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Th e study analyzed the impact of green logistics and service quality 
on customer loyalty in Vietnam, with satisfaction serving as an 
intermediary. A mixed research method was employed, in which the 
qualitative method was used through expert interviews to refi ne the 
questionnaire, and the quantitative method through a survey of 350 
customers who used the delivery and green transport services. 286 valid 
votes were collected, and data were analyzed using SPSS and Smart 
PLS. Th e results show that all elements of green logistics activities and 
service quality positively impact loyalty through satisfaction, with 
green transport expressing the most infl uence. From an academic 
perspective, research and expand consumer behavior model in the 
context of sustainable logistics and emphasize the intermediary role of 
satisfaction. In reality, research proposing solutions helps businesses 
promote greening activities, optimize the warehouse process, and 
improve the service, thereby improving customer experience and the 
competitiveness of the business.
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Nghiên cứu tập trung phân tích tác động của logistics xanh và chất 
lượng dịch vụ đến lòng trung thành của khách hàng tại Việt Nam với 
sự hài lòng giữ vai trò trung gian. Phương pháp kết hợp định tính 
thông qua phỏng vấn chuyên gia điều chỉnh bảng hỏi và định lượng 
bằng cách khảo sát 350 khách hàng đã sử dụng dịch vụ giao nhận và 
vận tải xanh, trong đó thu về 286 phiếu hợp lệ, dữ liệu được phân 
tích bằng SPSS và Smart PLS. Kết quả cho thấy, tất cả yếu tố trong 
hoạt động logistics xanh và chất lượng dịch vụ đều tác động tích cực 
đến lòng trung thành thông qua sự hài lòng, trong đó vận tải xanh có 
ảnh hưởng mạnh nhất. Dưới góc độ học thuật, nghiên cứu mở rộng 
mô hình hành vi tiêu dùng trong bối cảnh logistics bền vững và nhấn 
mạnh vai trò trung gian của sự hài lòng. Về thực tiễn, nghiên cứu đề 
xuất giải pháp giúp doanh nghiệp đẩy mạnh các hoạt động xanh hóa, 
tối ưu quy trình kho bãi và cải thiện dịch vụ, từ đó nâng cao trải nghiệm 
của khách hàng và năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp.
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1.  Giới thiệu

Trong bối cảnh toàn cầu đang kích thích 
mạnh mẽ xu hướng phát triển bền vững, 
logistics xanh đã trở thành định hình chiến lược 
tất yếu được nhiều quốc gia và doanh nghiệp 
hoạt động trong ngành giao nhận và vận tải 
(UNCTAD, 2023). Th eo các báo cáo mới nhất 
của ISS Palumbo (2024), quy mô thị trường 

logistics xanh toàn cầu và tại khu vực Việt Nam 
đều ghi nhận tốc độ tăng trưởng vượt trội trong 
những năm gần đây. Hơn nữa, Bộ Công thương 
(2024) đã công bố, khoảng 53% doanh nghiệp 
logistics đã áp dụng các giải pháp sạch và tiết 
kiệm năng lượng, từ đó tạo điều kiện giảm 12% 
lượng phát thải CO₂ so với năm 2022. Đặc biệt, 
các trung tâm kinh tế lớn như Th ành phố Hồ 
Chí Minh, Hà Nội và Đà Nẵng nổi bật với quy 
mô phát triển hàng đầu cả nước trong việc triển 
khai các biện pháp logistics thân thiện không 
chỉ giảm thiểu ô nhiễm mà còn đóng vai trò nổi 
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lượng dịch vụ (thời gian và dịch vụ, xử lý các 
sai lệch) tác động đến lòng trung thành thông 
qua sự hài lòng của khách hàng – vai trò trung 
gian then chốt. Khác với nghiên cứu trước, Vũ 
Thị Ánh Tuyết (2024) chỉ dừng lại phân tích tác 
động trực tiếp đến sự hài lòng, nghiên cứu này 
mở rộng góc nhìn tập trung vào trải nghiệm 
khách hàng trong lĩnh vực giao nhận và vận tải 
xanh tại Việt Nam. Đồng thời, bằng việc ứng 
dụng phương pháp phân tích mô hình cấu trúc 
PLS-SEM trên dữ liệu thực tiễn từ các thành 
phố lớn, nghiên cứu góp phần làm phong phú 
thêm cơ sở lý luận về mối quan hệ giữa logistics 
xanh, chất lượng dịch vụ và hành vi khách hàng, 
đồng thời cung cấp minh chứng thực nghiệm 
để hỗ trợ doanh nghiệp xây dựng chiến lược 
phát triển dịch vụ theo định hướng bền vững.

Tóm lại, xuất phát từ yêu cầu cấp thiết của 
doanh nghiệp trong bối cảnh phát triển bền 
vững, nghiên cứu này lựa chọn tiếp cận từ góc 
nhìn trải nghiệm của khách hàng thay vì chỉ 
dừng ở phân tích chi phí hay hiệu suất vận hành 
(Yen và cộng sự, 2022). Qua đó, không chỉ mở 
rộng cách hiểu về vai trò của logistics xanh và 
chất lượng dịch vụ trong ngành giao nhận mà 
còn nhấn mạnh tầm quan trọng của sự hài lòng 
như một cầu nối hình thành lòng trung thành 
khách hàng. Trên cơ sở kết hợp giữa dữ liệu 
thực tiễn và khung lý thuyết hiện đại, nghiên 
cứu kỳ vọng đóng góp thêm bằng chứng học 
thuật và đề xuất giải pháp thiết thực, góp phần 
giúp doanh nghiệp logistics tại Việt Nam định 
hình chiến lược xanh hoá phù hợp và bền vững 
hơn trong sự phát triển dài hạn.

2. 	Cơ sở lý thuyết và giả thuyết nghiên cứu 

2.1. Cơ sở lý thuyết 

Thuyết hành vi hợp lý (TRA)

Thuyết hành vi hợp lý (Theory of Reasoned 
Action – TRA) do Fishbein phát triển lần đầu 
vào năm 1967, được hoàn thiện bởi Ajzen và 
Fishbein năm 1975. Họ cho rằng, khi lựa chọn 
cần cân nhắc kỹ càng, bởi yếu tố tiên quyết nhất 
quyết định hành vi của con người là ý định thực 
hiện nó. Ý định hành vi chịu tác động bởi 2 nhân 

bật trong môi trường cạnh tranh mới ở thời đại 
số của doanh nghiệp trên thị trường nội địa và 
quốc tế (Anh và cộng sự, 2025).

Về mặt học thuật, nhiều nghiên cứu quốc 
tế và tại Việt Nam gần đây đã chứng minh 
hoạt động logistics xanh và chất lượng dịch vụ 
là những nhân tố then chốt tác động đến sự 
hài lòng và lòng trung thành của khách hàng 
đã từng sử dụng dịch vụ logistics xanh tại thị 
trường Việt Nam (Anh và cộng sự, 2025; Tran 
và cộng sự, 2025). Cụ thể, các yếu tố như vận tải 
xanh, kho bãi xanh, logistics ngược, thời gian 
và dịch vụ, xử lý các sai lệch được xác định tác 
động tích cực đến sự hài lòng, từ đó thúc đẩy 
lòng trung thành của khách hàng (Yen và cộng 
sự, 2022). Theo Caruana (2002), sự hài lòng 
đóng vai trò như biến trung gian quan trọng 
kết nối logistics xanh và chất lượng dịch vụ đến 
lòng trung thành, đặc biệt trong bối cảnh khách 
hàng ngày càng quan tâm đến giá trị bền vững. 
Tuy nhiên, tại Việt Nam vẫn thiếu nghiên cứu 
kết hợp cả logistics xanh và chất lượng dịch vụ 
để phân tích tác động đến sự hài lòng và lòng 
trung thành, nhất là trong lĩnh vực giao nhận 
và vận tải xanh, dẫn đến hạn chế trong việc xây 
dựng chiến lược phát triển bền vững (Nguyen 
và cộng sự, 2020).

Xuất phát từ thực tiễn nêu trên, nghiên cứu 
tập trung vào ngành giao nhận và vận tải, cụ thể 
là hoạt động logistis xanh phục vụ thương mại 
điện tử với đối tượng khảo sát là khách hàng đã 
từng sử dụng các dịch vụ xanh như giao hàng 
bằng xe điện, kho bãi xanh, bao bì tái chế và 
logistics ngược. Qua đó, mang đến góc nhìn 
định lượng về mức độ ảnh hưởng của từng yếu 
tố trong mô hình nghiên cứu đề xuất, đồng thời 
còn trình bày các hàm ý quản trị cụ thể nhằm tạo 
điều kiện cho doanh nghiệp tối ưu hoá quy trình 
vận hành và nâng cao hiệu suất dịch vụ, từ đó 
góp phần nâng cao trải nghiệm khách hàng, gia 
tăng sự trung thành và cải thiện năng lực cạnh 
tranh của doanh nghiệp (Tran và cộng sự, 2025).

Tính mới của nghiên cứu thể hiện ở việc đề 
xuất và kiểm định mô hình tổng hợp, liên kết 
giữa hai yếu tố quan trọng là logistics xanh (vận 
tải xanh, kho bãi xanh, logistics ngược) và chất 
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trường vừa đảm bảo chất lượng, đồng thời sự 
thuận tiện khi tiếp cận dịch vụ phản ánh khả 
năng vận hành và độ tin cậy có thể củng cố sự 
hài lòng, từ đó nuôi dưỡng lòng trung thành 
của khách hàng.

2.2. Các nghiên cứu trước có liên quan

Những nghiên cứu trước được tác giả củng 
cố và kế thừa vững chắc từ các công trình nghiên 
cứu trong và ngoài nước về hoạt động logistics 
xanh, chất lượng dịch vụ, sự hài lòng và lòng 
trung thành của khách hàng. Cụ thể, các yếu tố 
như vận tải xanh, kho bãi xanh, logistics ngược, 
thời gian và dịch vụ, xử lý sai lệch được kế thừa 
từ các mô hình nghiên cứu trước đây như của Ali 
và cộng sự (2022), Brahme và Shafighi (2022), 
Fadli và cộng sự (2024), Jain và cộng sự (2025), 
Jefimovaitė và Vienažindienė (2022), Kawa và 
Pierański (2021), Vũ Thị Ánh Tuyết (2024), 
Wang (2018). Kết quả nghiên cứu khẳng định 
giá trị thực tiễn và mức độ phù hợp hiện hữu 
trong bối cảnh logistics toàn cầu nói chung và 
logistics xanh nói riêng tại Việt Nam, trên cơ sở 
đó hỗ trợ doanh nghiệp định hướng chiến lược 
phát triển bền vững phù hợp với xu hướng xanh 
hoá toàn cầu. Điều này góp phần tạo nên một 
nền tảng học thuật vững chắc để tiếp tục khám 
phá sâu hơn vai trò của hoạt động logistics xanh 
trong lĩnh vực mới như chuyển đổi số, kinh tế 
tuần hoàn và quản trị chuỗi cung ứng bền vững.

2.3. Giả thuyết nghiên cứu và mô hình đề xuất

Theo Vũ Thị Ánh Tuyết (2024) cho rằng, 
vận tải xanh đóng vai trò quan trọng trong việc 
nâng cao sự hài lòng của khách hàng. Trong 
bối cảnh hiện nay, mọi người đều hướng đến 
sự bền vững, việc ứng dụng vận tải xanh vào 
quá trình hoạt động không chỉ giúp giảm tối 
thiểu lượng khí CO2 thải ra môi trường mà còn 
có thể góp phần cải thiện chất lượng cuộc sống 
và nâng cao hiệu suất làm việc (Pan và cộng sự, 
2013). Do đó, họ cảm thấy hài lòng với dịch vụ 
giao hàng xanh thân thiện với môi trường, từ 
đó ảnh hưởng tích cực đến quyết định sử dụng 
lại dịch vụ trong tương lai (Brahme & Shafighi, 
2022). Mặt khác, bằng cách ưu tiên mang đến 
trải nghiệm tích cực cho khách hàng, tiến hành 

tố: Thái độ trước một người và chuẩn chủ quan 
của một người. Mô hình thuyết hành vi hợp lý 
(TRA) bao gồm các yếu tố: Thái độ, chuẩn chủ 
quan, ý định hành vi và hành vi. Điều này phù 
hợp khi khách hàng lựa chọn logistics xanh, nó 
thể hiện cam kết của doanh nghiệp vì họ quan 
tâm cả chất lượng dịch vụ lẫn xu hướng tiêu 
dùng xanh của xã hội.

Thuyết hành vi hoạch định (TPB)

Thuyết hành vi hoạch định (Theory of 
Planned Behavior – TPB) được phát triển bởi 
Ajzen (1991) được mô tả bởi 3 yếu tố chính: 
thái độ, chuẩn mực chủ quan và nhận thức 
kiểm soát hành vi. Yếu tố kiểm soát hành vi 
được tác giả bổ sung thoả mãn một số điều kiện 
khi cần thực hiện hành vi của mình. Thuyết này 
được sinh ra để khẳng định mức độ hạn chế 
của công trình trước về việc hành vi của con 
người là hoàn toàn do lý trí có thể kiểm soát 
được. Qua đó, mức độ chủ động và tin tưởng 
của khách hàng khi tiếp cận dịch vụ logistics 
xanh sẽ góp phần hình thành sự hài lòng và duy 
trì lòng trung thành đối với doanh nghiệp.

Thuyết thống nhất về việc chấp nhận và sử dụng 
công nghệ (UTAUT)

Mô hình thống nhất về sự chấp nhận và sử 
dụng công nghệ được xây dựng bởi Venkatesh 
và cộng sự năm 2003 được hình thành với 4 yếu 
tố cốt lõi ảnh hưởng đến ý định và hành vi sử 
dụng công nghệ thông tin bao gồm: Hiệu quả 
mong đợi; Nỗ lực mong đợi; Ảnh hưởng xã hội; 
Điều kiện thuận lợi. Ngoài ra, mô hình này đã 
được chứng minh dựa trên dữ liệu gốc và dữ 
liệu mới, từ đó cho thấy mức độ giải thích cao 
hơn so với các mô hình tiền nhiệm. Nhóm tác 
giả cho rằng, 3 yếu tố bao gồm: Hiệu suất mong 
đợi; Nỗ lực mong đợi; Ảnh hưởng xã hội và các 
yếu tố ảnh hưởng trực tiếp đến ý định sử dụng 
(hành vi sử dụng thực tế) là điều kiện thuận 
lợi và ý định hành vi. Bên cạnh đó, các nhân 
tố trung gian như tuổi, giới tính, kinh nghiệm 
và tính tự nguyện sử dụng cũng tác động gián 
tiếp đến ý định và hành vi thông qua các yếu tố 
chính trên. Trên cơ sở đó, khi khách hàng kỳ 
vọng dịch vụ logistics xanh vừa thân thiện môi 
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cách giữa hàng hoá và khách hàng, không chỉ 
giúp tiết kiệm năng lượng của kho mà còn đáp 
ứng nhu cầu của khách hàng một cách nhanh 
chóng và hiệu quả. Ngoài ra, nhóm tác giả Ren 
và cộng sự (2023) khẳng định, khi quản lý kho 
bãi xanh hiệu quả sẽ giúp hạn chế tình trạng ô 
nhiễm môi trường và nâng cao hiệu quả kinh 
tế. Từ đó, thúc đẩy tính bền vững trong ngành 
logistics. Cụ thể, các hoạt động thúc đẩy phát 
triển kho bãi xanh kèm theo sự ủng hộ từ các 
chính sách của Chính phủ, góp phần hạn chế 
phát thải, tối ưu hoá quy trình vận hành. Từ đó, 
thúc đẩy tính bền vững trong ngành logistics. 

Giả thuyết H2: Kho bãi xanh có mối quan hệ 
tích cực đến sự hài lòng của khách hàng.

Nesan (2023) nhận thấy rằng, kho xanh có 
tác động tích cực đến lòng trung thành của 
khách hàng. Việc quản lý chất lượng hàng 
hóa tại kho bãi xanh phải kèm theo các tiêu 
chuẩn quy định, tối đa hóa lợi ích nhờ lưu 
trữ đa dạng. Từ đó, góp phần gia tăng lòng 
trung thành đối với khách hàng cũ và giữ chân 
khách hàng mới. Đặc biệt, nhóm tác giả Yang 
và cộng sự (2023) khẳng định rằng, việc các 
công ty áp dụng công nghệ trong lúc vận hành 
kho bãi xanh thúc đẩy việc nâng cao hiệu suất, 
trình độ và mức độ khả thi của quy trình dịch 
vụ, đồng thời tối ưu hoá chi phí đào tạo, trang 
thiết bị cho nhân lực. Việc tích hợp công nghệ 
trong hệ thống kho bãi xanh không chỉ định 
hướng phát triển bền vững mà còn tạo điều 
kiện thuận lợi nhằm gia tăng sự hài lòng và 
tăng cường lòng trung thành của khách hàng.

Giả thuyết H2a: Sự hài lòng của khách hàng 
đóng vai trò trung gian tác động giữa kho bãi 
xanh đến lòng trung thành.

Hàn Huyền Hương và Lê Sơn Tùng (2024) 
cho rằng, logistics ngược là một thành phần 
không thể thiếu của chuỗi cung ứng xanh 
(GSC – Green Supply Chain) và được Tổ chức 
Thương mại Thế giới (WTO) xem là hướng đi 
mới nhằm giảm thiểu tình trạng ô nhiễm môi 
trường ngày càng phức tạp. Một trong những 
động lực chính là tuân thủ pháp luật và nâng 
cao nhận thức khách hàng về sản phẩm xanh. 

tích hợp các dịch vụ, thể hiện cam kết bảo vệ 
môi trường, thu hút sự chung tay của cộng 
đồng và liên tục cải tiến hệ thống. Trên cơ sở 
đó, các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ vận tải 
xanh có tạo nền tảng góp phần hình thành sự 
hài lòng của khách hàng (Ahmed và cộng sự, 
2017). Khi họ cảm thấy dễ dàng tiếp cận dịch 
vụ vận tải thân thiện với môi trường thông qua 
việc liền mạch giữa các tuyến đường và kết nối 
thuận tiện với các phương thức vận chuyển 
khác, họ có xu hướng hài lòng cao đối với toàn 
bộ hành trình.

Giả thuyết H1: Vận tải xanh có mối quan hệ 
tích cực đến sự hài lòng của khách hàng.

Lòng trung thành có thể được xây dựng 
thông qua dịch vụ nhất quán, đáng tin cậy và 
thông tin chính xác về lịch trình hoặc bất kỳ 
thay đổi nào. Ngoài ra, lòng trung thành còn 
gắn liền với các mối quan tâm về bảo vệ môi 
trường, khi sử dụng vận tải xanh họ muốn 
đảm bảo rằng hệ thống ưu tiên sự an toàn và 
sức khỏe của họ và tuân thủ các quy định về 
an toàn (Prihandono và cộng sự, 2023). Đồng 
thời với sự đóng góp tích cực và giao tiếp hiệu 
quả với khách hàng góp phần tạo nên sự hài 
lòng và lòng trung thành. Doanh nghiệp cần 
đảm bảo truyền đạt thông tin chính xác và cập 
nhật về lịch trình hàng hoá, thay đổi dịch vụ 
sẽ giúp xây dựng lòng tin đối với khách hàng 
và giảm thiểu mức độ rủi ro. Sự hài lòng này 
đóng vai trò trung gian quan trọng, qua đó thúc 
đẩy lòng trung thành của khách hàng đối với 
dịch vụ vận tải xanh mà doanh nghiệp cung cấp 
(Prihandono & Abiprayu, 2023).

Giả thuyết H1a: Sự hài lòng của khách hàng 
đóng vai trò trung gian tác động giữa vận tải 
xanh đến lòng trung thành.

Nghiên cứu của Vũ Anh Dũng (2015) cho 
rằng, kho bãi xanh ảnh hưởng đến kế hoạch 
vận hành của doanh nghiệp, từ giai đoạn xây 
dựng bản thiết kế cho đến khi hoạt động. Việc 
lựa chọn vị trí đặt kho và cách thức sắp xếp 
hàng hoá bên trong là yếu tố quan trọng góp 
phần gia tăng sự hài lòng của khách hàng, bởi 
khi sắp xếp các vị trí hợp lý sẽ rút ngắn khoảng 
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Tính chính xác và nhanh chóng trong việc 
quản lý thời gian trong vận chuyển rất quan 
trọng (Thai, 2013). Trong trường hợp, doanh 
nghiệp giao hàng đúng và nhanh hơn mong đợi 
của khách hàng, từ đó khách hàng có xu hướng 
trở nên trung thành với doanh nghiệp. Không 
chỉ quá trình vận chuyển mà thời gian xử lý đơn 
hàng và tình trạng đơn hàng từ lúc gửi đến lúc 
nhận cũng tác động đến sự hài lòng của khách 
hàng. Quá trình thực hiện công việc ở từng giai 
đoạn trong chuỗi hoạt động logistics cần được 
đảm bảo, để không xuất hiện tình trạng hàng 
hoá bị hư hỏng và giao trễ, tránh gây ảnh hưởng 
đến sự hài lòng của khách hàng Chaisurayakarn 
và cộng sự (2016). Quá trình cung cấp dịch vụ là 
sự tương tác giữa các cá nhân với doanh nghiệp 
một cách hiệu quả thông qua trải nghiệm về 
dịch vụ. Đó là sự tương tác giữa khách hàng 
và nhà cung cấp dịch vụ cho phép khách hàng 
đánh giá chất lượng dịch vụ (Nguyen và cộng 
sự, 2020).

Giả thuyết H4: Thời gian và dịch vụ có mối 
quan hệ tích cực đến sự hài lòng của khách hàng.

Tính kịp thời và phân bổ thời gian trong 
quá trình thực hiện các dịch vụ logistics ảnh 
hưởng đến sự hài lòng của khách hàng và nó 
cũng gây ảnh hưởng trực tiếp hoặc gián tiếp 
đến lòng trung thành của khách hàng (Siddiqi, 
2021). Sự hài lòng của khách hàng cũng đóng 
vai trò trung gian về mối quan hệ giữa thời gian 
và dịch vụ với lòng trung thành trong các hoạt 
động logistics xanh (Caruana, 2002). Do đó, 
vai trò trung gian của sự hài lòng liên kết thời 
gian và dịch vụ với lòng trung thành của khách 
hàng. Trong lĩnh vực dịch vụ, lòng trung thành 
với thời gian và dịch vụ là mức độ mà khách 
hàng thể hiện hành vi sử dụng lặp lại với một 
nhà cung cấp dịch vụ, qua đó xây dựng thái độ 
tích cực đối với nhà cung cấp và chỉ cân nhắc sử 
dụng nhà cung cấp này khi khách hàng cần. Khi 
sự hài lòng của khách hàng tăng lên mức cao 
hơn, nó sẽ dẫn đến lòng trung thành của khách 
hàng (Gremler & Brown, 1999). 

Giả thuyết H4a: Sự hài lòng của khách hàng 
đóng vai trò trung gian tác động giữa thời gian 
và dịch vụ đến lòng trung thành.

Qua đó, việc thực thi logistics ngược không chỉ 
đáp ứng kỳ vọng về trách nhiệm môi trường 
mà còn tạo điều kiện nâng cao trải nghiệm tích 
cực của khách hàng, từ đó tăng cường sự hài 
lòng đối với dịch vụ (Mohamed và cộng sự, 
2015). Nghiên cứu của Vũ Minh Hải và cộng sự 
(2023) định nghĩa logistics ngược là quá trình 
khách hàng hoàn trả sản phẩm cho người bán 
hoặc nhà cung cấp nhằm mục đích đổi trả, sửa 
chữa hoặc tái chế. Trong quá trình này, thời 
gian phản hồi và quá trình bồi hoàn cần diễn 
ra nhanh chóng, chính xác đảm bảo đáp ứng 
được nhu cầu và mong đợi của họ. Tuy nhiên, 
cách thức xử lý tình huống hiệu quả tỷ lệ thuận 
với tỷ lệ giữ chân khách hàng, khi người bán xử 
lý tình huống tốt khách hàng có thể quay lại sử 
dụng dịch vụ và ngược lại, khi không hài lòng, 
họ sẽ chuyển sang lựa chọn người bán hoặc nhà 
cung cấp khác.

Giả thuyết H3: Logistics ngược có mối quan 
hệ tích cực đến sự hài lòng của khách hàng.

Các công ty cố gắng tạo ra giá trị cho khách 
hàng và nhiều nghiên cứu gần đây cho thấy, 
logistics ngược là một yếu tố quan trọng giúp 
tăng nhận thức của khách hàng về hiệu suất và 
chất lượng dịch vụ. Họ tích cực theo dõi toàn 
bộ quá trình vận chuyển hàng hoá và xử lý sự 
cố hoàn hàng (nếu có). Vô hình trung, làm tăng 
lòng trung thành của khách hàng đối với dịch 
vụ công ty cung cấp (Minhaj và cộng sự, 2014). 
Chính sách hoàn trả có thể đóng góp vào toàn 
bộ hiệu suất logistics ngược trong việc giữ chân 
khách hàng. Nó được định vị dựa trên định 
hướng kinh doanh giữa mối quan hệ đối với 
lòng trung thành của khách hàng. Sự cạnh tranh 
kèm cơ sở pháp lý và sự phát triển của thương 
mại điện tử đã buộc các nhà cung cấp không thể 
thiếu chính sách hoàn trả được xây dựng để thu 
hút và giữ chân khách hàng. Tóm lại, việc mang 
lại chính sách hoàn trả hợp lý giúp tác động đến 
sự hài lòng và tăng cường mức độ trung thành 
của khách hàng.

Giả thuyết H3a: Sự hài lòng của khách hàng 
đóng vai trò trung gian tác động giữa logistics 
ngược đến lòng trung thành.
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Giả thuyết H5a: Sự hài lòng của khách hàng 
đóng vai trò trung gian tác động giữa xử lý các 
sai lệch đến lòng trung thành.

Sự hài lòng của khách hàng là động lực quan 
trọng nhất nhằm xây dựng một mối quan hệ lâu 
dài giữa nhà cung cấp và khách hàng (Dagger 
& David, 2012). Sự hài lòng được đánh giá về 
mức độ doanh nghiệp có thể đáp ứng hoặc vượt 
qua mong đợi của khách hàng. Sự so sánh giữa 
kỳ vọng và hiệu suất trong giai đoạn sau khi sử 
dụng dịch vụ có thể dùng để xác định mức độ 
hài lòng của khách hàng đối với dịch vụ, từ đó 
có thể phát sinh lòng trung thành (Oliver và 
cộng sự, 1997). Bên cạnh đó, khả năng truyền 
miệng tích cực giữa người với người giúp 
doanh thu của doanh nghiệp ngày càng tăng 
(Chiou & Droge, 2006). Nhóm tác giả Hoq và 
cộng sự (2011) nhận thấy sự hài lòng của khách 
hàng tác động tích cực đến ý định mua lặp, khi 
đó khách hàng sẽ trung thành với nhà cung cấp 
hiện tại và từ đó có thể nâng cao mức độ hài 
lòng. Khách hàng tìm kiếm các doanh nghiệp 
tạo ra giá trị, và doanh nghiệp cố gắng mang 
đến sự hài lòng cho khách hàng bằng cách tạo 
ra những lợi ích dựa trên chất lượng dịch vụ và 
các hoạt động logistics xanh. Theo thời gian, sự 
hài lòng được chuyển thành lòng trung thành 
và chỉ những khách hàng hài lòng với dịch vụ 
doanh nghiệp cung cấp, họ mới có thể duy trì 
được vai trò là khách hàng trung thành trong 
một khoảng thời gian dài (Kursunluoglu, 2011).

Giả thuyết H6: Sự hài lòng có mối quan hệ 
tích cực đến lòng trung thành của khách hàng.

3. 	Phương pháp nghiên cứu 

3.1. Quy trình nghiên cứu

Nghiên cứu áp dụng kết hợp phương pháp 
định tính và định lượng nhằm đảm bảo độ tin 
cậy và phù hợp của mô hình. Ở giai đoạn đầu, 
tác giả thực hiện tham vấn chuyên gia và khách 
hàng có kinh nghiệm để hiệu chỉnh bảng hỏi 
và hoàn thiện thang đo. Giai đoạn định lượng 
được tiến hành thông qua khảo sát gián tiếp 
qua Google Forms được phát hành trên các 

Soh và công sự (2015) đã nghiên cứu về việc 
xử lý các sai lệch trong và sau quá trình giao 
hàng. Tác giả nhận thấy, nên khắc phục các 
vấn đề một cách minh bạch, rõ ràng và nhanh 
chóng, không chỉ nhận thức được khách hàng 
cảm thấy hài lòng mà còn giúp người bán 
hoặc nhà cung cấp dịch vụ sớm giải quyết vấn 
đề. Mỗi doanh nghiệp cần có một chính sách 
hoàn trả hợp lý kết hợp công nghệ hiện đại vào 
quá trình xử lý đơn sai lệch. Từ đó, xây dựng 
niềm tin và sự yên tâm trong lòng khách hàng 
khi sử dụng sản phẩm hoặc dịch vụ (Mentzer 
và cộng sự, 2001). Sự hài lòng của khách hàng 
là kết quả tâm lý của trải nghiệm không nên 
nhầm lẫn với việc đánh giá nó mà đúng hơn 
nên được coi là sự phán đoán về tâm lý và trải 
nghiệm phát sinh từ tính nhất quán trong các 
phản hồi của doanh nghiệp cho một loạt các 
câu hỏi về mức độ hài lòng của một người đối 
với việc một dịch vụ hoặc sản phẩm gặp sự cố 
(Sara và cộng sự, 2011). 

Giả thuyết H5: Xử lý các sai lệch có mối quan 
hệ tích cực đến sự hài lòng của khách hàng.

Xử lý các sai lệch thể hiện qua cách nhân viên 
quan tâm, hỗ trợ khách hàng khi gặp sự cố hàng 
hoá. Sự hỗ trợ tận tâm, chân thành và vui vẻ 
của nhân viên minh chứng rõ qua việc họ nắm 
vững kiến thức chuyên môn và các kỹ năng cần 
thiết để xử lý vấn đề của khách hàng một cách 
chuyên nghiệp. Nó không chỉ giúp khắc phục 
vấn đề mà còn góp phần nâng cao lòng trung 
thành của khách hàng đối với doanh nghiệp 
(Budianto, 2019). Các sai lệch thường dẫn đến 
việc khách hàng bỏ đi nếu doanh nghiệp không 
thực hiện các bước để cung cấp giải pháp hiệu 
quả nhằm giải quyết thoả đáng các sai lệch. Nếu 
các sai lệch không được xử lý kịp thời và hiệu 
quả, khách hàng có thể mất lòng tin và rời bỏ 
doanh nghiệp. Do đó, quản lý và giải quyết sai 
lệch là yếu tố then chốt trong việc duy trì lòng 
trung thành, bằng cách thể hiện rõ sự quan tâm 
của doanh nghiệp đối với các vấn đề mà khách 
hàng gặp phải. Trên cơ sở đó, sự hài lòng được 
củng cố và lòng trung thành được thúc đẩy 
(Sara và cộng sự, 2011).
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tối thiểu từng phần (PLS-SEM) là phương pháp 
được sử dụng trong nghiên cứu. Trong số 350 
khảo sát được gửi đi thông qua cả 2 phương 
pháp trực tuyến và trực tiếp, thu về 316 phiếu 
và trong đó có 286 phản hồi được coi là hợp lệ. 
Sử dụng quy mô mẫu là 286 quan sát, tác giả 
tiếp theo đã tiến hành phân tích định lượng cho 
nghiên cứu.

3.4. Phương pháp xử lý dữ liệu

Tác giả kết hợp sử dụng phần mềm SPSS và 
SmartPLS để xử lý dữ liệu. Trước tiên, dữ liệu 
được kiểm định chất lượng và duyệt những câu 
trả lời hợp lệ, từ đó cho ra 286 phiếu khảo sát 
đạt chuẩn. Qua đó, kiểm định độ tin cậy bằng 
hệ số Cronbach’s Alpha, nhằm loại bỏ các biến 
không phù hợp. Tiếp theo, tiến hành phân 
tích nhân tố khám phá (EFA) để xác định cấu 
trúc các nhóm biến. Sau đó, thực hiện kiểm 
định mô hình đo lường và mô hình cấu trúc 
thông qua PLS-SEM, bao gồm đánh giá hệ số 
tải nhân tố ngoài (Outer loadings), độ tin cậy 
tổng hợp (CR), giá trị hội tụ (AVE), giá trị phân 
biệt (HTMT), hiện tượng đa cộng tuyến (VIF), 
mức độ phù hợp (SRMR) và kiểm định các giả 
thuyết nghiên cứu.

4. 	Kết quả nghiên cứu và thảo luận

4.1. Kết quả nghiên cứu

4.1.1. Thống kê mô tả

Tác giả vận dụng thống kê mô tả với 286 
phiếu khảo sát đạt chuẩn cùng các đặc điểm của 
nghiên cứu và các giá trị ghi nhận được thể hiện 
tại bảng 2. Kết quả thống kê mô tả cho thấy, 
đa số người tham gia khảo sát là nữ (66,1%) 
và thuộc nhóm tuổi từ 18-25 (chiếm 58,4%), 
phản ánh sự quan tâm đáng kể của giới trẻ đến 
logistics xanh. Về học vấn, phần lớn có trình độ 
từ đại học trở lên cho thấy, nhận thức cao về 
dịch vụ bền vững. Nhân viên văn phòng chiếm 
tỷ lệ lớn nhất (55,2%), theo sau là chủ doanh 
nghiệp và sinh viên. Về thu nhập, nhóm từ 15-
25 triệu đồng chiếm gần một nửa, cho thấy xu 
hướng ưu tiên tiêu dùng xanh trong phân khúc 
trung lưu. Đặc biệt, hơn 70% người khảo sát 

nền tảng trực tuyến, với đối tượng khách hàng 
đã sử dụng dịch vụ giao nhận và vận tải xanh 
chủ yếu tập trung tại các khu vực đô thị lớn 
như Thành phố Hồ Chí Minh, Hà Nội và Đà 
Nẵng. Mẫu được chọn theo phương pháp phi 
xác suất và chọn mẫu thuận tiện, phù hợp với 
điều kiện nghiên cứu. Dữ liệu được thu thập từ 
286 phiếu hợp lệ, kết hợp cùng dữ liệu thứ cấp 
từ các nguồn uy tín như bài báo, tạp chí khoa 
học và thư viện trường. Phân tích dữ liệu được 
thực hiện bằng SPSS và SmartPLS (CR, AVE, 
HTMT, VIF, R-square, f-square) nhằm kiểm 
định mô hình và các giả thuyết nghiên cứu một 
cách khách quan và chính xác.

3.2. Thang đo nghiên cứu

Thang đo nghiên cứu được đề xuất dựa trên 
các nghiên cứu tiền nhiệm. Thang đo Lòng trung 
thành được kế thừa từ Jang và cộng sự (2013). 
Các thang đo Sự hài lòng; Xử lý các sai lệch 
được tham chiếu từ Mentzer và cộng sự (2001). 
Thang đo Thời gian và dịch vụ được hình thành 
bởi Chaisurayakarn và cộng sự (2016). Thang 
đo Vận tải xanh được thừa hưởng từ tác giả 
Wang (2018) và thang đo Kho bãi xanh được 
áp dụng từ Wong và cộng sự (2022). Cuối cùng, 
thang đo Logistics ngược ngược được kế thừa 
từ tác giả Wang (2018). Các biến nghiên cứu 
được đo lường bằng thang đo Likert 5 điểm, từ 
1 (Hoàn toàn không đồng ý) đến 5 (Hoàn toàn 
đồng ý). Tác giả sử dụng 7 thang đo, tổng cộng 
29 biến quan sát, với nguồn tham khảo được 
lựa chọn từ các nghiên cứu uy tín (xem Phụ lục 
1 online).

3.3. Mẫu nghiên cứu và phương pháp thu thập 
dữ liệu

Tại các khu vực phát triển như Thành phố 
Hồ Chí Minh, Hà Nội và Đà Nẵng là nơi được 
thực hiện khảo sát cho nghiên cứu với đối tượng 
là những khách hàng cá nhân đã sử dụng dịch 
vụ giao nhận và vận tải xanh. Dữ liệu được thu 
thập gián tiếp thông qua Google Forms, dựa 
trên bảng khảo sát và sử dụng phương pháp 
chọn mẫu phi xác suất theo hình thức thuận 
tiện để thu thập mẫu nghiên cứu chính thức. 
Mô hình phương trình cấu trúc bình phương 
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vai trò trung gian quan trọng khi giải thích 
34% sự thay đổi trong lòng trung thành, qua 
đó cho thấy sự tương đồng với các nghiên cứu 
trước đây như Caruana (2002) và Wang (2018) 
cũng thể hiện mức R² dao động trong khoảng 
30-45%, phản ánh nhất quán với kết quả hiện 
tại. Từ kết quả trên, khẳng định mô hình trong 
nghiên cứu đủ độ tin cậy và thể hiện khả năng 
giải thích hợp lý mối quan hệ giữa logistics 
xanh, chất lượng dịch vụ, sự hài lòng và lòng 
trung thành khách hàng.

Xét về độ lớn tác động, hệ số f-square cho 
thấy HL có ảnh hưởng mạnh đến lòng trung 
thành với giá trị f² = 0,520 là mức tác động lớn 
theo chuẩn phân loại. Trong khi đó, các yếu tố 
đầu vào như TG, WG, SC, TD và LG có mức ảnh 
hưởng trung bình đến HL với giá trị f² dao động 
từ 0,055 đến 0,115. Điều này khẳng định vai trò 
trung tâm của sự hài lòng trong mối quan hệ 
giữa hoạt động logistics xanh, chất lượng dịch 
vụ và lòng trung thành. Ngoài ra, chỉ số SRMR 
căn cứ theo tiêu chuẩn của Henseler và cộng sự 
năm 2014 được sử dụng để đánh giá độ phù hợp 
tổng thể của mô hình. Kết quả mô hình bão hòa 
(SRMR = 0,055) và mô hình ước tính (SRMR = 
0,071) đều nhỏ hơn ngưỡng 0,08 chứng minh 
rằng mô hình nghiên cứu có độ phù hợp cao 
với dữ liệu thực tế.

Kết quả phân tích trung gian tại Bảng 5 cho 
thấy, tất cả các giả thuyết H1a đến H5a đều đạt 
ý nghĩa thống kê (t > 1,96; p < 0,05) ở mức 5% 
(Hair và cộng sự, 2022) với hệ số tác động gián 
tiếp (Beta) biến thiên từ 0,110 đến 0,154 khẳng 
định sự ảnh hưởng của các biến độc lập đến 
lòng trung thành (LY) thông qua sự hài lòng 
(HL). Trong đó, biến TD có ảnh hưởng gián 
tiếp mạnh nhất, cho thấy khách hàng đặc biệt 
coi trọng trải nghiệm dịch vụ đúng thời gian và 
hiệu quả. Đồng thời, 5 biến độc lập gồm LG, SC, 
WG, TD, TG đều tác động tích cực đến HL (H1 
đến H5) với hệ số Beta từ 0,189 đến 0,263, trong 
đó vận tải xanh (TG); thời gian và dịch vụ (TD) 
là hai yếu tố nổi bật. Bên cạnh đó, HL tiếp tục 
thể hiện vai trò then chốt khi có tác động trực 
tiếp mạnh mẽ đến lòng trung thành (H6) với hệ 
số 0,585. Những kết quả này chứng minh mối 

đánh giá logistics xanh và chất lượng dịch vụ 
là yếu tố quan trọng hoặc rất quan trọng, phản 
ánh rõ sự biến đổi trong hành vi tiêu dùng 
hướng đến tính bền vững và trải nghiệm toàn 
diện. (xem Phụ lục 2 online).

4.1.2. Đánh giá mô hình đo lường

Kết quả phân tích cho thấy, các thang đo 
đều đạt độ tin cậy lớn hơn 0,7 (Hair và cộng 
sự, 2019), với hệ số Cronbach’s Alpha cao nhất 
đạt 0,922 và độ tin cậy tổng hợp lên đến 0,928, 
đảm bảo mức độ nhất quán nội tại của các 
biến. Đồng thời, tất cả các giá trị AVE đều vượt 
ngưỡng 0,5 (Fornell & Larcker, 1981), khẳng 
định tính hội tụ tốt giữa các biến quan sát và 
cho thấy sự phù hợp của mô hình nghiên cứu 
đã đề xuất (xem Phụ lục 3 online).

Phụ lục 4 (xem Phụ lục 4 online) phản ánh 
biến quan sát đó tương quan mạnh với biến 
tiềm ẩn, kết quả thể hiện mức độ phù hợp của 
mô hình đo lường thông qua các biến quan sát 
đều có hệ số tải nhân tố ngoài lớn hơn 0,7 và đáp 
ứng tốt các tiêu chuẩn nghiêm ngặt (Henseler 
và cộng sự, 2009), những biến quan sát đều có 
mối quan hệ mạnh với biến tiềm ẩn. Cụ thể, 
SC có hệ số tải cao nhất (0,897-0,903), cho thấy 
độ tương quan rất mạnh giữa các biến quan sát 
với biến tiềm ẩn, đảm bảo chất lượng đo lường. 
Ngược lại, LY có hệ số thấp nhất (0,749-0,853), 
nhưng vẫn nằm trên ngưỡng 0,7 đáp ứng tiêu 
chuẩn của Henseler và cộng sự (2009).

4.1.3. Đánh giá mô hình cấu trúc

Giá trị phân biệt thông qua hệ số HTMT cho 
biết tất cả các cặp biến đều đạt ngưỡng yêu cầu 
với HTMT < 0,85 khẳng định rằng, các khái 
niệm trong mô hình có khả năng phân biệt 
rõ ràng. Điều này giúp củng cố cơ sở lý thuyết 
cũng như đảm bảo tính hợp lệ cho nghiên cứu. 
Bên cạnh đó, hệ số R² hiệu chỉnh theo Hair và 
cộng sự (2017), Hair và cộng sự (2022) được 
sử dụng để đánh giá mức độ giải thích của các 
biến độc lập đối với biến phụ thuộc. Kết quả 
cho thấy, biến sự hài lòng có R² hiệu chỉnh đạt 
0,412 phản ánh rằng, các yếu tố như LG, SC, 
TD, TG và WG có thể giải thích được 41,2% sự 
biến thiên của HL. Đồng thời, HL tiếp tục đóng 
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nâng cao sự gắn kết của khách hàng thông qua 
việc cải thiện các yếu tố logistics thân thiện với 
môi trường và chất lượng dịch vụ. Dẫn đến kết 
luận rằng, toàn bộ các giả thuyết từ H1 đến H6 
đều được chấp nhận với ý nghĩa thống kê.

quan hệ giữa logistics xanh, chất lượng dịch vụ 
và hành vi khách hàng, đồng thời khẳng định 
vai trò trung gian của sự hài lòng của khách 
hàng. Căn cứ vào đó, có thể cung cấp cơ sở thực 
tiễn để các doanh nghiệp xây dựng chiến lược 

Bảng 2. Kiểm định giả thuyết

Giả 
thuyết

Mối  
quan hệ

Hệ số hồi quy 
chuẩn hoá 
(O)

Giá trị trung 
bình mẫu 
(M)

Độ lệch 
chuẩn 
(STDEV)

Thống kê 
T Statistics

Giá trị 
P Kết quả

H1 TGHL 0,263 0,264 0,057 4,632 0,000 Chấp nhận
H2 WGHL 0,205 0,206 0,045 4,581 0,000 Chấp nhận
H3 LGHL 0,189 0,190 0,057 3,309 0,001 Chấp nhận
H4 TDHL 0,253 0,257 0,058 4,406 0,000 Chấp nhận
H5 SCHL 0,195 0,192 0,068 2,887 0,004 Chấp nhận
H6 HLLY 0,585 0,586 0,049 11,914 0,000 Chấp nhận
H1a TGHLLY 0,154 0,155 0,036 4,298 0,000 Chấp nhận
H2a WGHLLY 0,120 0,121 0,028 4,292 0,000 Chấp nhận
H3a LGHLLY 0,110 0,112 0,037 2,993 0,003 Chấp nhận
H4a TDHLLY 0,148 0,152 0,039 3,832 0,000 Chấp nhận
H5a SCHLLY 0,114 0,112 0,040 2,880 0,004 Chấp nhận

4.2. Thảo luận kết quả nghiên cứu

Kết quả nghiên cứu cho thấy, tất cả các yếu 
tố trong mô hình đều được chấp nhận bao gồm 
vận tải xanh (TG), kho bãi xanh (WG), logistics 
ngược (LG), thời gian và dịch vụ (TD), xử lý sai 
lệch (SC) đều có tác động tích cực đến sự hài 
lòng của khách hàng (HL). Cụ thể, giả thuyết 
H1 (TGHL) TG là yếu tố có tác động đáng kể 
khi tăng 1 đơn vị TG dẫn đến sự gia tăng 0,263 
đơn vị trong mức độ hài lòng, qua đó cho thấy 
khách hàng sẽ đánh giá cao các phương tiện vận 
chuyển thân thiện môi trường và cam kết xanh 
của doanh nghiệp. Bên cạnh đó, giả thuyết H1a 
(TGHLLY) TG không ảnh hưởng trực tiếp đến 
lòng trung thành (LY) mà thông qua vai trò 
trung gian của HL với giá trị β gián tiếp 0,154, 
điều này phản ánh rằng trải nghiệm tích cực từ 
vận tải xanh chính là cầu nối giúp hình thành 
sự gắn bó của khách hàng. Những phát hiện 
này nhận được sự đồng thuận từ các tác giả như 
Prihandono và Abiprayu (2023), Wang (2018).

Tương tự, giả thuyết H2 (WG→HL) được 
chấp nhận với β = 0,205 cho thấy, kho bãi xanh 
góp phần nâng cao sự hài lòng khách hàng 
thông qua đầu tư cơ sở hạ tầng thân thiện môi 
trường và ứng dụng công nghệ hiện đại. Giả 
thuyết H2a cũng được xác nhận, khi HL đóng 
vai trò trung gian, ảnh hưởng tích cực đến lòng 
trung thành (β = 0,120), phản ánh nhận thức 
tích cực của khách hàng về tính chuyên nghiệp 
và trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp. Kết 
quả này tương đồng với Nesan (2023), Ren và 
cộng sự (2023), Soh và cộng sự (2015). Đối với 
logistics ngược, các giả thuyết H3 (LG→HL) và 
H3a (LG→HL→LY) đều được chấp nhận, với 
hệ số β = 0,189 và β = 0,110, cho thấy hoạt động 
thu hồi, tái sử dụng và xử lý sản phẩm lỗi có 
tác động tích cực đến sự hài lòng và gián tiếp 
tăng cường lòng trung thành. Kết quả này phù 
hợp với các nghiên cứu của Dương Văn Bảy 
(2024), Minhaj và cộng sự (2014), Vũ Minh Hải 
và cộng sự (2023).
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đó, lsogistics xanh không chỉ nâng cao sự hài 
lòng và lòng trung thành mà còn tạo lợi thế bền 
vững nhờ giảm phát thải, bảo vệ môi trường và 
củng cố hình ảnh thương hiệu. Nhờ vậy, doanh 
nghiệp vừa duy trì hiệu suất vừa đáp ứng nhu 
cầu tiêu dùng xanh ngày càng tăng.

5. Kết luận và hàm ý

5.1. Kết luận

Thông qua kiểm định mô hình cho thấy, sự 
hài lòng (HL) đóng vai trò trung gian quan trọng, 
kết nối hiệu quả giữa các yếu tố của logistics 
xanh, chất lượng dịch, sự hài lòng vụ và lòng 
trung thành khách hàng (LY) tại Việt Nam. Các 
mối quan hệ đều mang tính tích cực cho thấy, 
khách hàng chỉ thực sự trung thành khi có trải 
nghiệm hài lòng. Tất cả giả thuyết (H1 – H6) 
đều được chấp nhận với ý nghĩa thống kê (p < 
0,05). Trong đó, vận tải xanh (TG) có tác động 
mạnh nhất, phản ánh xu hướng khách hàng ưu 
tiên giải pháp vận chuyển bền vững và đánh giá 
cao trách nhiệm môi trường của doanh nghiệp. 
Yếu tố thời gian và dịch vụ (TD) và xử lý các 
sai lệch (SC) thuộc chất lượng dịch vụ cũng 
góp phần đáng kể trong việc nâng cao sự hài 
lòng. Doanh nghiệp càng chuyên nghiệp trong 
việc giữ đúng lịch trình và khắc phục sự cố góp 
phần củng cố niềm tin và cảm nhận tích cực từ 
khách hàng. Những phát hiện này đồng thuận 
với nghiên cứu của Ali và cộng sự (2022), nhấn 
mạnh vai trò then chốt của sự hài lòng trong 
việc liên kết logistics xanh và chất lượng dịch vụ 
đến lòng trung thành. Nhìn chung, sự hài lòng 
không chỉ là yếu tố cảm xúc mà còn là nền tảng 
để xây dựng và duy trì mối quan hệ lâu dài với 
khách hàng. Mô hình nghiên cứu góp phần làm 
phong phú lý luận và mang đến giá trị thực tiễn 
trong việc xây dựng chiến lược cạnh tranh bền 
vững cho các doanh nghiệp logistics.

5.2. Hàm ý quản trị

Vận tải xanh

Thứ nhất, vận tải xanh được xem là yếu tố có 
tác động mạnh nhất đến sự hài lòng của khách 
hàng với hệ số β = 0,263 cho thấy, khách hàng 

Giả thuyết H4 (TD→HL) nói về thời gian 
và dịch vụ được khách hàng ghi nhận với hệ 
số tác động đến HL đạt 0,253 và giả thuyết H4a 
(TD→HL→LY) ảnh hưởng gián tiếp đến LY 
là 0,148 cho thấy sự nhanh chóng, chính xác 
và minh bạch trong quá trình cung cấp dịch 
vụ đóng vai trò then chốt trong việc nâng cao 
trải nghiệm và sự gắn kết của khách hàng. 
Cùng quan điểm với tác giả, có các nghiên cứu 
liên quan như của Chaisurayakarn và cộng sư 
(2016) và Siddiqi (2021). Tương tự, giả thuyết 
H5 (SC→HL) về xử lý sai lệch cũng thể hiện 
mối quan hệ tích cực với HL (β = 0,195), trong 
đó H5a (SC→HL→LY) cho thấy tác động gián 
tiếp β = 0,114 đơn vị, qua đó nhấn mạnh tầm 
quan trọng của phản hồi nhanh, minh bạch và 
có trách nhiệm. Các nghiên cứu có mối quan 
hệ và đồng tình với tác giả bao gồm Budianto 
(2019), Mentzer và cộng sự (2001), Soh và cộng 
sự (2015). 

Đặc biệt, giả thuyết H6 (HL→LY) sự hài 
lòng của khách hàng là biến trung gian trong 
mô hình nghiên cứu, không chỉ chịu ảnh hưởng 
trực tiếp từ các hoạt động logistics xanh và chất 
lượng dịch vụ mà còn tác động mạnh mẽ đến 
lòng trung thành với hệ số β = 0,585. Minh 
chứng cho việc nâng cao sự hài lòng không chỉ 
mang lại giá trị cảm xúc mà góp phần xây dựng 
nền tảng vững chắc để giữ chân khách hàng 
trong dài hạn. Qua đó, toàn bộ các giả thuyết 
từ H1 đến H6 đều được chấp nhận với ý nghĩa 
thống kê ở mức 5%, đồng thời giải thích rõ vai 
trò kết nối giữa hoạt động logistics xanh, chất 
lượng dịch vụ, sự hài lòng và lòng trung thành 
của khách hàng trong xu thế phát triển bền 
vững hiện nay.

Song song với nghiên cứu về logistics 
xanh, nhiều công trình vẫn tập trung vào 
logistics thuần túy nhằm nâng cao chất lượng 
dịch vụ, tốc độ giao hàng và hiệu suất thay vì 
giảm thiểu tác động môi trường. Tiêu biểu, 
Chunhabunyatip và cộng sự (2025) phát triển 
thang đo chất lượng dịch vụ logistics (LSQ) 
gồm chất lượng quan hệ (RLSQ) và chất lượng 
vận hành (OLSQ), cả hai đều tác động tích cực 
đến sự hài lòng và lòng trung thành. Trong khi 
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chính sách và quy định do cơ quan nhà nước 
ban hành liên quan đến những tiêu chí hoạt 
động kho bãi bền vững không chỉ thiết lập tính 
minh bạch mà còn thoả mãn kỳ vọng của khách 
hàng về trách nhiệm của doanh nghiệp đối với 
môi trường, đây là nền tảng định hình sự khác 
biệt của thương hiệu và giúp nâng cao vị thế của 
doanh nghiệp trong tương lai. Cuối cùng, việc 
tuân thủ các chính sách trên mở ra cơ hội tái 
cấu trúc kho bãi theo hướng hiện đại, bền vững, 
từ đó tối ưu hoá hiệu suất vận hành.

Logistics ngược

Thứ nhất, thị trường logistics đòi hỏi các 
doanh nghiệp cần phát triển hệ thống logistics 
ngược một cách minh bạch, chuyên nghiệp và 
nhanh chóng bao gồm chính sách đổi trả, hoàn 
tiền, hậu mãi... thân thiện với môi trường thông 
qua bao bì tái chế, tái sử dụng, đây không chỉ là 
giải pháp tạm thời mà còn là tiền đề trong chiến 
lược cạnh tranh bền vững của doanh nghiệp với 
mục đích nâng cao chất lượng dịch vụ tổng thể. 
Thứ hai, các doanh nghiệp chủ động phát triển 
thu hồi các sản phẩm lỗi và tiến hành cải tiến 
sản phẩm hướng tới việc đưa về trạng thái “như 
mới”. Đồng thời, kết hợp nền tảng số giúp giảm 
thiểu tối đa thời gian giải quyết đơn hàng, đảm 
bảo quy trình tái chế hàng hoá lỗi luôn minh 
bạch và tuân thủ quy định pháp luật hiện hành. 
Thứ ba, cần nâng cấp hệ thống xử lý sản phẩm 
không đạt tiêu chuẩn bao gồm phân loại hàng 
hoá, thu gom và tiêu huỷ rác thải một cách khoa 
học, qua đó, không chỉ làm suy giảm tác động 
đến môi trường mà còn thể hiện cam kết của 
doanh nghiệp đối với khách hàng. Cuối cùng, 
việc xây dựng một tổ chức cùng chiến lược sản 
xuất và thiết kế sản phẩm có tính đến khả năng 
tái tạo ngay từ đầu, đồng thời tiến hành chương 
trình tái sử dụng nguyên vật liệu, linh kiện một 
cách tối ưu trong bối cảnh khách hàng ngày 
càng quan tâm đến hiệu quả môi trường.

Thời gian và dịch vụ

Thứ nhất, rút ngắn thời giao hàng được nhìn 
nhận như yếu tố nền tảng nâng cao trải nghiệm 
của khách hàng. Các doanh nghiệp có thể xem 
xét việc xây dựng quy trình phối hợp chặt chẽ 

ưu tiên doanh nghiệp vận hành bền vững. Thứ 
hai, doanh nghiệp cần định vị thương hiệu về 
“vận tải xanh” theo hướng minh bạch và chủ 
động truyền thông về sự xanh hoá bằng cách 
quảng cáo, đồng phục hoặc logo trên xe, qua 
đó, biến “vận tải xanh” thành điểm khác biệt 
thương hiệu thông qua truyền thông, nhãn 
dán trên xe, app tra cứu “đơn hàng xanh” giúp 
khách hàng trực tiếp thấy lợi ích môi trường từ 
mỗi đơn. Doanh nghiệp nên phát triển hệ thống 
vận hành trơn tru liên quan đến việc bảo dưỡng 
các thiết bị vận tải xanh, đảm bảo tuân thủ các 
quy định pháp lý về giao thông và an toàn. Thứ 
ba, các doanh nghiệp nên chủ động đầu tư vào 
các giải pháp thay thế cho phương tiện truyền 
thống bằng đội xe sử dụng điện, động cơ kết 
hợp mô tơ điện (Hybrid) và năng lượng sinh 
học, từ đó, xây dựng hình ảnh gắn liền với môi 
trường. Cuối cùng, chủ trương nắm bắt và theo 
dõi lộ trình, tối ưu hoá quá trình vận chuyển 
nhằm giảm thiểu tối đa số số lượng km không 
tải, giảm thiếu vấn đề phương tiện không chở 
hàng hoá trên hành trình quay về. Đồng thời, 
lập kế hoạch ứng phó với những rủi ro tiềm ẩn 
có thể xảy ra trong quá trình vận hành kết hợp 
đề xuất và triển khai các sáng kiến bền vững 
không chỉ tập trung nâng cao hiệu suất nội 
tại mà còn góp phần các hoạt động xã hội của 
doanh nghiệp. 

Kho bãi xanh

Thứ nhất, việc đầu tư vào cơ sở hạ tầng kho 
bãi theo hướng xanh và đạt chứng nhận LEED, 
ISO 14001, đồng thời ứng dụng công nghệ quản 
lý kho (WMS) không chỉ giúp nâng cao hiệu 
suất hoạt động mà còn đóng vai trò quan trọng 
trong việc giảm thiểu tác động tiêu cực đến môi 
trường. Thứ hai, doanh nghiệp cần chú trọng 
đến các công nghệ bền vững mới như: áp dụng 
năng lượng mặt trời kết hợp sử dụng mạng lưới 
đèn LED tiết kiệm năng lượng, triển khai quy 
trình vận hành kho bền vững nhằm tối ưu hoá 
chi phí và không gian lưu trữ. Bên cạnh đó, các 
doanh nghiệp nên xây dựng những chương 
trình tái chế sử dụng vật liệu đóng gói tích hợp 
với phần mềm quản lý kho bãi nhằm khắc phục 
tình trạng ô nhiễm môi trường. Thứ ba, những 
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khách hàng được đồng bộ hoá về mặt nghiệp 
vụ, khi đó, doanh nghiệp có thể nâng cao khả 
năng cạnh tranh nhờ dịch vụ tốt hơn.

 Sự hài lòng

Quan trọng hơn cả, sự hài lòng của khách 
hàng đã được chứng minh là vai trò trung gian 
then chốt trong mối quan hệ giữa hoạt động 
logistics xanh và chất lượng dịch vụ. Thứ nhất, 
việc tạo ấn tượng trong lòng khách hàng rất 
quan trọng trong bối cảnh hiện nay, đòi hỏi 
doanh nghiệp xem xét lại tổng thể quy trình 
vận chuyển hàng hoá, dịch vụ hậu mãi, kết hợp 
công nghệ như CRM, phản hồi trực tuyến với 
mục đích gia tăng hiệu quả chăm sóc khách 
hàng. Thứ hai, khi doanh nghiệp thực hiện 
các hoạt động xanh nhưng khách hàng không 
cảm nhận được sự hài lòng, khi đó họ khó thể 
trở thành khách hàng trung thành, và khảo sát 
định kỳ mức độ hài lòng thông qua ứng dụng, 
email để nắm bắt nhu cầu mới. Thứ ba, doanh 
nghiệp nên tập trung đầu tư mạnh vào tối ưu 
hoá chất lượng chăm sóc khách hàng, nâng cao 
chuyên môn và khả năng giải quyết vấn đề của 
đội ngũ nhân sự. Ngoài ra, cần hình thành trình 
tự phản hồi và kiểm soát chỉ số hiệu quả (KPI) 
gắn liền với sự hài lòng thực tế của khách hàng. 
Cuối cùng, khi mức độ hài lòng của khách hàng 
được duy trì một cách ổn định, khả năng khách 
hàng tiếp tục lựa chọn sử dụng trong tương lai 
cũng như giới thiệu cho người khác sẽ gia tăng 
lên đáng kể. Điều đó không chỉ góp phần thắt 
chặt lòng trung thành mà còn tạo lợi thế bền 
vững so với đối thủ cạnh tranh.

5.3. Hạn chế và đề xuất nghiên cứu trong 
tương lai

Mặc dù nghiên cứu đã mang lại nhiều giá trị 
lý luận và thực tiễn, vẫn còn tồn tại một số hạn 
chế cần được xem xét. Phạm vi khảo sát chỉ 
giới hạn tại các thành phố lớn nên chưa phản 
ánh đầy đủ tình hình tại các khu vực khác có 
hạ tầng logistics khác biệt. Đối tượng khảo sát 
chủ yếu là khách hàng cá nhân đã sử dụng dịch 
vụ giao nhận vận tải, giúp phản ánh cảm nhận 
và mức độ hài lòng của người tiêu dùng cuối 
cùng. Việc tập trung vào nhóm này cũng dẫn 

giữa các bộ phận phối hợp chặt chẽ giữa các bộ 
phận để nâng cao hiệu quả. Thứ hai, việc tạo ra 
những trải nghiệm tích cực cho khách hàng bằng 
cách phát triển hệ thống định vị GPS, hệ thống 
theo dõi đơn hàng theo thời gian thực (real–time 
tracking), cập nhật đơn hàng thông qua SMS, 
Email, từ đó, đảm bảo rút ngắn thời gian xử lý 
trong từng khâu của chuỗi cung ứng và đẩy mạnh 
mức độ phủ sóng của mạng lưới giao nhận. Thứ 
ba, chất lượng dịch vụ cũng là một yếu tố tác 
động đến giá trị cảm nhận và lòng trung thành 
của khách hàng, đảm bảo các chuyên viên chăm 
sóc khách hàng được đào tạo một cách chuyên 
nghiệp về kỹ năng ứng xử, khéo léo xử lý tình 
huống và khả năng phân tích cũng như truyền 
đạt thông tin đến khách hàng. Cuối cùng, sự phát 
triển của các hệ thống được nêu trên mang đến 
lợi thế cho doanh nghiệp trong việc củng cố mức 
độ hài lòng của khách hàng đối với thương hiệu. 
Qua đó, tăng khả năng tái đặt hàng và xây dựng 
quan hệ bền vững. 

Xử lý các sai lệch

Thứ nhất, nhấn mạnh kỳ vọng của khách 
hàng về mong muốn được đáp ứng nhu cầu 
minh bạch, nhanh chóng, chính xác và trung 
thực về sự cố hàng hoá. Doanh nghiệp có thể 
xem xét triển khai trung tâm phản hồi và tiếp 
nhận sự cố 24/7 với đa kênh như hotline, ứng 
dụng, qua đó, có thể xác định nguyên nhân một 
cách chính xác. Thứ hai, việc phản hồi nhanh 
chóng khi hàng hoá bị lỗi cho thấy tốc độ và 
tính chính xác của đơn hàng cần được cải thiện, 
điều này yêu cầu doanh nghiệp đầu tư ứng dụng 
theo dõi đơn hàng, phản hồi trong thời gian cam 
kết (2 giờ) với mục đích rút ngắn khoảng cách 
và tránh tắc nghẽn phản hồi. Thứ ba, khả năng 
xử lý tình huống luôn được khách hàng đánh 
giá cao bởi trong việc sửa lỗi dịch vụ và cung 
cấp các giải pháp khắc phục thoả đáng. Do vậy, 
các nhà điều hành của doanh nghiệp đề xuất 
quy trình giải quyết khiếu nại đi kèm biện pháp 
cụ thể, nhanh chóng, kịp thời và hiệu quả. Cuối 
cùng, doanh nghiệp được khuyến nghị tổ chức 
các chương trình đào tạo định kỳ tập trung rèn 
luyện và phát triển kỹ năng giải quyết vấn đề, 
xử lý tình huống... Ngay khi đội ngũ chăm sóc 
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lai nên mở rộng phạm vi khảo sát đến các tỉnh 
như Hải Phòng, Cần Thơ, mở rộng đối tượng 
doanh nghiệp và đối tác trong chuỗi cung ứng; 
đồng thời tích hợp thêm các biến điều tiết 
như nhận thức môi trường, hành vi tiêu dùng 
bền vững hay niềm tin thương hiệu. Ngoài ra, 
cần tập trung vai trò của công nghệ như IoT, 
AI trong việc tối ưu hoạt động logistics xanh 
gắn với chuyển đổi số, góp phần nâng cao trải 
nghiệm và sự hài lòng của khách hàng trong 
kỷ nguyên công nghiệp 4.0.

đến hạn chế về khả năng khái quát hóa kết quả 
cho các nhóm khác như doanh nghiệp hay tổ 
chức logistics. Đặc biệt, nghiên cứu mới chỉ 
tiếp cận từ phía khách hàng mà chưa thu thập 
ý kiến từ doanh nghiệp, dẫn đến góc nhìn còn 
thiếu toàn diện. Phương pháp chọn mẫu thuận 
tiện có thể gây sai lệch và giảm độ đại diện. 
Ngoài ra, dù sử dụng SPSS và SmartPLS hỗ trợ 
phân tích chuyên sâu, song vẫn còn giới hạn 
trong kiểm soát sai số đo lường. Từ những hạn 
chế trên, các hướng nghiên cứu trong tương 
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