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The 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 refine 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. The results show that all elements of green logistics activities and
service quality positively impact loyalty through satisfaction, with
green transport expressing the most influence. 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

JEL codes: improve the service, thereby improving customer experience and the
L91, M31, Q56 competitiveness of the business.
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TAC PONG CUA HOAT PONG LOGISTICS XANH VA CHAT LUQONG DICH VU
PEN LONG TRUNG THANH THONG QUA SU HAI LONG CUA KHACH HANG

Nguyén Tuin Khanh'!, Nguyén Ngoc Thiic!”
"Trudng Pai hoc Cong nghiép Thanh phd H6 Chi Minh

THONG TIN TOM TAT
DOLI: Nghién ctiu tap trung phén tich tac dong cua logistics xanh va chét

10.52932/jfmr.v17ilvisp.955 lugng dich vu dén long trung thanh ctia khach hang tai Viét Nam véi

su hai long giti vai tro trung gian. Phuong phap két hgp dinh tinh

Nedy nhan bai thong qua phong van chuyén gia diéu chinh bang hdi va dinh lugng
29/?5/20?5 . bang cach khao sat 350 khach hang da st dung dich vu giao nhan va
Ngay nhan lgi: van tai xanh, trong dé thu vé 286 phiéu hop 1¢, di liéu dugc phan
14/10/2025 tich bang SPSS va Smart PLS. Két qua cho thdy, tit ca yéu t6 trong
Ngay dang: hoat dong logistics xanh va chét lugng dich vu déu tdc dong tich cuc
25/06/2026 dén long trung thanh thong qua sy hai long, trong d6 van tai xanh c6

anh huéng manh nhét. Duéi goéc do hoc thuét, nghién ctiu mé rong
Tt khoa: mo hinh hanh vi tiéu dung trong boi canh logistics bén viing va nhan
Chét lugng dich vy, manh vai tro trung gian cta sy hai long. V€ thuc tién, nghién ctiu dé
Long trung thanh, xudt giai phap gitp doanh nghiép ddy manh cac hoat dong xanh hda,

toi uu quy trinh kho bai va cai thién dich vy, tti d6 nang cao trai nghiém
cta khach hang va nang luc canh tranh ctia doanh nghiép.

Logistics xanh, Su hai long,
V4an tai xanh.

Ma JEL:

L91, M31, Q56

1. Gi6i thiéu logistics xanh toan cdu va tai khu vuc Viét Nam
déu ghi nhan toc do tang trudng vugt trdi trong
nhiing nam gan day. Hon niia, Bo Cong thuong
(2024) da cong bo, khoang 53% doanh nghiép
logistics da ap dung cac giai phap sach va tiét
kiém nang lugng, tli d6 tao diéu kién giam 12%
lugng phat thai CO, so véi nam 2022. Ddc biét,
cac trung tdm kinh t€ 16n nhu Thanh phé Ho
Chi Minh, Ha N¢i va Pa Nang néi bat véi quy
mo phat trién hang d4u ca nudc trong viéc trién

Trong boi canh toan cau dang kich thich
manh mé xu hudéng phat trién bén viing,
logistics xanh da tré thanh dinh hinh chién lugc
tat yéu dugc nhiéu qudc gia va doanh nghiép
hoat dong trong nganh giao nhan va vén tai
(UNCTAD, 2023). Theo cac bdo cdo maGi nhat
cua ISS Palumbo (2024), quy mo6 thi truong

*Tdc gid lién hé:

Email: nguyengocthuc@iuh.edu.vn

khai cac bién phap logistics than thién khong
chi giam thi€u 6 nhiém ma con déng vai tro noi
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bét trong moi trudng canh tranh méi & thoi dai
s6 cua doanh nghiép trén thi truong ndi dia va
quoc t€ (Anh va cong su, 2025).

Vé mat hoc thuat, nhiéu nghién ctiu quéc
té€ va tai Viét Nam gan day da ching minh
hoat dong logistics xanh va chat lugng dich vu
la nhiing nhan t6 then chét tac dong dén su
hai long va long trung thanh cua khach hang
da tling st dung dich vu logistics xanh tai thi
truong Viét Nam (Anh va cong su, 2025; Tran
va cOng sy, 2025). Cu thé, cac yéu té nhu van tai
xanh, kho bai xanh, logistics ngugc, thoi gian
va dich vy, xti ly cac sai léch dugc xac dinh tac
dong tich cuc dén sy hai long, tu d6 thuc day
long trung thanh ctia khach hang (Yen va cong
su, 2022). Theo Caruana (2002), sy hai long
dong vai tro nhu bién trung gian quan trong
két noi logistics xanh va chat lugng dich vu dén
long trung thanh, dac biét trong bdi canh khach
hang ngay cang quan tam dén gia tri bén viing.
Tuy nhién, tai Viét Nam van thiéu nghién ctiu
két hgp ca logistics xanh va chat lugng dich vu
dé€ phan tich tic dong dén sy hai long va long
trung thanh, nhat la trong linh vuc giao nhan
va van tai xanh, dan dén han ché trong viéc xay
dung chién lugc phat trién bén viing (Nguyen
va cong su, 2020).

Xudt phat tu thuc tién néu trén, nghién ctu
tap trung vao nganh giao nhan va vén tai, cu thé
la hoat dong logistis xanh phuc vu thuong mai
dién tu véi doi tugng khao sat la khach hang da
tting st dung cac dich vu xanh nhu giao hang
bang xe dién, kho bai xanh, bao bi tai ché va
logistics ngugc. Qua d6, mang dén goc nhin
dinh lugng vé muc d6 anh hudng cua tiing yéu
to trong mo hinh nghién ctiu dé xuat, dong thoi
con trinh bay cdc ham y quan trj cu thé nhdm tao
diéu kién cho doanh nghiép t6i uu hod quy trinh
van hanh va nang cao hiéu sudt dich vy, ti do
goép phan nang cao trai nghiém khach hang, gia
tang su trung thanh va cai thién nang luc canh
tranh ctia doanh nghiép (Tran va cong sy, 2025).

Tinh méi ctia nghién ctiu thé hién & viéc dé
xudt va kiém dinh mo hinh téng hgp, lién két
gitia hai yéu t6 quan trong la logistics xanh (van
tai xanh, kho bai xanh, logistics ngugc) va chat
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lugng dich vu (thoi gian va dich vy, xt ly cac
sai léch) tac dong dén long trung thanh thong
qua sy hai long cua khach hang - vai tro trung
gian then chot. Khac véi nghién ctiu trude, Vi
Thi Anh Tuyét (2024) chi diing lai phan tich tac
dong truc ti€p dén sy hai long, nghién ctiu nay
md rong goéc nhin tap trung vao trai nghiém
khach hang trong linh vuc giao nhén va vén tai
xanh tai Viét Nam. Pong thoi, bang viéc ting
dung phuong phap phan tich mo6 hinh cau tric
PLS-SEM trén di liéu thuc tién tU cac thanh
pho 16n, nghién ctiu gép phan lam phong phua
thém co s& ly luan vé moi quan hé gitia logistics
xanh, chatlugng dich vu va hanh vi khach hang,
dong thoi cung cdp minh chiing thuc nghiém
dé€ ho trg doanh nghiép xay dung chién lugc
phat trién dich vu theo dinh huéng bén viing.

Tém lai, xudt phat tu yéu ciu cép thiét caa
doanh nghiép trong béi cianh phat trién bén
viing, nghién ctiu nay lua chon tiép can tu goc
nhin trdi nghiém cua khach hang thay vi chi
duiing & phan tich chi phi hay hiéu suat van hanh
(Yen va cong su, 2022). Qua do, khong chi mé
rong cach hiéu vé vai tro ctia logistics xanh va
chat lugng dich vy trong nganh giao nhan ma
con nhin manh tam quan trong cta sy hai long
nhu mot cau ndi hinh thanh long trung thanh
khach hang. Trén co s két hgp gitia di liéu
thuc tién va khung ly thuyét hién dai, nghién
ctu ky vong déng goép thém bédng ching hoc
thuat va dé xudt giai phap thiét thuc, gép phan
giup doanh nghiép logistics tai Viét Nam dinh
hinh chién lugc xanh hod phtt hgp va bén viing
hon trong su phat trién dai han.

2. Co s6 ly thuyét va gia thuyét nghién ciiu
2.1. Co sé ly thuyét
Thuyét hanh vi hgp ly (TRA)

Thuyét hanh vi hgp ly (Theory of Reasoned
Action - TRA) do Fishbein phat trién lan dau
vao nam 1967, dugc hoan thién boi Ajzen va
Fishbein ndm 1975. Ho cho rang, khi lya chon
can can nhac ky cang, boi yéu té tién quyét nhat
quyét dinh hanh vi ctia con ngudi la y dinh thuc
hién né. Y dinh hanh vi chiu tdc d6ng béi 2 nhan

197



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

t0: Thai do trudc modt ngudi va chuin cht quan
ctia mot nguoi. M6 hinh thuyét hanh vi hop ly
(TRA) bao goém cac yéu té: Théi d9, chuén chu
quan, y dinh hanh vi va hanh vi. Diéu nay phu
hop khi khach hang lua chon logistics xanh, n6
thé hién cam két ctia doanh nghiép vi ho quan
tam ca chat lugng dich vu lan xu hudng tiéu
dung xanh ctia xa hoi.

Thuyét hanh vi hoach dinh (TPB)

Thuyét hanh vi hoach dinh (Theory of
Planned Behavior - TPB) dugc phat trién bai
Ajzen (1991) dugc mo6 ta boi 3 yéu t6 chinh:
thai do, chuidn muc cht quan va nhén thic
kiém soat hanh vi. Yéu t6 kiém soat hanh vi
dugc tac gid b6 sung thod man mot s6 diéu kién
khi can thuc hién hanh vi ctia minh. Thuyét nay
dugc sinh ra d€ khing dinh muc d6 han ché
cta cong trinh trudc vé viéc hanh vi cua con
ngudi 1a hoan toan do ly tri cé thé kiém soat
dugc. Qua do, mtic do chtu dong va tin tudng
cua khach hang khi tiép can dich vu logistics
xanh sé gép phan hinh thanh sy hai long va duy
tri long trung thanh do6i véi doanh nghiép.

Thuyét thong nhdt vé viéc chdp nhdn va sii dung
cong nghé (UTAUT)

Mo hinh théng nhat vé sy chdp nhéan va st
dung cong nghé dugc xay dung bdi Venkatesh
va cong su nam 2003 dugc hinh thanh véi 4 yéu
to cot 16i anh hudng dén y dinh va hanh vi su
dung cong nghé thong tin bao gom: Hiéu qua
mong doi; N lyc mong doi; Anh huéng xa hoi;
biéu kién thuéan lgi. Ngoai ra, mé hinh nay da
dugc chiing minh dua trén di liéu goc va di
liéu mdi, tu d6 cho thdy mtic do giai thich cao
hon so véi cdc mod hinh tién nhiém. Nhom tac
gia cho rang, 3 yéu t6 bao gom: Hiéu sudt mong
dgi; N6 luc mong doi; Anh huéng xa hoi va cac
yéu t6 anh hudng truc tiép dén y dinh st dung
(hanh vi st dung thuc té) la diéu kién thuan
loi va y dinh hanh vi. Bén canh dé, cac nhan
t6 trung gian nhu tudi, giéi tinh, kinh nghiém
va tinh tu nguyén st dung ciing tac dong gian
tiép dén y dinh va hanh vi thong qua cac yéu té
chinh trén. Trén co s& do, khi khach hang ky
vong dich vu logistics xanh vtia than thién moi
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truong viia dam bao chat lugng, dong thoi su
thuén tién khi tiép cin dich vu phan dnh kha
ndng van hanh va d¢ tin ciy c6 thé ciing c6 su
hai long, ti dé nuoi dudng long trung thanh
cta khach hang.

2.2. Cdc nghién ctiu trudc cé lién quan

Nhiing nghién ctu truéc dugc tac gia cung
c6 vaké thita viing chic tii cdc cong trinh nghién
cliu trong va ngoai nudc vé hoat dong logistics
xanh, chat lugng dich vy, sy hai long va long
trung thanh cta khach hang. Cu thé, cac yéu t6
nhu vén tai xanh, kho bai xanh, logistics nguogc,
thoi gian va dich vy, xt ly sai léch dugc ké thiia
tti cac mo hinh nghién ctiu trudc ddy nhu cua Ali
va cong su (2022), Brahme va Shafighi (2022),
Fadli va cong su (2024), Jain va cong su (2025),
Jefimovaité va Vienazindiené (2022), Kawa va
Pieraniski (2021), Vit Thi Anh Tuyét (2024),
Wang (2018). Két qué nghién ctiu khdng dinh
gia tri thuc tién va mdc do phu hgp hién hiu
trong boi canh logistics toan cau ndi chung va
logistics xanh ndi riéng tai Viét Nam, trén co s6
do6 ho trg doanh nghiép dinh hudéng chién lugc
phat trién bén viing phtt hgp v6i xu huéng xanh
hoa toan cau. Diéu nay gép phan tao nén mot
nén tang hoc thuét viing chac dé tiép tuc kham
pha sau hon vai tro cua hoat dong logistics xanh
trong linh vic méi nhu chuyén déi s, kinh té
tudn hoan va quan tri chudi cung ting bén viing.

2.3. Gid thuyét nghién citu va mo hinh dé xudt

Theo Vit Thi Anh Tuyét (2024) cho ring,
van tai xanh dong vai troé quan trong trong viéc
nang cao sy hai long cta khach hang. Trong
boéi canh hién nay, moi ngudi déu huéng dén
su bén viing, viéc ing dung védn tai xanh vao
qua trinh hoat dong khong chi giup giam toi
thi€u lugng khi CO2 thai ra moéi trudng ma con
c6 thé gop phan cai thién chat lugng cudc séng
va nang cao hiéu sudt lam viéc (Pan va cong su,
2013). Do d6, ho cam thdy hai long véi dich vu
giao hang xanh thén thién v6i moi truong, tu
dé anh huodng tich cuc dén quyét dinh st dung
lai dich vu trong tuong lai (Brahme & Shafighi,
2022). Mat khéc, bang cach uu tién mang dén
trai nghiém tich cuc cho khach hang, tién hanh
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tich hgp cac dich vy, thé hién cam két bao vé
moi truong, thu hut sy chung tay cua cong
dong va lién tuc cai tién hé thong. Trén co s6
do, cac doanh nghiép cung cap dich vu van tai
xanh c6 tao nén tang gép phén hinh thanh sy
hai long cta khach hang (Ahmed va cong su,
2017). Khi ho cam thdy dé dang tiép can dich
vu van tai than thién véi moi trudng thong qua
viéc lién mach gitia cac tuyén duong va két noi
thudn tién véi cac phuong thic van chuyén
khac, ho c¢6 xu hudng hai long cao déi véi toan
b6 hanh trinh.

Gid thuyét H1: Van tai xanh c6 mdi quan hé
tich cuc dén sy hai long ctia khach hang.

Long trung thanh cé thé dugc xdy dung
thong qua dich vu nhit quan, dang tin cdy va
thong tin chinh xac vé lich trinh hoac bat ky
thay d6i nao. Ngoai ra, long trung thanh con
gan lién v6i cac moéi quan tdm vé bao vé moi
truong, khi st dung van tai xanh ho muon
ddm bao ring hé thong uu tién sy an toan va
stc khoe cua ho va tuén thu cac quy dinh vé
an toan (Prihandono va cdng su, 2023). Dong
thoi véi su dong gop tich cuc va giao tiép hiéu
qua vé6i khach hang goép phan tao nén sy hai
long va long trung thanh. Doanh nghiép can
dam bao truyén dat thong tin chinh xac va cap
nhat vé€ lich trinh hang ho4, thay déi dich vu
sé giup xay dung long tin do6i véi khach hang
va giam thiéu mtc d6 rai ro. Sy hai long nay
dong vai tro trung gian quan trong, qua dé thuc
ddy long trung thanh cua khach hang déi véi
dich vu van tai xanh ma doanh nghiép cung cap
(Prihandono & Abiprayu, 2023).

Gid thuyét Hla: Su hai long ctia khach hang
déng vai tro trung gian tac dong gitia van tai
xanh dén long trung thanh.

Nghién ctiu cta Vi Anh Ding (2015) cho
rang, kho bai xanh anh hudng dén ké hoach
van hanh ctia doanh nghiép, tu giai doan xay
dung ban thiét ké cho dén khi hoat dong. Viéc
lya chon vi tri dat kho va cach thic sap xép
hang hoa bén trong la yéu t6 quan trong gop
phan gia tang su hai long ctia khach hang, béi
khi sap xép cac vi tri hgp ly sé rat ngian khoang
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cach gitia hang hoa va khach hang, khong chi
gitup tiét kiém nang lugng cua kho ma con dap
ung nhu cau cua khach hang mot cach nhanh
chong va hiéu qua. Ngoai ra, nhom tac gia Ren
va cong su (2023) khing dinh, khi quan ly kho
bai xanh hiéu qua sé giup han ché tinh trang 6
nhiém moi truong va nang cao hiéu qua kinh
té. Tu do, thuc déy tinh bén viing trong nganh
logistics. Cu thé, cac hoat dong thiuc ddy phat
trién kho bai xanh kém theo sy ung hd tu cac
chinh sach caa Chinh phu, gép phan han ché
phat thai, t6i uu hoa quy trinh van hanh. Tt do,
thuc ddy tinh bén viing trong nganh logistics.

Gid thuyét H2: Kho bai xanh ¢6 méi quan hé
tich cuc dén su hai long ctia khach hang.

Nesan (2023) nhan thay ring, kho xanh cé
tac dong tich cyc dén long trung thanh cua
khach hang. Viéc quan ly chat lugng hang
hoa tai kho bai xanh phai kem theo céac tiéu
chuén quy dinh, t6i da hoa lgi ich nh¢ luu
trii da dang. Tu do, gop phan gia tang long
trung thanh doi véi khach hang cii va giti chan
khach hang méi. Ddc biét, nhém tac gia Yang
va cdng su (2023) khiang dinh ring, viéc céc
cong ty ap dung cong nghé trong lic van hanh
kho bai xanh thuc déy viéc nang cao hiéu suit,
trinh d¢ va muc do kha thi cta quy trinh dich
vy, dong thai t6i uu hoa chi phi dao tao, trang
thiét bi cho nhén luc. Viéc tich hgp cong nghé
trong hé thong kho bai xanh khong chi dinh
hudéng phat trién bén viing ma con tao diéu
kién thuédn lgi nham gia ting sy hai long va
tang cudng long trung thanh cta khach hang.

Gid thuyét H2a: Su hai long ctia khach hang
déng vai tro trung gian tac dong gitia kho bai
xanh dén long trung thanh.

Han Huyén Huong va Lé Son Tung (2024)
cho rang, logistics ngugc 1a mot thanh phan
khong thé thi€u cua chudi cung tng xanh
(GSC - Green Supply Chain) va dugc T6 chtc
Thuong mai Thé giéi (WTO) xem la huéng di
mdi nhdam giam thiéu tinh trang 6 nhiém moi
trudng ngay cang phtic tap. Mot trong nhiing
dong luc chinh la tuén thu phéap luat va nang
cao nhén thic khach hang vé san phdm xanh.
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Qua do, viéc thuc thi logistics ngugc khong chi
dap tng ky vong vé trach nhiém moi truong
ma con tao diéu kién nang cao trai nghiém tich
cuc cua khach hang, tii d6 tang cudng su hai
long d6i véi dich vu (Mohamed va cong su,
2015). Nghién ctiu cia Vi Minh Hai va cong su
(2023) dinh nghia logistics ngugc la qua trinh
khach hang hoan tra san phdm cho ngudi ban
hodc nha cung cdp nham muc dich d6i tra, sta
chtta hodc tai ché. Trong qud trinh nay, thai
gian phan hoi va qua trinh boéi hoan can dién
ra nhanh choéng, chinh xac dam bao dap ting
dugc nhu cau va mong doi ctia ho. Tuy nhién,
cach thtc xt ly tinh huéng hiéu qua ty 1¢ thuan
v6i ty 1€ giti chan khach hang, khi nguoi ban xt
ly tinh hudng t6t khach hang c6 thé quay lai st
dung dich vu va ngugc lai, khi khong hai long,
ho sé chuyén sang lya chon ngudi ban hodc nha
cung cap khac.

Gid thuyét H3: Logistics ngugc c6 mdi quan
hé tich cuc dén sy hai long cua khach hang.

Céc cong ty ¢ gang tao ra gid tri cho khach
hang va nhiéu nghién ctiu gan day cho thiy,
logistics ngugc la mot yéu t6 quan trong giup
tang nhan thic cta khach hang vé hiéu suat va
chét lugng dich vu. Ho tich cuc theo déi toan
bd qua trinh van chuyén hang hod va xu ly su
c6 hoan hang (néu c6). V6 hinh trung, lam tang
long trung thanh ctia khach hang déi véi dich
vu cong ty cung cap (Minhaj va cdng su, 2014).
Chinh sach hoan tra c6 thé dong gop vao toan
bd hiéu sudt logistics ngugc trong viéc gili chan
khach hang. N6 dugc dinh vi dya trén dinh
huéng kinh doanh gitia m&i quan hé daéi véi
long trung thanh cta khach hang. Su canh tranh
kém co s& phap ly va sy phat trién caa thuong
mai dién t da budc cac nha cung cép khong thé
thi€u chinh sach hoan tra dugc x4y dung dé thu
hut va git chan khach hang. Tém lai, viéc mang
lai chinh sach hoan tra hgp ly gitap tdc dong dén
su hai long va ting cuong mtic d¢ trung thanh
cua khach hang.

Gid thuyét H3a: Su hai long ctua khach hang
dong vai tro trung gian tac dong gitia logistics
ngugc dén long trung thanh.
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Tinh chinh xac va nhanh chéng trong viéc
quan ly thoi gian trong van chuyén rit quan
trong (Thai, 2013). Trong trudng hgp, doanh
nghiép giao hang diing va nhanh hon mong doi
cta khdch hang, tif d6 khach hang c¢6 xu huéng
tré nén trung thanh véi doanh nghiép. Khong
chi qua trinh van chuyén ma thoi gian xti ly don
hang va tinh trang don hang tu lac gti dén lac
nhan cling tac dong dén sy hai long cua khach
hang. Qua trinh thuc hién cong viéc & tling giai
doan trong chudi hoat dong logistics cin dugc
dam bao, d€ khéng xudt hién tinh trang hang
hod bi hu hong va giao tré, tranh gay anh hudng
dén sy hailong ctia khach hang Chaisurayakarn
va cong su (2016). Qua trinh cung cap dich vu la
su tuong tac gitia cac ca nhan véi doanh nghiép
mot cach hiéu qua thong qua trai nghiém vé
dich vu. D¢ la sy tuong tac gitia khach hang
va nha cung cip dich vu cho phép khach hang
danh gia chat lugng dich vu (Nguyen va cong
su, 2020).

Gid thuyét H4: Thoi gian va dich vu ¢ méi
quan hé tich cuc dén su hai long ctia khach hang.

Tinh kip thoi va phan bé thoi gian trong
qua trinh thuc hién cac dich vu logistics anh
hudng dén su hai long ctua khach hang va né
cling gay anh hudng truc tiép hoac gian tiép
dén long trung thanh ctia khach hang (Siddiqi,
2021). Su hai long cta khach hang ciing dong
vai tro trung gian vé méi quan hé gitia thoi gian
va dich vu véi long trung thanh trong cac hoat
dong logistics xanh (Caruana, 2002). Do do,
vai tro trung gian cua sy hai long lién két thoi
gian va dich vu véi long trung thanh cta khach
hang. Trong linh vuc dich vy, long trung thanh
v6i thai gian va dich vu 1a mic d6 ma khach
hang thé hién hanh vi st dung lap lai v6i mot
nha cung cdp dich vy, qua d6 xay dung thai do
tich cuc d6i véi nha cung cdp va chi can nhac su
dung nha cung cip nay khi khach hang can. Khi
su hai long cua khach hang tang 1én mtc cao
hon, n6 sé dan dén long trung thanh cta khach
hang (Gremler & Brown, 1999).

Gid thuyét H4a: Su hai long ctia khach hang
dong vai tro trung gian tdc dong gitia thoi gian
va dich vu dén long trung thanh.
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Soh va cong su (2015) da nghién ctiu vé viéc
xU ly cdc sai léch trong va sau qua trinh giao
hang. Tac gia nhan thdy, nén khac phuc cac
van dé mot cadch minh bach, r6 rang va nhanh
chong, khong chi nhéan thic dugc khach hang
cam thdy hai long ma con giup ngudi ban
hodc nha cung cap dich vu sém giai quyét van
dé. Moi doanh nghiép can c6 mot chinh sach
hoan tra hop ly két hgp cong nghé hién dai vao
qua trinh xd ly don sai léch. Tu dé, xdy dung
niém tin va sy yén tdm trong long khach hang
khi st dung san phdm hodac dich vu (Mentzer
va cong sy, 2001). Su hai long cua khach hang
la két qua tdm ly cta trai nghiém khong nén
nhdm lan véi viéc danh gia n6 ma dung hon
nén dugc coi la sy phan doan vé tam ly va trai
nghiém phat sinh tt tinh nhat quan trong cac
phan hoi ctia doanh nghiép cho mot loat cac
cau hoi vé muic do hai long ctia mdt nguoi doi
v6i viéc mot dich vu hodc san phdm gép su c6
(Sara va cong su, 2011).

Gid thuyét H5: Xt ly cac sailéch c6 méi quan
hé tich cuc dén sy hai long ctua khach hang.

X ly cac sailéch thé hién qua cach nhéan vién
quan tdm, ho trg khach hang khi gap su c¢6 hang
hod. Sy hé trg tan tam, chan thanh va vui vé
cta nhan vién minh chiing r6 qua viéc ho ndm
viing kién thtic chuyén moén va cac ky ndng can
thiét d€ xt ly vin dé cta khach hang mét cach
chuyén nghiép. N6 khong chi gitp khac phuc
van dé ma con gop phan nang cao long trung
thanh ctia khach hang déi véi doanh nghiép
(Budianto, 2019). Céc sai léch thuong dan dén
viéc khach hang bé di néu doanh nghiép khong
thuc hién cac budc d€ cung cép giadi phap hiéu
qué nhdm giai quyét thod dang céc sai léch. Néu
cac sai léch khong dugce xt ly kip thoi va hi¢u
qua, khach hang c6 thé mat long tin va roi bo
doanh nghiép. Do do, quan ly va giai quyét sai
léch la yé€u t6 then chét trong viéc duy tri long
trung thanh, bang cach thé hién ro sy quan tim
ctua doanh nghiép déi véi cac van dé€ ma khach
hang gap phai. Trén co s do, su hai long dugc
cung c6 va long trung thanh dugc thuc day
(Sara va cong su, 2011).
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Gid thuyét H5a: Su hai long cta khach hang
dong vai tro trung gian tac dong gitia xt ly cac
sai léch dén long trung thanh.

Su hai long cta khach hang la dong luc quan
trong nhat nham x4y dung mdt méi quan hé lau
dai gitia nha cung cép va khach hang (Dagger
& David, 2012). Su hai long dugc danh gia vé
muc d6 doanh nghiép cé thé dap ting hodc vugt
qua mong doi ctia khach hang. Su so sanh gitia
ky vong va hiéu suit trong giai doan sau khi st
dung dich vu c6 thé dung d¢€ xac dinh mic do
hai long ctia khach hang d6i véi dich vy, tit d6
c6 thé phat sinh long trung thanh (Oliver va
cdng su, 1997). Bén canh do, kha nang truyén
miéng tich cuc giia nguoi véi nguoi giup
doanh thu ctia doanh nghiép ngay cang ting
(Chiou & Droge, 2006). Nhém tac gia Hoq va
codng su (2011) nhan thdy su hai long ctia khach
hang tac dong tich cuc dén y dinh mua lap, khi
dé khach hang sé trung thanh véi nha cung cap
hién tai va tit d6 c6 thé nang cao mtic do hai
long. Khach hang tim kiém cac doanh nghiép
tao ra gid tri, va doanh nghiép c6 gang mang
dén sy hai long cho khach hang bing cach tao
ra nhiing loi ich dua trén chat lugng dich vu va
cac hoat dong logistics xanh. Theo thai gian, su
hai long dugc chuyén thanh long trung thanh
va chi nhiing khach hang hai long véi dich vu
doanh nghiép cung cip, ho méi c6 thé duy tri
dugc vai tro la khach hang trung thanh trong
mot khoang thoi gian dai (Kursunluoglu, 2011).

Gid thuyét H6: Su hai long c6 moéi quan hé
tich cuc dén long trung thanh ctia khach hang.

3. Phuong phap nghién ctiu
3.1. Quy trinh nghién ciiu

Nghién ctiu 4p dung két hgp phuong phap
dinh tinh va dinh lugng nham dam bao d¢ tin
cay va phit hop ctia mo hinh. O giai doan dau,
tac gid thuc hién tham van chuyén gia va khach
hang c6 kinh nghiém d¢€ hiéu chinh bang hoi
va hoan thién thang do. Giai doan dinh lugng
dugc tién hanh thong qua khao sat gian ti€p
qua Google Forms dugc phat hanh trén cac
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nén tang truc tuyén, véi doi tugng khach hang
da st dung dich vu giao nhan va van tai xanh
cht yéu tap trung tai cac khu vuc do thi 16n
nhu Thanh phé H6 Chi Minh, Ha Néi va ba
Néng. Mau dugc chon theo phuong phap phi
x4c sudt va chon mau thuan tién, phu hgp véi
diéu kién nghién ctiu. Dii liéu dugc thu thap tu
286 phiéu hgp 1é, két hgp cung dii liéu thi cap
ti cac nguodn uy tin nhu bai bao, tap chi khoa
hoc va thu vién trudng. Phén tich di liéu dugc
thuc hién biang SPSS va SmartPLS (CR, AVE,
HTMT, VIF, R-square, f-square) nhim kiém
dinh mo6 hinh va cac gia thuyét nghién cttu mot
cach khach quan va chinh xac.

3.2. Thang do nghién citu

Thang do nghién ctiu dugc dé xuét dua trén
cac nghién ctiu tién nhiém. Thang do Long trung
thanh dugc ké thtia tii Jang va cong su (2013).
Cac thang do Su hai long; Xt ly cac sai léch
dugc tham chiéu tu Mentzer va cdng su (2001).
Thang do Thoi gian va dich vu dugc hinh thanh
bdi Chaisurayakarn va cong su (2016). Thang
do Vién tai xanh dugc thiia hudng tu tac gia
Wang (2018) va thang do Kho bai xanh dugc
ap dung tii Wong va cong su (2022). Cudi cung,
thang do Logistics ngugc ngugc dugc ké thiia
tu tac gia Wang (2018). Cac bién nghién ctiu
dugc do luong bang thang do Likert 5 diém, tu
1 (Hoan toan khong dong y) dén 5 (Hoan toan
dong y). Tac gia st dung 7 thang do, tong cong
29 bién quan sat, v6i nguon tham khao dugc
lua chon tii cac nghién ctiu uy tin (xem Phu luc
1 online).

3.3. Mau nghién ciiu va phuong phdp thu thdp
dii liéu

Tai cac khu vuyc phat trién nhu Thanh phé
H6 Chi Minh, Ha N¢i va Pa Nang la noi dugc
thuc hién khao sat cho nghién ctiu v6i doi tugng
la nhiing khach hang c4 nhan da st dung dich
vu giao nhédn va van tai xanh. D liéu dugc thu
thap gian ti€p thong qua Google Forms, dua
trén bang khao sat va sti dung phuong phap
chon mau phi xdc suit theo hinh thtc thuin
tién dé€ thu thap mau nghién ctu chinh thic.
Mo hinh phuong trinh ciu triac binh phuong
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toi thiéu tiing phan (PLS-SEM) 1a phuong phap
dugc st dung trong nghién ctiu. Trong s6 350
khao sat dugc gti di thong qua ca 2 phuong
phap truc tuyén va truc ti€p, thu vé 316 phiéu
va trong d6 c6 286 phan hoi dugc coi 1a hgp 1é.
St dung quy mo6 mau la 286 quan sat, tac gia
ti€p theo da tién hanh phan tich dinh lugng cho
nghién ctiu.

3.4. Phuong phdp xi ly dii liéu

Tac gia két hgp stt dung phan mém SPSS va
SmartPLS d€ xt ly di liéu. Trudc tién, di liéu
dugc kiém dinh chit lugng va duyét nhiing cdu
trd 161 hgp 1¢, tit d6 cho ra 286 phiéu khao sat
dat chuén. Qua do, kiém dinh d6 tin ciy bang
hé s6 Cronbach’s Alpha, nham loai bo cac bién
khong phu hop. Tiép theo, ti€n hanh phan
tich nhéan t6 kham pha (EFA) dé xac dinh ciu
truc cdc nhom bién. Sau d4, thuc hién kiém
dinh mo6 hinh do ludng va mdé hinh cdu truc
thong qua PLS-SEM, bao gom danh gia hé s6
tai nhan t6 ngoai (Outer loadings), do tin ciy
tong hop (CR), gia tri hoi tu (AVE), gid tri phan
biét (HTMT), hién tugng da cong tuyén (VIF),
muc d6 phu hgp (SRMR) va kiém dinh céc gia
thuyét nghién ctu.

4. Két qua nghién ctiu va thao luin
4.1. Két qua nghién ciiu
4.1.1. Thong ké mo td

Tac gia van dung thong ké mo ta véi 286
phiéu khao sat dat chudn cung cac dac diém ctia
nghién ctiu va cac gia tri ghi nhan dugc thé hién
tai bang 2. Két qua théng ké mo ta cho thiy,
da s6 ngudi tham gia khao sat la ni (66,1%)
va thudc nhom tudi tit 18-25 (chiém 58,4%),
phan dnh sy quan tim dang ké cua gidi tré dén
logistics xanh. V€ hoc van, phan 16n ¢6 trinh do
tu dai hoc tré 1én cho thdy, nhan thic cao vé
dich vu bén viing. Nhén vién van phong chiém
ty 1¢ 16n nhat (55,2%), theo sau la cht doanh
nghiép va sinh vién. V€ thu nhap, nhém tii 15-
25 triéu dong chiém gan mot ntia, cho thay xu
huéng uu tién tiéu dung xanh trong phan khuc
trung luu. Ddc biét, hon 70% nguoi khao sat
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danh gia logistics xanh va chét lugng dich vu
1a yéu té quan trong hoac rit quan trong, phan
anh ro su bién déi trong hanh vi tiéu dung
huéng dén tinh bén viing va trai nghiém toan
dién. (xem Phu luc 2 online).

4.1.2. Danh gid mo hinh do luong

Két qua phén tich cho thdy, cac thang do
déu dat do tin cay l6n hon 0,7 (Hair va cong
su, 2019), v6i hé s6 Cronbach’s Alpha cao nhat
dat 0,922 va d¢ tin cy tdng hgp 1én dén 0,928,
dam bao mtic do nhit quan nodi tai cta cac
bién. Dong thoi, tat ca cac gia tri AVE déu vugt
ngudng 0,5 (Fornell & Larcker, 1981), khing
dinh tinh hoi tu tot gitia cdc bién quan sat va
cho thay su pht hgp ctia mo hinh nghién ctiu
da dé xuat (xem Phu luc 3 online).

Phu luc 4 (xem Phu luc 4 online) phan anh
bién quan sat d6 tuong quan manh véi bién
tiém 4n, két qua thé hién muc do phu hgp ctua
mo hinh do ludng thong qua cac bién quan sat
déu cd hé s6 tai nhan t6 ngoailén hon 0,7 va dap
ung tot cac tiéu chudn nghiém ngit (Henseler
va cOng sy, 2009), nhiing bién quan sat déu co
md&i quan hé manh véi bién tiém 4n. Cu thé,
SC ¢ hé s6 tai cao nhat (0,897-0,903), cho thay
do6 tuong quan rat manh gitia cac bién quan sat
v6i bién tiém 4n, dam bao chét lugng do luong.
Ngugc lai, LY c¢6 hé s6 thap nhat (0,749-0,853),
nhung van nam trén ngudng 0,7 dap tng tiéu
chudn ctia Henseler va cong su (2009).

4.1.3. Bdnh gid mo hinh cdu triic

Gia tri phéan biét thong qua hé s6 HTMT cho
biét tat ca cac cap bién déu dat ngudng yéu cau
v6i HTMT < 0,85 khing dinh rdng, cic khai
niém trong moé hinh cé kha nang phan biét
r6 rang. Diéu nay giup cling c6 co sd ly thuyét
cting nhu dam bao tinh hgp 1é cho nghién ctu.
Bén canh d6, hé s6 R? hiéu chinh theo Hair va
cong su (2017), Hair va cdng su (2022) dugc
st dung d€ danh gia mdc do giai thich cua cac
bién doc lap doi véi bién phu thudc. Két qua
cho thdy, bién sy hai long c6 R* hiéu chinh dat
0,412 phan anh rang, cic yéu t6 nhu LG, SC,
TD, TG va WG c¢6 thé giai thich dugc 41,2% su
bién thién cta HL. Pong thoi, HL tiép tuc dong
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vai tro trung gian quan trong khi giadi thich
34% su thay d6i trong long trung thanh, qua
dé cho thay su tuong dong véi cac nghién ctiu
trugc day nhu Caruana (2002) va Wang (2018)
cing thé hién muc R? dao dong trong khoang
30-45%, phan anh nhat quan véi két qua hién
tai. Tt két qué trén, khing dinh mo hinh trong
nghién ctiu du do tin cdy va thé hién kha nang
giai thich hop ly moéi quan hé gitia logistics
xanh, chét lugng dich vu, sy hai long va long
trung thanh khach hang.

Xét vé do 16n tac dong, hé s6 f-square cho
thdy HL c6 anh huéng manh dén long trung
thanh véi gia tri £ = 0,520 la muc tic dong 16n
theo chudn phan loai. Trong khi do, cac yéu té
dauvaonhu TG, WG, SC, TD va LG c6 mtic anh
hudng trung binh dén HL vdi gia tri f* dao dong
tlt 0,055 dén 0,115. Diéu nay khing dinh vai tro
trung tam cua sy hai long trong moi quan hé
gitia hoat dong logistics xanh, chat lugng dich
vu va long trung thanh. Ngoai ra, chi s6 SRMR
can cu theo tiéu chudn cua Henseler va cong su
ndm 2014 dugc st dung d€ danh gia do phu hgp
tong thé cia mo hinh. Két qua moé hinh bao hoa
(SRMR = 0,055) va md hinh uégc tinh (SRMR =
0,071) déu nho hon ngudng 0,08 chiing minh
rang mo hinh nghién ctiu ¢6 d6 phu hgp cao
véi di liéu thuc té.

Két qua phén tich trung gian tai Bang 5 cho
thdy, tat ca cac gia thuyét Hla dén H5a déu dat
y nghia thong ké (t > 1,96; p < 0,05) 6 muic 5%
(Hair va cdng su, 2022) v6i hé s6 tac dong gian
tiép (Beta) bién thién tit 0,110 dén 0,154 khang
dinh sy anh huéng ctia cac bién doc lap dén
long trung thanh (LY) thong qua sy hai long
(HL). Trong d6, bién TD c¢6é anh hudng gian
tiép manh nhat, cho thay khach hang dic biét
coi trong trai nghiém dich vu ding thai gian va
hiéu qua. Pong thai, 5 bién doc lap gom LG, SC,
WG, TD, TG déu tac dong tich cuc dén HL (H1
dén H5) v6i hé s6 Beta ti 0,189 dén 0,263, trong
dé van tai xanh (TG); thoi gian va dich vu (TD)
la hai yéu t6 ndi bat. Bén canh do, HL tiép tuc
thé hién vai tro then chét khi c6 tdc dong truc
ti€ép manh mé dén long trung thanh (H6) véi hé
s6 0,585. Nhiing két qua nay chiing minh moéi
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quan hé gitia logistics xanh, chat lugng dich vu
va hanh vi khéch hang, dong thoi khang dinh
vai tro trung gian cua sy hai long cua khach
hang. Cén ct vao d6, c6 thé cung cdp co sd thuc
tién d€ cac doanh nghiép xay dung chién lugc
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nang cao su gan két ctua khach hang thong qua
viéc cai thién cac yéu t6 logistics than thién véi
moi truong va chét lugng dich vu. Dan dén két
ludn rang, toan bo cac gia thuyét tit H1 dén H6
déu dugc chap nhan véi y nghia thong ké.

Bang 2. Kiém dinh gia thuyét

Gia  Méi Hesohdiquy Gidtritrung DOlech 1o Gigey
thuyét quan hé chuin hoa binh mau chuin T Statistics P Két qua
(0) (M) (STDEYV)

H1 TGHL 0,263 0,264 0,057 4,632 0,000 Chép nhan
H2 WGHL 0,205 0,206 0,045 4,581 0,000 Chép nhén
H3 LGHL 0,189 0,190 0,057 3,309 0,001 Chép nhén
H4 TDHL 0,253 0,257 0,058 4,406 0,000 Chép nhan
H5 SCHL 0,195 0,192 0,068 2,887 0,004 Chép nhén
Heé HLLY 0,585 0,586 0,049 11,914 0,000 Chip nhén
Hla TGHLLY 0,154 0,155 0,036 4,298 0,000 Chép nhan
H2a WGHLLY 0,120 0,121 0,028 4,292 0,000 Chép nhén
H3a LGHLLY 0,110 0,112 0,037 2,993 0,003 Chép nhén
H4a TDHLLY 0,148 0,152 0,039 3,832 0,000 Chép nhan
Hb5a SCHLLY 0,114 0,112 0,040 2,880 0,004 Chép nhén

4.2. Thdo lugn két qua nghién ciiu

Két qua nghién ctiu cho thdy, tat ca cac yéu
t6 trong mo hinh déu dugc chap nhén bao gom
van tai xanh (TG), kho bai xanh (WG), logistics
ngugc (LG), thoi gian va dich vy (TD), xti ly sai
léch (SC) déu cé tac dong tich cuc dén sy hai
long ctia khach hang (HL). Cu thé, gia thuyét
H1 (TGHL) TG la yéu t6 c6 tac dong dang ké
khi tang 1 don vi TG dan dén su gia ting 0,263
don vi trong muc d¢ hai long, qua do6 cho thay
khach hang sé danh gid cao cac phuong tién van
chuyén than thién moéi trudng va cam két xanh
cua doanh nghiép. Bén canh do, gia thuyét Hla
(TGHLLY) TG khong anh hudng truc tiép dén
long trung thanh (LY) ma thong qua vai tro
trung gian ctia HL véi gia tri p gidn ti€p 0,154,
diéu nay phan anh ring trai nghiém tich cuc tu
van tai xanh chinh 1a cu néi giup hinh thanh
su gan bo ctia khach hang. Nhiing phat hién
nay nhan dugc su dong thudn ti cac tac gia nhu
Prihandono va Abiprayu (2023), Wang (2018).

Tuong tu, gia thuyét H2 (WG—HL) dugc
chap nhéan véi p = 0,205 cho thay, kho bai xanh
gop phan nang cao su hai long khach hang
thong qua dau tu co s& ha tang than thién moi
trudng va ung dung cong nghé hién dai. Gia
thuyét H2a cling dugc xac nhan, khi HL dong
vai tro trung gian, anh hudng tich cyc dén long
trung thanh (f = 0,120), phan anh nhéan thtc
tich cuc cua khach hang vé tinh chuyén nghiép
va trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép. Két
qua nay tuong dong véi Nesan (2023), Ren va
cdng su (2023), Soh va cong su (2015). Doi véi
logistics ngugc, cac gia thuyét H3 (LG—HL) va
H3a (LG—HL—-LY) déu dugc chap nhén, véi
hé s6 f=0,189 va = 0,110, cho thay hoat dong
thu hoi, tai st dung va xt ly san phdm 16i ¢
tac dong tich cuc dén sy hai long va gian tiép
tang cuong long trung thanh. Két qua nay phu
hop véi cac nghién ctiu ctia Duong Van Bay
(2024), Minhaj va cong su (2014), Vit Minh Hai
va cong su (2023).

204



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

Gia thuyét H4 (TD—HL) noi vé thoi gian
va dich vu dugc khach hang ghi nhan véi hé
s6 tac dong dén HL dat 0,253 va gia thuyét H4a
(TD—HL—LY) anh huéng gian ti€p dén LY
la 0,148 cho thdy sy nhanh chéng, chinh xdc
va minh bach trong qua trinh cung cdp dich
vu doéng vai tro then chot trong viéc nang cao
trdi nghiém va su gidn két cua khach hang.
Cung quan diém vdéi tac gia, ¢ cac nghién ciu
lién quan nhu cua Chaisurayakarn va cong su
(2016) va Siddigi (2021). Tuong tu, gia thuyét
H5 (SC—HL) vé xt ly sai léch cting thé hién
moi quan hé tich cuc véi HL (B = 0,195), trong
do H5a (SC>HL—LY) cho thay tac dong gian
tiép p = 0,114 don vi, qua d6 nhan manh tdm
quan trong ctua phan hoi nhanh, minh bach va
c6 trach nhiém. Céc nghién ctiu c¢6 mdi quan
hé va dong tinh véi tac gia bao gom Budianto
(2019), Mentzer va cong su (2001), Soh va cong
su (2015).

bic biét, gia thuyét H6 (HL—LY) sy hai
long ctia khach hang la bién trung gian trong
mo hinh nghién ctiu, khong chi chiu anh huéng
truc tiép ti cac hoat dong logistics xanh va chat
lugng dich vu ma con tdc dong manh mé dén
long trung thanh véi hé s6 B = 0,585. Minh
chiing cho viéc nang cao sy hai long khong chi
mang lai gia tri cdm xdc ma gép phan xay dung
nén tang ving chac dé€ giti chan khach hang
trong dai han. Qua do6, toan bo cac gia thuyét
tu H1 dén H6 déu dugc chdp nhédn véi y nghia
thong ké 6 mtic 5%, dong thoi giai thich ro vai
tro két ndi gitia hoat dong logistics xanh, chat
lugng dich vu, sy hai long va long trung thanh
cua khach hang trong xu thé phat trién bén
viing hién nay.

Song song v6i nghién ctu vé logistics
xanh, nhiéu cong trinh vin tip trung vao
logistics thuén tuy nham nang cao chit lugng
dich vy, t6c d¢ giao hang va hiéu sudt thay vi
giam thiéu tdc dong moi trudng. Tiéu biéu,
Chunhabunyatip va cdng su (2025) phat trién
thang do chat lugng dich vu logistics (LSQ)
gom chat lugng quan hé (RLSQ) va chat lugng
van hanh (OLSQ), ca hai déu tac dong tich cuc
dén sy hai long va long trung thanh. Trong khi
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do, lsogistics xanh khong chi nang cao su hai
long va long trung thanh ma con tao 1gi thé bén
viing nhd giam phat thai, bdo vé mai trudng va
ctung c6 hinh anh thuong hi¢u. Nho vdy, doanh
nghiép vtia duy tri hiéu sudt viia dap Gng nhu
cau tiéu dung xanh ngay cang tang.

5. Két luan va ham y
5.1. Két lugn

Thong qua kiém dinh mo6 hinh cho thdy, su
hailong (HL) dongvaitro trunggian quan trong,
két ndi hiéu qua gitia cdc yéu td cua logistics
xanh, chat lugng dich, sy hai long vu va long
trung thanh khach hang (LY) tai Viét Nam. Cac
moi quan hé déu mang tinh tich cuc cho thiy,
khach hang chi thuc sy trung thanh khi c6 trai
nghiém hai long. T4t ca gia thuyét (H1 - H6)
déu dugc chap nhan véi y nghia thong ké (p <
0,05). Trong do, van tai xanh (TG) c6 tac dong
manh nhat, phan anh xu huéng khach hang uu
tién giai phap van chuyén bén viing va danh gia
cao trach nhiém mai trudng ctia doanh nghiép.
Yéu t6 thoi gian va dich vu (TD) va xt ly cac
sai léch (SC) thuoc chat lugng dich vu ciing
gop phan dang ké trong viéc nang cao sy hai
long. Doanh nghiép cang chuyén nghiép trong
viéc giti dung lich trinh va khac phuc su ¢6 gop
phan cling c¢6 niém tin va cdm nhdén tich cuc tu
khach hang. Nhiing phat hi¢n nay dong thuan
v6i nghién ctiu ctia Ali va cdng su (2022), nhan
manh vai tro then chét ctia sy hai long trong
viéc lién két logistics xanh va chét lugng dich vu
dén long trung thanh. Nhin chung, sy hai long
khong chi la yéu t6 cam xtic ma con la nén tang
dé xay dung va duy tri méi quan hé lau dai véi
khach hang. M6 hinh nghién ctiu gép phan lam
phong pht ly luan va mang dén gia tri thuc tién
trong viéc xay dung chién lugc canh tranh bén
viing cho cac doanh nghiép logistics.

5.2. Ham y quadn tri
Van tdi xanh

Thit nhdt, van tai xanh dugc xem 1a yéu t6 cé
tac dong manh nhét dén su hai long ctia khach
hang vé6i hé s6 p = 0,263 cho thay, khach hang
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uu tién doanh nghiép vdn hanh bén viing. Thu
hai, doanh nghiép can dinh vi thuong hiéu vé
“van tai xanh” theo huéng minh bach va chu
dong truyén thong vé su xanh hod bang cach
quang cao, dong phuc hodc logo trén xe, qua
do, bién “van tai xanh” thanh diém khac biét
thuong hiéu thong qua truyén théng, nhan
dan trén xe, app tra ctiu “don hang xanh” gitp
khach hang truc ti€p thay lgi ich moi trudng tu
moi don. Doanh nghiép nén phat trién hé thong
van hanh tron tru lién quan dén viéc bao dudng
cac thiét bi van tai xanh, ddm béo tuan thu cac
quy dinh phap ly vé giao thong va an toan. Thu
ba, cac doanh nghiép nén chu dong dau tu vao
cac giai phap thay thé cho phuong tién truyén
thong bang ddi xe st dung dién, dong co két
hop mo to dién (Hybrid) va ning lugng sinh
hoc, tit d6, x4y dung hinh anh gin lién v6i méi
truong. Cudi cung, chu truong ndm bat va theo
doi 1 trinh, t6i uu hod qua trinh vin chuyén
nham giam thiéu t6i da s6 s6 lugng km khong
tai, gidm thiéu van dé phuong tién khong ché
hang hod trén hanh trinh quay vé. Dong thoi,
lap ké hoach ting phé véi nhiing rti ro tiém &n
c6 thé xay ra trong qua trinh van hanh két hgp
dé xudt va trién khai cac sang kién bén viing
khong chi tap trung nang cao hiéu suat noéi
tai ma con gop phan cac hoat dong xa hoi cta
doanh nghiép.

Kho bai xanh

Thit nhdt, viéc dau tu vao co s6 ha ting kho
bai theo huéng xanh va dat chiing nhian LEED,
ISO 14001, dong thai ting dung cong nghé quan
ly kho (WMS) khong chi giap nang cao hiéu
suat hoat dong ma con dong vai tro quan trong
trong viéc giam thiéu tac dong tiéu cyc dén moi
truong. Thii hai, doanh nghiép can chu trong
dén cac cong nghé bén viing méi nhu: ap dung
nang lugng mat troi két hop st dung mang ludi
den LED tiét kiém nang lugng, trién khai quy
trinh vin hanh kho bén viing nham t6i uu hoa
chi phi va khong gian luu trii. Bén canh do, cac
doanh nghiép nén xay duyng nhiing chuong
trinh tai ché st dung vat liéu dong goéi tich hop
v6i phdn mém quan ly kho bai nham khéc phuc
tinh trang 6 nhiém moi truong. Thii ba, nhiing
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chinh sach va quy dinh do co quan nha nudc
ban hanh lién quan dén nhiing tiéu chi hoat
dong kho bai bén viing khong chi thiét 1ap tinh
minh bach ma con thoa man ky vong ctia khach
hang vé trach nhiém ctia doanh nghiép doi véi
moi trudng, day la nén tang dinh hinh sy khac
biét ctia thuong hi¢u va gitp nang cao vi thé cua
doanh nghiép trong tuong lai. Cudi cuing, viéc
tuan tha cac chinh sach trén mad ra co hoi tai
cau truc kho bai theo huéng hién dai, bén viing,
ti d6 t6i vu hod hiéu suit van hanh.

Logistics ngugc

Thit nhdt, thi trudong logistics doi hdi cac
doanh nghiép cin phat trién hé thong logistics
ngugc mot cach minh bach, chuyén nghiép va
nhanh chéng bao goém chinh sach déi tra, hoan
tién, hdu mai... than thién véi moi trudng thong
qua bao bi tai ché, tai stt dung, day khong chila
giai phap tam thoi ma con la tién dé trong chién
lugc canh tranh bén viing ctia doanh nghiép véi
muc dich nang cao chit lugng dich vu téng thé.
Thit hai, cac doanh nghiép chu dong phat trién
thu héi cac san phdm 16i va tién hanh cai tién
san phdm hudng téi viéc dua vé trang thai “nhu
méi”. Dong thai, két hgp nén tang s6 gitp giam
thiéu t6i da thai gian giai quyét don hang, dam
bao quy trinh tai ché hang hod 16i luén minh
bach va tuan tht quy dinh phap luét hién hanh.
Thii ba, can nang cap hé théng xu ly san phdm
khong dat tiéu chudn bao gébm phan loai hang
hod, thu gom va tiéu huy rac thai mot cach khoa
hoc, qua do, khong chi lam suy giam tac dong
dén moi trudng ma con thé hién cam két cta
doanh nghiép dd6i véi khach hang. Cudi cung,
viéc xay dung mdt t6 chiic cung chién lugc san
xudt va thiét ké san phdm c6 tinh dén kha ning
tai tao ngay tui dau, dong thai tién hanh chuong
trinh tai sti dung nguyén vat liéu, linh kién mot
cach t6i uu trong bdi canh khach hang ngay
cang quan tam dén hiéu qua moéi truong.

Thoi gian va dich vu

Thit nhdt, rat ngan thoi giao hang dugc nhin
nhén nhu yéu t6 nén tang nang cao trai nghiém
ctia khach hang. Cac doanh nghiép c6 thé xem
xét viéc xay dung quy trinh phdéi hgp chét ché
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gitia cac bd phan phoi hgp chit ché gitia cac bo
phéan d€ nang cao hiéu qua. Thii hai, viéc tao ra
nhting trai nghiém tich cuc cho khach hang bang
cach phat trién hé thong dinh vi GPS, hé thong
theo d6i don hang theo thai gian thuc (real-time
tracking), cap nhat don hang théong qua SMS,
Email, tit d6, dam bao rat ngan thoi gian xd ly
trong tiing khau ctia chudi cung ting va ddy manh
muc d6 phu séng ctia mang luéi giao nhén. Thit
ba, chat lugng dich vu cling la mot yéu t6 tac
dong dén gia tri cdm nhéan va long trung thanh
ctia khach hang, dam bao cac chuyén vién cham
séc khach hang dugc dao tao mdt cach chuyén
nghiép vé€ k§ ndng ting xt, khéo léo xu ly tinh
huong va kha nang phén tich cling nhu truyén
dat thong tin dén khach hang. Cudi ciing, su phat
trién cua cac hé thdng dugc néu trén mang dén
lgi thé cho doanh nghiép trong viéc ciing c6 mtic
do hai long ctia khach hang déi véi thuong hiéu.
Qua do, ting kha nang tai dat hang va xay dung
quan hé bén viing.

Xt ly cdc sai léch

Thit nhdt, nhan manh ky vong cta khach
hang vé mong muoén dugc dap ting nhu cau
minh bach, nhanh chéng, chinh xdc va trung
thuc vé su ¢6 hang hod. Doanh nghiép c6 thé
xem xét trién khai trung tdm phén hoi va tiép
nhan sy c6 24/7 véi da kénh nhu hotline, ting
dung, qua d9, c6 thé xac dinh nguyén nhan mot
cach chinh xac. Thit hai, viéc phan héi nhanh
chéng khi hang hoa bi 16i cho thay téc do va
tinh chinh xdc ctia don hang can dugc cai thién,
diéu nay yéu cau doanh nghiép dau tu ting dung
theo d6i don hang, phan hoi trong thoi gian cam
két (2 gio) voi muc dich rut ngan khoang cach
va tranh tic nghén phan hoi. Thif ba, kha ning
xu ly tinh huéng luén dugc khach hang danh
gia cao bdi trong viéc stia 16i dich vu va cung
cdp cac giai phap khic phuc thoa dang. Do vay,
cac nha diéu hanh ctia doanh nghiép dé xuit
quy trinh giai quyét khiéu nai di kém bién phap
cu thé, nhanh chong, kip thoi va hiéu qua. Cudi
cung, doanh nghiép dugc khuyén nghi t6 chic
cac chuong trinh dao tao dinh ky tap trung rén
luyén va phat trién ky nang giai quyét van dé,
xt ly tinh hudng... Ngay khi doi ngti cham s6c
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khach hang dugc dong bo hoa vé madt nghiép
vy, khi d6, doanh nghiép c6 thé nang cao kha
ndng canh tranh nho dich vu t6t hon.

Su hai long

Quan trong hon ca, sy hai long ctia khach
hang da dugc chiing minh la vai tro trung gian
then chot trong moi quan hé gitia hoat dong
logistics xanh va chat lugng dich vu. Thii nhdt,
viéc tao an tugng trong long khach hang rat
quan trong trong boi canh hién nay, doi hoi
doanh nghiép xem xét lai t6ng thé quy trinh
van chuyén hang ho4, dich vu hau mai, két hgp
cong nghé nhu CRM, phan hoi truc tuyén véi
muc dich gia tang hiéu qua cham séc khach
hang. Thit hai, khi doanh nghiép thuc hién
cac hoat dong xanh nhung khach hang khong
cam nhén dugc sy hai long, khi d6 ho kho thé
trd thanh khach hang trung thanh, va khao sat
dinh ky muc d¢ hai long thong qua ting dung,
email d€ ndm bat nhu cAu méi. Thii ba, doanh
nghiép nén tap trung dau tu manh vao t6i uu
hoa chét lugng cham séc khach hang, nang cao
chuyén mon va kha nang giai quyét van dé cua
doi ngti nhan sy. Ngoai ra, cdn hinh thanh trinh
tu phan hoi va kiém soat chi s6 hiéu qua (KPI)
gan lién v6i sy hai long thuc té€ ctia khach hang.
Cudi ciing, khi miic do hai long cua khach hang
dugc duy tri mdt cach 6n dinh, kha nang khach
hang ti€p tuc lya chon st dung trong tuong lai
cling nhu gidi thiéu cho nguoi khac sé gia ting
1én dang ké. Diéu d6é khong chi gop phéan that
chat long trung thanh ma con tao 1gi thé bén
viing so v6i doi tht canh tranh.

5.3. Han ché va dé xudt nghién ciiu trong
tuong lai

Mic du nghién ctiu da mang lai nhiéu gia tri
ly luan va thuc tién, van con ton tai mét s6 han
ché can dugc xem xét. Pham vi khao sat chi
gi6i han tai cac thanh pho 16n nén chua phan
anh day du tinh hinh tai cac khu vuc khac c6
ha tang logistics khac biét. Doi tugng khao sat
chu yéu la khach hang ca nhan da st dung dich
vu giao nhan van tai, giup phan anh cdm nhan
va muc d¢ hai long cta ngudi tiéu dung cudi
cung. Viéc tip trung vao nhém nay ciing dan
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dén han ché vé kha nang khai quat hoa két qua
cho cac nhom khac nhu doanh nghiép hay t6
chtic logistics. Pac biét, nghién ctiu méi chi
tiép can ti phia khach hang ma chua thu thap
y kién tii doanh nghiép, dan dén gdc nhin con
thiéu toan dién. Phuong phap chon mau thuan
tién co thé gy sai léch va giam d¢ dai dién.
Ngoai ra, du st dung SPSS va SmartPLS ho trg
phan tich chuyén siu, song van con giéi han
trong kiém soat sai s6 do ludng. Tt nhiing han
ché trén, cac huéng nghién ctiu trong tuong
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lai nén mé rong pham vi khao sat dén cac tinh
nhu Hai Phong, Can Tho, mé& rong doi tugng
doanh nghiép va déi tac trong chudi cung ting;
dong thai tich hgp thém cac bién diéu tiét
nhu nhédn thtic moéi trudng, hanh vi tiéu dung
bén viing hay niém tin thuong hiéu. Ngoai ra,
can tap trung vai tro cua cong nghé nhu IoT,
Al trong viéc t6i uu hoat dong logistics xanh
gan v6i chuyén dai s6, gop phan nang cao trai
nghiém va su hai long ctia khach hang trong
ky nguyén cong nghiép 4.0.
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