) Bao bi than thi¢n vdi mdi trudng;
iv) Giao nhan xanh. Nghién ctru nay di cho thay, tich hgp céc hoat
dong logistics xanh vao hoat dong cuia doanh nghiép c6 thé mang lai
nhiéu lgi ich, bao gom giam chi phi logistics, cai thién sy hai long cia
khach hang va sy bén ving lau dai cta cong ty.

2.2.2. Cdc nghién citu vé chat hrong dich vu logistics

Tu quan djém khach hang, J.T. Mentzer va cs (2001) [10] da dua
ra m0 hinh chat lugng dich vu logistics dua trén qua trinh logistics co
ban, gom 9 nhan t0 : 1) Chat lugng lién lac ctia nhan vién; ii) SO lugng
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phat hanh don hang; iii) Chét lwong thong tin don hang; iv) Thu tuc dat
hang; v) Tinh chinh x4c cua don hang; vi) Tinh trang don hang; vii)
Chat lugng don hang; viii) Xt ly sai 1éch don hang; ix) Tinh ding gio.

Cung nghién ciru vé dé tai chit lugng dich vu thuong mai dién
tlr to1 sy hai long va long trung thanh cta khach hang, W. Hua va cs
(2015) [11], S. Akil va cs (2022) [12] déu 6 chung khang dinh Ia chat
lugng dich vu thuong mai dién tir ¢6 tac dong tich cuc dén sy hai long
va long trung thanh cia khach hang. Tuy nhién, bbi canh va pham vi
nghién ctru khong dong nhét, nén cac tic gia nay di co nhimg két luan
vé chc nhan t6 anh huong dén chat luong dich vu logistics 1 khac
nhau. Trong nghién ctru cua W. Hua va cs (2015) [11], cac tac gia da
xdy dyng md hinh vé chit lugng dich vy logistics gdm céc bién: i) Chét
luong truyén thong; ii) Chat luong g1a0 hang; iii) Chat lugng dich vu
sau ban; iv) Chat luong doi ngii nhan vién. Trong do, chat luong dich
vu truyén thong ’khong co anh huong dang ké dén chat lugng dich vu
logistics, céc bién con lai c6 anh hudng tich cye va dang ké dén chat
lwong dich vu logistics. Ddi véi nghién ciru cua S. Akil va cs (2022)
[12], cac tac gia cho ring, cic nhan t6 gdy anh huong dén chét luong
dich vu logistics gom: i) Tinh chinh xé4c ciia don hang; ii) Tinh trang
don hang; iii) Tinh dung gid; iv) Xt 1y sai 1éch vé don hang.

3. Phuong phap nghién cifu
3.1. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Tir md hinh dé xuit, tac gia da hiéu chinh va bd sung thém mot s
nhan t6 khac vao mo hinh dé nghién ctru dat hiéu qua cao hon. Nghién
ctu duoc thyc hién qua 2 giai doan: dinh luong so b va dinh lugng
chinh thiec.

Giai doan dinh lugng so bo duoc tién hanh véi 50 nguoi tiéu diung
st dung hang thuong mai dién tu va trai nghi¢m dich vy logistics xanh.
Muyc tiéu cua nghién ctru so b 1a kiém dinh do tin cay cuia thang do (dé
d4nh gia xem cac bién quan sat co dang tin cdy dé do luong khai niém
nghién ctru hay khong) va diéu chinh cac thang do chua du tiéu chuan
bang céch sir dung phén tich Cronbach’s alpha, phén tich nhan t6 kham
pha EFA cua SPSS 26.

Giai doan cudi cuing 1a nghién ctru dinh lwong chinh thirc. Didu nay
duoc thuc hién béng cach gui bang cau hoi chinh thirc t6i khach hang
bang cach giri truc tuyén va tryc tiép dé thu thap dit liéu nghién ctru
(c& mau n=350). Giai doan nay duoc thuc hién nham kiém dinh thang
moé hinh hdi quy va cac gia thuyét nghién ctru.

Trén co s& tong quan nghién ciru va xuét phat tir nghién ctru gbe
cua J.T. Mentzer va cs (2001) [10], tac gia d¢ xuat mo hinh nghién ctru
nhu ¢ hinh 1.

~ HOAT PONG LOGISTICS XANH
Van tai x X
Kho bai xanh
Pong goi xanh
Thoéng tin xanh

sU HAI LONG

~CHAT LUQNG DICH VU g
LOGISTICS \ > -

Tinh dung gidr 1 =2
Tinh trang don hang /
Tinh chinh xac ctua don hang ,

Xir 1y sai léch don hang /

Hinh 1. Mé hinh nghién ctru dé xuét.
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Céac thang do st dung trong m6 hinh nghién ctru ¢ hinh

1 nhu sau:

Ky hiéu

Noi dung thang do

Ngudn

A

Hoat dgng logistics xanh

1

Vin tdi xanh

VT1 Str dung phuong tién duong thuy, duong sét thay phuong tién van tai duong bo
VT2 Sir dung phuong tién c6 do tudi thap va dép tmg tidu chun Euro 4 trg lén
VT3 C6 quy trinh, quy dinh vé bao dudng phuong tiégn van tai dinh ky
VT4 Thay thé phuong tién chay bing xang, dau sang phuong tién chay bang dién,
nhién liéu sinh hoc... [
VT5 Giam ty 1¢ phuong tién chay rong chiéu vé
VT6 C6 quy trinh tmg phé v6i sy ¢ méi truong trong qua trinh van tai
T Ung dung cong nghé dé t6i wu hod van chuyén (ching han ding phan mém
Transport management system)
2 Kho bii xanh
KBI Str dung nang lugng tai tao tai nha kho
KB2 Sir dung thiét bi, phuong tién than thién véi moi truong trong nha kho
KB3 Ung dung cong nghé dé t6i tmg hod hoat dong kho hang [9]
KB4 Ban hanh quy trinh xir I chét thai
KB5 C6 hop dong ky két véi cong ty xir Iy cht thai chuyén nghiép
3 Déng goi xanh
BB1 Sir dung bao bi lam bing nguyén lidu ¢6 kha ning tii ché, tai str dung
BB2 C6 giai phap t6i wu hod hoat dong dong goi san pham [9]
BB3 Bao bi qua muc hay khong
4 Thong tin xanh
TTI1 Sir dung hé théng thong tin dién tir thay thé van ban, chimg tir
TT2 Don gian Poé thu ‘rl,,lc hanh chinh] dé déy nhanh tbc do luu chu}[/én hang hod (3]
3 Van chuyén tryc tiép hon; cai tién lién tuc mang ludi phan phoi; giam thoi gian
xur ly trung binh cta hang
5 Logistics nguoc
LN1 C6 hé thong thu hoi san pham, bao bi déng goi
LN2 C6 hé thong xir 1y san pham, bao bi dong goi, chét thai F
B Chét lwgng dich vu logistics
6 Tinh ding gio
bGl Thoi gian tir khi ddt yéu cau dén khi nhan hang rit ngan
bG2 Giao hang dén ding ngay da hira [10]
DG3 Khoang thoi gian yéu ciu dit hang lai 1a ngin
7 Tinh trgng don hang
TTPH1  Hang hoa nhan dugc tir kho khong bi hu hai
TTPH2  Hang hoa nhan tryc tiép tir nha cung cap khong bi hu hai [10]
TTDH3  Thiét hai hiém khi xay ra do phwong thirc van chuyén hodc nha vin chuyén
8 Tinh chinh xdc ciia don hang
CXDHI  Céc 16 hang hiém khi chita sai m3t hang
CXPH2 Lo hang hiém khi ¢ s6 luong khong chinh xéc [10]
CXDH3 L6 hang hiém khi chira cac mat hang thay thé
9 Xir ly sai léch don hang
XLSL1  Viéc sira chira nhiing khac biét vé chit luong dugc cung cép 12 thoa dang
XLSL2  Béo céo vé qua trinh sai Igch 1a ddy du [10]
XLSL3  Phan hdi vé cac bdo cho o su khac biét vé chit lugng 12 thoa dang
C Sw hai long
HL1 Ban c6 4n tuong chung ddi véi dich vu logistics cung cap
HL2 Ban c6 cam xic déi voi dich vu logistics cung cép [10]
HL3 Ban hai long v6i dich vy logistics cung cip
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3.2. Gid thuyét nghién ciru
3.2.1. Hoat dong logistics xanh

Vin tai xanh: giam thiéu hrorng khi CO, tir cac phuong tlen van
chuyén, cai thién cht lugng cudc song va tang hi¢u qua kinh té [14].
Su hai long cua khach hang voi dich vu giao hang xanh dong vai tro
quan trong trong viéc gianh 1ong trung thanh va anh huong dén ¥ dinh
mua lai cua ho [15].

HI1: Van tai xanh c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang.

Kho bai xanh: voi tinh than thién moi truong va quan ly hi¢u qua,
déng gop vao viée nang cao hiéu qua kinh té va giam thiéu thiét hai moi
truong [16]. Céc hoat dong kho bii xanh, nhur giam khi thai va thac day
tinh bén virmg, chiém mot vai trd quan trong trong viéc nng cao sy hai
long cua khach hang trong linh vuc logistics.

H2: Kho bai xanh c6 tac dong tich cyc dén su hai long cua khach
hang.

bong goi xanh: Theo M.W. Soykoth va cs (2022) [17], nhan thitc
ctia khach hang v& bao bi xanh, bao gdm san phm sinh thi, gido duc
vé ti ché va quan 1y chit thai ¢6 tac dong tich cuc dén logistics xanh.
Nghién ctru cta Y. Hao va cs (2019) [18] ciing cho thay, sit dung bao bi
xanh c6 thé tiét kiém chi phi, nang cao sw hai 1ong cua khach hang, bao
v¢ tai nguyén thién nhién va tang cudng canh tranh cho cac cong ty xay
dyng va san xuat vat liéu xay dung. Diéu nay lam cho bao bi xanh tro
thanh mot nhan t6 quan trong trong viéc dap tmg mong doi cua khich
hang va thic ddy cac hoat dong bén ving trong nganh logistics.

H3: Déong goi xanh co tac dong tich cuc dén sy hai long cia khach
hang.

Thong tin xanh: trong logistics c6 thé tao ra sy hai long cho khach
hang bang cach tac dong dén nhan thiic ciia ho vé cam két cia cong
ty d6i vi sy bén vimg moi truong [14]. Khi khach hang thdy céc bién
phap thuc hanh xanh nhu bao bi xanh va quan 1y chudi cung tmg than
thién voi moi truong, ho co thé hai long hon véi nd luc ciia cong ty
trong viéc giam tac dong dén méi truong.

H4: Thong tin xanh c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cuia khach
hang.

Logistics ngugc: day 1a qué trinh san pham dugc tra lai cho nha ban
1¢ hodc nha cung cép dé stra chita, ban lai hodc tai ché. Téc do xu ly
hang tra lai ty 1¢ thuan vai ty 1¢ gitr chan, tAn sudt va sb lwong mua hang
cua khach hang. Nhitng nguoi ban va san thuong mai dién tir thuong
hd tro dbi tra hang, nhung céc chinh séch lién quan van con bat cap.

HS: Logistics ngugc co tac dong tich cuc dén su hai long cta khach
hang.

3.2.2. Chat lwong dich vu logistics

Tinh dung gio trong van chuyén hang héa 1a nhan t6 quan trong
nhat cho hi¢u suat cua h¢ thong phan phoi [7, 10]. Tién ich vé thoi gian
la ddc diém quan trong nhat cua chat lwgng dich vy logistics va né anh
huong dén sy hai long cta khach hang [7].

H6: Tinh dung gio cia don hang anh huong tich cuc dén sy hai
long cua khach hang.
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Tinh trang don hang: 1a mét trong nhitg khia canh quan trong cua
chét luong dich vu phan phéi vat chét, nguy dén viéc khong c6 su hu
hong ddi v6i don hang. Néu san phdm bi hu hong, khach hang khong
str dung dugc va ho phdi tham gia vao cac thu tuc stra chira voi nha
cung cap hodc cc nha cung tmg khac, diéu nay phy thudc vao ngudn
goc hu hong [10, 19]. Cung véi Iy thuyét sy hai long, tac gia dua ra
gia thuyét vé mdi quan hé tryc tiép gitra diéu kién dat hang va sy hai
long cua khach hang.

H7: Tinh trang don hang anh huong tich cuc dén sy hai long cia
khach hang.

Tinh chinh xac cta don hang: bao gdm hang hoa, sé lugng va
khong thay doi san pham, quan trong cho sur hai long ctia khach hang.
Viéc tra lai san phém lién quan chat ché dén tinh chinh x4c cua don
hang. Su khong nhat quan trong don hang ¢ thé anh huong khac nhau
dén sy hai long ctia khach hang tity theo khu vire do mirc d chép nhan
sai sot khac nhau.

HS: Tinh chinh x4c cta don hang c6 anh hudng tich cuc dén su
hai long ctia khach hang.

J.T. Mentzer va cs (2001) [10] da nghién ctru vé vide céc cong
ty xtr ly sai I¢ch trong don hang sau khi giao hang. Theo do, xu ly
nay giup cai thi¢n nhan thirc ctia khach hang vé dich vu va tao sy hai
long. Do tac dong quan trong cta viéc giai quyét xung dot dén nhan
thirc vé chit luong dich vu logistics, mot gia thuyét duoc dé xuat vé
anh huong ciia viée xir 1y sai 1éch trong don hang dén sy hai long cua
khach hang.

H9: Xt 1y sai léch don hang c6 anh hudng tich cuc dén sy hai long
cua khach hang.

3.3. Phuwong phdp nghién ciru

Nghién ciru chi yéu sir dung nhém phuong phap dinh lugng dé
do luong tac dong cta hoat dong logistics xanh va chat lwgng dich vu
logistic dén sy hai long ciia khach hang. Trude tién, phan tich thong ké
dugc sir dung nham cung cap thong tin khai quat vé cac dic diém ciia
logistics xanh va chét lrong dich vu logistics trong nganh thuong mai
dién tir. Sau 6, tién hanh kiém tra hé s6 twong quan giita cac cip bién,
trudc khi phan tich hoi quy.

Phitong phdp chon mau nghién ciru: Két qua nghién ctru dua trén
viéc thu thap sd liéu thong qua bang khdo sat vdi cac cau hoi dang
thang do Likert 5 mirc do dé thu thap y kién cua dép vién vé hoat
dong logistics xanh, chét luong dich vu, sy hai 1ong cua khach hang
thuong mai dién tu. Khéo sat dugc thuc hién tir thang 9/2023 dén
thang 1/2024. Tac gia sir dung phwong phap chon mau thuan tién dé
phi hop véi thoi gian khao sat. Quy md mau duge xéc dinh phu hop
v6i phuong phap chimg minh gia thuyét nghién ctru bang hdi quy da
bién theo J.F. Hair va cs (2009) [20]. D6i v6i phuong phap hdi quy da
bién thi c& miu ti thiéu dwoc tinh bang cong thirc: 50+8*m (m la s6
bién doc 1ap). Trong nghién ciru ndy, sb bién doc 1ap 149 do d6 ¢ mau
t61 thiéu la: 50+8*9=122 quan sat. Trén quan diém thu thap duoc cang
nhiéu miu quan sat cang dam bao muc do on dinh cua tac dong, dua
vao kha nang thu thdp méu, tic gia quyét dinh lua chon s6 lrong mau
quan sat 1 350. Két qua nay phu hop véi cong thire tinh todn quy mo
mau 6 trén, voi do tin cdy 95% va sai sd chon mau 5%, ciing nhw 16n
hon s6 mau yéu cau cho phuong phap hoi quy da bién [20].
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Phuwong phap phan tich dir liu: Sau khi dit liéu dugc thu thap va
tudn thu quy trinh, tac gid st dung phan tich trén phan mém SPSS 26
voi cac k¥ thudt phan tich theo cac bude nhu sau:

Kiém tra d¢ tin cdy cia thang do (Cronbach’s alpha): Phuong
phép nay danh gia do tin cdy cua thang do bang hé s Cronbach’s
alpha va loai bo cac bién khong phii hop. Nhitng bién ¢6 hé so twong
quan bién tong nho hon 0,3 hodc co gi4 tri Cronbach’s alpha lon
hon gi4 tri Cronbach’s alpha bién tong thi s& bi loai. Thang do ¢6
Cronbach’s alpha tir trén 0,6 1a st dung dugc.

Phan tich nhdn to kham pha (EFA): Phan tich EFA cho phep
rat gon nhiéu bién sb c6 tuong quan 14n nhau thanh nhitng nhan t6
dai dién. Sir dung phuong phap kiém dinh (Kaiser-meyer-olkin) va
Bartlett’s dé do luong sy twong thich ctia mau khao sat duoc. Phan
tich nhan t6 ¢6 ¥ nghia khi gia tri KMO>0,5 va gi4 tri Sig.<0,05; cac
hé s tai nhan t6 Factor loading phai >0,5; truong hop mot bién quan
sat tai 16n ca 2 nhan t0 thi cac hé sd tai phai chénh nhau >0,3 va bién
quan sat nay duoc dua vio nhan to ma nd tai 1én cao nhat kém diéu
kién phai thoa man Factor loading >0,5.

Phdn tich nhén t6 khang dinh (CFA): Muc dich dé danh gia mirc
do phu hop cua mé hinh véi du liéu nghién ctru, qua d6 c6 thé cung
cap bing chimg thuyet phuc vé gia tri h01 tu va gia tri phan biét cuia
cau tric ly thuyét thong qua cic chi sb phu hop mo hinh Model fit.
Cac chi s6 dugc xem xét dé danh gia Model fit gom CMIN/df<3 la
t6t, CMIN/df<5 1a chap nhan duoc; CFI>0,9 1a tdt, CFI>0,95 1a rét
tot, CFI>0,8 14 chip nhan dwgc; RMSEA<0,08 1a tot, RMSEA<0,03
1a rt tit.

Phan tich nhan t§ va phan tich mdi quan hé twrong hd cho phép
kiém tra moi quan h¢é tac dong gitra cac nhan to trong mo hinh.

4. Két qua va ban luan
4.1. Gidi thiu méu nghién ciru

V6i muc tiéu nghién ciru dé danh gia tic dong ciia hoat dong
logistics xanh va chét luong dich vy trong linh vyre thuong mai dién tir
dén su hai long cua khach hang. Tac gia thu thap dit li¢u tai 39 doanh
nghiép & mot s6 khu vuc tai Viét Nam dang hoat dong trong linh vuc
logistics, v6i 380 phiéu phat di cho cac dbi twong trong doanh nghiép,
thu vé& duoc 350 phiéu, trong do c6 346 phiéu hop 1&. Cy thé, miu
phiéu khao sat dugc phan tich theo bang 1.

Bang 1. M6 td mau nghién civu.

Théng tin S6 lwong Ty 1€ (%)
25-35 tudi 102 29,5
ggiz& 35-45 tudi 152 439
Trén 45 tudi 92 26,6
Dudi 10 triéu ddng/thang 87 24,9
Theo Tir 10 dén 20 trigu ddng/thang 95 27,1
thunhdp Ty trén 20 dén 30 triéu ddng/thang 112 32,0
Trén 30 triéu ddng/thang 56 16,0
Téng 350 100

Ngudn: Két qua phan tich clia tac gia.
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Dé nghién ctru vé tac dong ciia logistics xanh va chat luong dich
vu trong linh vyc thuong mai dién tir dén sy hai long cua khach hang,
thc gia tién hanh khao sat khach hang theo do tudi, theo thu nhap & cac
nhom khac nhau dé dam bao két qua danh gia khach quan va toan dién.
Két qua, khio sat do tudi 35-45 tudi chiém ty 1¢ cao nhét 1a 43,9%.
Khi khao sat miu phiéu theo mirc thu nhap cho thy, khach hang c¢6
thu nhap 10-20 tri¢u déng chiém 27,1%, khach hang c6 thu nhap
20-30 trigu dong/thang chiém 32%, nhom c6 thu nhap trén 30 tridu
dong/thang chiém ty 1¢ thip nhat (16%).

4.2. Kiém dinh thang do nghién cieu

Két qua kiém dinh d9 tin cay cia thang do céc nhan t6 bang hé sd
Cronbach’s alpha cho thdy, cac hé s6 déu 1on hon 0,7 (bang 2), cac hé s6
twong quan bién tong cta cac bién quan sat trong nhan t6 déu 16n hon
0,3. biéu nay cho thay nghién ctru 1a phi hop va ¢6 do tin cy. Trong 10
nhém nhén t6 v6i sb bién quan sét ban dau Xm=35 bién, khong c6 bién
nao bi loai khoi mo hinh. Tir ddy, tat ca cac thang do déu dat do tin cdy
cao, thoa man cac didu kién dé tién hanh phan tich nhimg budc tiép theo.

Bang 2. Két qua kiém dinh Cronbach’s alpha cac thang do.

Ky hiéu Nhan tb Cronbach’s alpha
VT Vian tai xanh ,853
KB Kho bai xanh ,808
BB Dong goi xanh 775
TT Thong tin xanh ,850
LN Logistics ngugc ,862
bG Tinh dung gio ,803
TTBH Tinh trang don hang 812
CXbH Tinh chinh xac cta don hang ,795
XLSL Xur ly sai léch don hang ,820
HL Su hai long ,895

Ngudn: Két qua chay m hinh cia tac gia.
4.3. Két qua kiém dinh nhan t6 kham phd EFA

C6 10 nhén t6 cing vi 35 bién quan sat duoc dua ra & md hinh
nghién ctu. Tién hanh thyc hién kiém dinh do tin cay Cronbach’s
alpha cua céc thang do, toan b cac bién quan sat dugc dua vao dé
chay kiém dinh do luong su twong quan giita céc bién ciing v6i sy phu
hop ctia bién khao sat. Két qua kiém dinh KMO va Bartlett’s dugc thé
hién ¢ bang 3.

Bang 3. Kiém dinh KMO va Bartlett’s.

Chi s6 KMO ,846
Chi-Square 3745,747
Chi s6 Bartlett’s df 276
Sig. ,000

Ngudn: Két qua chay mé hinh clia tac gia.

Gia tri KMO dat 0,846>0,5 va gia tri Sig. Bartlett’s dat 0,000<0,05,
thé hién dit liéu hoan toan phi hop dé phén tich EFA. C6 10 nhéan t6
duoc trich, véi tiéu chi Eigenvalue >1 va tong phuong sai trich tich liy
dat 69,096% > 50% cho thay, cac bién quan sat co y nghia twong quan
v6i nhau va giai thich duoc 69,096% bién thién dit liéu cua 35 bién
quan sat tham gia vao EFA.
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Bang 4. Két qua ma tran xoay cac nhan t.

Ma trin mu
Thanh phén
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

VT1
VT2
VT3
VT4
VTS
VT6
VT7
KBI
KB2
KB3
KB4
KBS
BBI
BB2
BB3
TT1
12
TT3
LN1
LN2
bGl
bG2
bG3
TTbH1
TTbH2
TTDbH3
CXDPH1
CXDbH2
CXbH3
XLSLI
XLSL2
XLSL3
HLI
HL2
HL3

6075
897
,838
812
,800

847

Ngudn: Két qua phan tich clia tac gia.

Két qua ma trn xoay sau khi thyc hi¢n chay EFA 14n 1 d3 thé hién
35 bién quan sat duoc phan thanh 10 nhan t6 (bang 4) bao gdm: van tai
xanh, kho bai xanh, dong goi bao bi, hé thong thong tin xanh, logistics
ngugc, tinh dung gio, tinh trang dat don hang, tinh chinh xac cia don
hang, xir 1y sai 1éch va sy hai long. Tét ca bién quan sat déu c6 hé s6
tai Factor loading >0,5 va khong c6 bién xiu, do d6 thang do dat gi4
tri hoi tu, céc bien quan sat déu dong gop vao khai niém can do. Do
véy, tiép tuc sir dung thang do bao gom céc bién quan sat nay dé thuc
hién céc kiém dinh.
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4.4. Phan tich hoi quy

Téc gia sir dung ham phan tich hdi quy cdu tric tuyén tinh dé
1am co s¢ kiém dinh su phi hop giita cac thang do: van tai xanh,
kho bii xanh, dong goi bao bi, hé thong thong tin xanh, logistics
nguoc, tinh ding gio, tinh trang dat don hang, tinh chinh x4c cua
don hang, xir 1y sai 18ch va sy hai 1ong va c két thé hién & bang 5.

Bang 5. Hé s R2 cia md hinh.

Tém tit md hinh
Méhinh R R Rlhiéu chinh
854 897 8™

Sai 56 chudn ciia wic lwong  Gid trj Durbin-Watson

,16231 1,820

Ngudn: Két qua phan tich clia tac gia.

Kétquabang 5 cho thy, 1,5<Gia trj Durbin-Watson (1,820)<2,5
nén két luan khong xéy ra hién tuong tu tuwong quan. Tiép dén, chi
s0 R- -square hi¢u chinh bang 0,872>0,5 thé hién m6 hinh dé xuat
1 kha tot, co nghia la 87,2% su bién thién cua logistics xanh va
chat luong dich vu dén sy hai 1ong khach hang trong nganh thuong
mai dién to dugc giai thich tur mbi lién hé tuyén tinh gitta cac khai
ni¢m nghién ctu.

Bang 6. Kiém dinh sw phi hop ctia mé hinh.

Tong binh phwong  df Binh phuong trung binh ~ F Sig.
Hoji quy 73,746 4 18437 60875 0,000
Sai s6 53,909 178 0303
Tong cong 127,635 182

Ngudn: Két qua phan tich clia tac gia.

Két bang 6 cho thdy, khi thyc hién kiém dinh F ¢6 gia tri
Sig.=0,000< mitc y nghia 1%. Diéu nay cho thay sy phu hgp véi
dir liéu va mo hinh c6 nghia.

Bang 7. Méi quan hé giira tdng thé logistics xanh, chét lwgng dich
vu va sw hai long.

H 56
Hesé Hési Thing ké
M3 hinh chwa chudn hoa chudan héa ¢ Sig. cpng tuyen
B Sai 50 chuan  Beta Dung sai  VIF
Hing s6 160 298 2890 000 812
VT 331 032 056 2175 021 712 1,301
KB 300,024 057 223 012 811 1,213
BB 315,040 ,062 2,112,008 798 1,500
TT 313,021 075 2,124 016 814 1,440
1 LN 331 034 ,069 2200 019 832 1,601
bG 229,029 054 2200 ,021 751 1,501
TTBH 212,026 061 2,145 009 82 1310
CXbH 127,038 059 2210 018 854 1,540
XLSL 235 032 067 2,100,024 781 1,380

Ngudn: Két qua phan tich clia tac gia.
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Két qua chi ra hé s phong dai phuong sai VIF dat gia tri
1,000<2, gié tri Sig. kiém dinh t ctia bién dat 0,000<0,05 va hé sb
tac dong Beta da chuén hoa dat 0,500>0. Do do két ludn, logistics
xanh va chat luong dich vu ¢6 tac dong tich cuc dén su hai long.
Tur két qua bang 7, ta ¢6 ham hoi quy chuin héa dugc viét dugi
dang sau:

HL=0,331VT+0,300KB + 0,315BB + 0,313TT + 0,331LN +
0,229DG + 0,212TTPBH + 0,127CXDH

Ta théy, hé s6 hdi quy mang diu duong thé hién céc nhan 6
logistics xanh va chét luong dich vu trong nganh thuong mai dién
tlr ty 1¢ thuan voi sy hai long cua khach hang. Trong do, logistics
xanh tac dong dén sy hai long cua khach hang hon so véi chat
luong dich vu khach hang véi hé so tic dong cao hon. Didu nay
cho thdy, trong xu hudng tiéu ding hién dai, dic biét trong nganh
thuong mai dién tr thi nguoi tieu dung ciing ngay cang chu trong
hon dén céc nhan t xanh hoa trong logistics, ho khong chi mong
mubn duoc sir dung san phdm v6i chit luong tot ma hon thé nita
con than thién vi moi truong mang lai 1gi ich 1au dai cho toan xa
hoi.

£ ~ < a £ =X -
9. Ket luan va mot so kien nghi

Két qua nghién ciru vé tac dong cia hoat dong logistics xanh
va chét lugng dich vu logistic dén sy hai long cua khach hang dua
trén 5 nhan to trong hoat dong logistics xanh: van tai xanh, kho bai
xanh, thong tin xanh, dong goéi xanh va logistic ngugc c6 tac dong
tich cyc dén sw hai long cua khach hang. Pong thoi, nghién ciru
ciing chi ra cac nhan t6 do luong chét luong dich vu logistic: tinh
ding gio, tinh trang don hang, tinh chinh xac cta don hang, xu ly
sai léch don hang. Céc nhan t5 trong hoat dong logistics xanh va
cac nhan tb chat lugng dich vu déu co tac dong dén sy hai long cla
khach hang. Diéu nay, phii hgp voi nghién ciru van tai xanh giam
thiéu luong khi CO, tir cdc phuong tién van chuyen cai thién chat
luong cude sdng va tang hiéu qud kinh té [14]. Két qua nghién ciru
cling khang dinh thém nhén t6 sy hai long ctia khach hang véi dich
vu giao hang xanh dong vai tro quan trong trong viéc tao dugc long
trung thanh va dnh huong khong nho dén ¥ dinh st dung lai hang
hoa cua khach hang [15]. Tién ich vé thoi gian 1a dc diém quan
trong nhét cua chat lugng dich vy logistics va n6 anh hudng dén sy
hai long cua khach hang [7].

Tir két qua phén tich cho thay, nghién ctru vé tac dong cua hoat
dong logistics xanh va chét lugng dich vy trong nganh thuong mai
dién tu tai Vlet Nam dén sy hai long ciia khach hang 1a mot dé tal
thi viva can thlet trong bdi canh ngay cang ting clia viéc mua saim
truc tuyen Vi tam quan trong cta viéc bdo v¢ moi truong. Bong
thoi, can phan tich cu thé vé cac phwong phap van chuyén xanh
nhu sir dung phuong tién giao hang than thién voi méi trudng, ti
wu héa dia diém luu trir va phan phdi, sir dung cong nghé thong
tin dé giam thiéu khi thai va lang phi. Bén canh d6, do luong tac
dong ciia cac bién phap nay ddi voi moi truong, nhu luong khi thai
CO, giam di, lugng rac thai giam va tac dong dén tai nguyén nude.

_ Dénh gia chat luong dich vu trong nganh thuong mai dién tu
bang cach phan tich cdc nhan t0 quyét dinh chat lugng dich vu
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trong moi tnrorng thu(mg mai dién tir nhu toc do giao hang, trai
nghiém mua sam tryc tuyén va chat luong san pham Str dung cac
phuong phap nghién ctru nhu khao sat tryc tuyen phong van va
phan tich di lidu dé hiéu sau hon vé cdc nhan t6 nay va cach ching
anh huong dén sy hai long ctia khach hang.

Theo két qua phan tich ciing can xdy dung mé hinh dé danh gia
sy hai long cua khach hang, phat trién mot mé hinh tinh toan su
hai 1ong cta khach hang dya trén cac nhan t6 nhw chét luong dich
vy, hoat dong logistics xanh va cac nhan t6 khac c6 thé anh hudng.
Sir dung cac phuong phap thong ké va phan tich da bién dé kiém
dinh mo hinh va danh gia tac dong cia cac bién doc lap 1én sy hai
long cua khach hang.

Dua trén két qua nghién ctu, tic gia d& xudt 4p dung cong
ngh¢ thong tin dé cai thién qua trinh logistics, dao tao nhan vién vé
chit luong dich vu va tao ra chinh sich khuyen khich cac hang van
chuyén st dung phuong tién giao hang xanh hon. Panh gia tinh
kha thi va tiém nang hiéu qua ctia céc giai phap dé xuat trong viéc
cai thién sy hai 1ong cta khach hang va giam tac dong tiéu cuc dén
mdi truong. Tom lai, viéc nghién clu vé tac dong cua hoat dong
logistics xanh va chat lugng dich vy trong nganh thwong mai dién
tlr tai Viét Nam voi sy hai long cua khach hang doi hoi sy két hop
gitta cac phuong phap nghién ciru khac nhau va sy hop tac gilra
cac chuyén gia, doanh nghiép va co quan chinh phu dé dat dugc
két qua tich cyc hon. Tu d6, hudng téi hoan thi¢n chét luong dich
vu va bao vé moi truong, gitip cho cac doanh nghiép trong nganh
thuong mai di¢n tir néi riéng va toan bd cac doanh nghi¢p noi
chung hudng t6i phat trién bén ving hon trong tuong lai.
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