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Tém tit: Sy hai long vé chét luong dich vu van chuyén gitip duy tri 10ng trung thanh
clia nha béan 1é ddi véi cac san thuong mai dién tir. M6 hinh chat lugng dich vu va
cu trac tuyén tinh duoc sir dung dé nhan dang cac yéu té anh huéng dén su hai long
ctia nha ban 1é ddi véi dich vu giao hang trén cac san thuong mai dién tir Viét Nam.
Mau dit liéu khao sat gom 250 bang hoi dugc thu thap tir nha ban 1¢ trén cac san
thuwong mai dién tir tai Viét Nam thuong xuyén st dung dich vu e-logistics. Két qua
cho thay: chi phi giao hang, thai d6 phuc vu ctia nhan vién, thiét ké tng dung va kha
ning dap timg vé mat thoi gian 14 cac yéu td co tac dong rat 1on dén sy hai 1ong ciia
nha ban 1¢ khi st dung dich vu giao hang trén cac san thuong mai dién tir. Trén co
s& két qua nghién ctru, cac ham y chinh sach dugc dé xuét cho cac don vi cung tng
dich vu e-logistics nham ting cuong kha nang canh tranh va thu hit cac nha ban 1é
str dung dich vu ctia don vi minh.

Tiur khéa: E-logistics, Dich vu giao nhén hang hod, Su hai long ctia khach hang,
Hoi quy cau trtc tuyén tinh

FACTORS AFFECTING RETAILERS’ SATISFACTION
WITH SHIPPING SERVICE: ANALYSIS AT VIETNAMESE
E-COMMERCE PLATFORMS

Abstract: Shipping service quality satisfaction helps maintain retailers’ loyalty to
e-commerce platforms. The service quality model and structural equation modeling
were employed to determine the factors affecting retailers’ satisfaction with
shipping services on e-commerce platforms in Vietnam. The survey data sample
consists of 250 responses collected from retailers on e-commerce platforms in
Vietnam who regularly use e-logistics services. The results show that delivery costs,
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service attitude of staff, application design, and responsiveness in terms of time
have a considerable impact on retailers’ satisfaction when using shipping services
on e-commerce platforms in Vietnam. Hence, some recommendations are suggested
for e-logistics companies to enhance their competitiveness and attract the retailers.

Keywords: E-logistics, Customer Satisfaction, E-logistics, Shipping Service,
Structural Equation Modeling

1. Gi6i thi¢u

Dich vu e-logistics duoc coi 1a cac hoat dong ho trg van chuyén hang hoa tir nha
cung tng dén nguoi tiéu dung trong hoat dong thuong mai dién tir (Graham & cong
su, 2013). Tir nam 2018 dén nay, thi truong thuong mai dién tir & Viét Nam da cé
su phat trién manh mé&. Doanh s hoat dong thuong mai dién tir tang trudng lién tuc
binh quéan véi tdc do 18% trong giai doan nam 2018-2020. Riéng trong nim 2022,
doanh thu hoat dong thuong mai dién tor Viét Nam chiém 7,5% doanh thu cua dich
vu hang hod ti€u dung trong nudc, ude tinh dat 16,4 ty USD. Hién nay, Viét Nam
nam trong nhom 5 qudc gia c6 téc d6 ting trudng thuong mai dién tir hang dau thé
gioi (Nguyén, 2023).

Sy phat trién ciia hoat dong thuong mai dién tir da kéo theo su bung né manh mé
cua dich vu e-logistics (Janjevic & Winkenbach, 2020; Zeng, 2018). Chi phi giao
nhan hang hod thuong chiém khoang 10% doanh sb ciia hoat dong thuong mai dién
tor (B Cong Thuong, 2020). Néu nhu vao nam 2017, tai Viét Nam chi ¢6 khoang
50 nha cung tmg dich vu e-logistics thi dén nam 2021 s6 luong doanh nghiép hoat
dong trong linh vuc nay 1a hon 3.000 don vi. Trong do, c6 89% la doanh nghiép
trong nudc, phan con lai 1a cac doanh nghiép lién doanh va cac don vi 100% vén
nude ngoai (Cao, 2021).

Tuy nhién, sy ting trudng nhanh chéng cua linh vuc e-logistics da dan dén nhiéu
van dé can giai quyét nhu cham tré trong giao hang, chat luong phuc vu kém, han
ché cuia cac dich vu gia ting di kém hay van dé bao mat thong tin kinh doanh. Do
vay, linh vyc nay da thu hat mot s6 nha nghién ciru trén thé gidi quan tim phan
tich trong vai nm gan day. Cac nghién ciru tiéu biéu vé nhiing yéu t6 tac dong dén
chét luong dich vu e-logistics nhu nghién ctru cua Yosafat & cong su (2017), Cao
& cong su (2020), Uzir & cong su (2021), Ali & cong sy (2022). Bén canh do, cling
c6 mdt vai nghién ciru trong nude lién quan nhu nghién ctru ctia Vii & Nguyén
(2020), Tran & Nguyén (2020). Tuy vay, cic nghién ciru tai Viét Nam chua tap
trung vao viéc phan tich cac yéu t6 tac dong dén sy hai 10ng cua khach hang khi
str dung dich vu e-logistics va cling chua dé xuat mé hinh nghién ctru cu thé. Mt
khac, su hai long cta khach hang dbi véi linh vuc dich vu mang tinh chét dic thu
riéng cua timg qudc gia va phu thudc vao dic diém cia timg nhoém khach hang. Do
vy, nhom tac gia nhan thdy can phai tién hanh nghién ctru nay dé xac dinh cac yéu
t6 anh huong dén sy hai 1ong cua cac nha ban 1¢ ddi vai dich vu giao hang ctia cac
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san thuong mai dién tr tai Viét Nam trén co s¢ van dung mo hinh chét luong dich
vu (SERVQUAL).

Noi dung con lai cua bai viét dugc két cu nhu sau. Phan 2 gidi thiéu tong quan
ly thuyét va xay dung cac gia thuyét nghién ciru. Tiép theo, phuong phap nghién
ctru dugc trinh bay trong phan 3. Phan 4 trinh bay va thao luan cac két qua nghién
ctru. Cudi cung, phan 5 két luan nghién ciru.

2. Tong quan ly thuyét va phat trién cac gia thuyét nghién ciru
2.1 Chit lwong dich vu

Chat luong dich vu 1a két qua tir viéc so sanh giita ky vong cua khach hang
vé chat lugng dich vu véi danh gia thuc té cua ho sau khi st dung dich vu
(Haywood-Farmer, 1988). Chét luong dich vu bao gém chét lwgng van hanh
va chét lugng vé mat k¥ thuat cua dich vu. Trong do, chat lugng véan hanh cua
dich vu thudng mang tinh chit chi quan, theo d6 phu thudc vao sy danh gia chu
quan ctia khach hang vé cach hanh xir, thai d6 cia doi ngii nhan sy cung tng
dich vu va nhiéu yéu t6 lién quan khac. Trong khi d6, chat luong vé mat k¥ thuat
cta dich vu lai khd twong dong véi chit lwong cua san phdm hitu hinh. Yéu tb
nay ton tai doc 1ap va dugc danh gida mot cach khach quan boi cac khach hang
(Gronroos, 1982).

Chat luong dich vu c6 cac dac diém co ban sau. Thir nhat, 1a tinh chu quan. Chat
lugng dich vu 1a cdm nhan mang tinh cht quan cua khach hang. Thir hai, 1a su khéc
biét. Panh gia vé chét luong dich vu cta timg khach hang 1a khac nhau, phu thudc
vao dic diém riéng ctia mdi khach hang va dic diém hoan canh cu thé. Thir ba, 13
su twong tac. Su giao tiép va trao doi thong tin gitta don vi cung tng dich vu va
khach hang c6 anh hudng rat 16n dén cam nhén ctia khach hang vé chit lugng dich
vu (Haywood-Farmer, 1988).

Nhiéu nha nghién ciru da ddng thuan rang chat lugng dich vu ciia doanh nghiép
c¢6 quan hé tryc tiép hay gian tiép dén long trung thanh cia khach hang, uy tin
va kha nang sinh 101 cia doanh nghiép nhu nghién ctru cua Buyukozkan & Cifci
(2012), Gupta (2018), Li & Shang (2020).

2.2 M6 hinh nghién civu va phdt trién cdc gid thuyét nghién ciru

Mo hinh nghién ctru duge xdy dung dya trén mo hinh chit lugng dich vu
(SERVQUAL). M6 hinh nay dugc Parasuraman & cong sy (2002) dé xuat bao gdbm
cac yéu t: do tin cdy (reliability), sy dam bao (assurance), tinh hitu hinh (tangible),
su dong cam (empathy) va kha ning dap tng (responsiveness).

Mo hinh SERVQUAL di duoc van dung trong nhiéu nghién ctru dé do luong
chit lugng dich vu trong céc linh vuc khac nhau. Vi du, Siu & Mou (2005) st
dung cac yéu td ciia md hinh SERVQUAL dé khao sat vé dich vu e-Banking tai
Hong Kong. Nghién ciru cia Zhang (2019) két hop nhiing dic diém cia khu vuc
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nong thon tinh T Xuyén va chia mé hinh SERVQUAL thanh 5 khia canh khac
nhau: su thuan tién cua dich vy, kha nang dap ung cua dich vu, mirc d§ cham séc
cta dich vy, cic yéu td hitu hinh va yéu t6 kinh té cua dich vu dé danh gia chét
lugng dich vu cac tram trung chuyén xe tdc hanh tai nong thon. Lai & cong su
(2021) van dung mo hinh nay dé nghién ctru cac yéu tb tac dong dén sy hai long
ctia khach hang d6i vai dich vu ta dung d6 giao nhan trong dich vu logistics tai
Han Qudc.

Céac nghién ctru trong nude nhu nghién ctru cia Vi & Nguyén (2020), Tran
& Nguyén (2020), Truong (2021) lién quan dén dich vu logistics va hoat dong
thuong mai dién tr. Tuy nhién, cac nghién ctu nay chua can ctr vao mdt mo
hinh cu thé. Chi ¢6 nghién ctru ciia Nguyén & Lé (2021) di van dung mo hinh
SERVQUAL dé danh gia tac dong cua sy hai long cta khach hang véi chit lugng
dich vu logistics tai Viét Nam. Tuy nhién, nghién ctru nay chi van dung phuong
phap phén tich nhan t6 khdm phéa (EFA) va mé hinh hdi quy da bién nham danh
gia mtrc do tic dong cua cac yéu td dén sy hai 10ng cta khach hang khi sir dung
dich vu logistics.

Trén co sO téng quan cac nghién ciru qudc té va trong nude lién quan dén
chét luong dich vu logistics, nhom tac gia quyét dinh chon ba nhém yéu t anh
huong dén chat luong dich vu e-logistics tir mé hinh SERVQUAL dé dua viao
mo hinh nghién ctru trong bai chi tiét nhu sau: (i) yéu t6 hitu hinh bao gom
thiét ké trang web va thai d¢ phuc vu cia nhan vién giao nhén; (ii) yéu t6 sén
sang 1a kha nang cung cép dich vu chuyén phat hang nhanh chéng, gia ca phu
hop va cac dich vu gia tang di kém; (iii) yéu t6 bao mat 1a viéc cac don vi dich
vu e-logistics bao mat thong tin kinh doanh cuia khach hang trudc cac dbi thu
canh tranh.

Bén canh d6, nhom tac gia bd sung vao md hinh nghién ctru cic yéu té vé
nhan khau hoc va nganh nghé kinh doanh cua cac dbi twong dugc khao sat vao
trong mo hinh nghién ctru dé xem xét cu thé tac dong cua cac yéu td nay dén su
hai long cua ho khi str dung dich vu giao nhan hang hoa trong linh vuc thuong
mai dién tur.

Mit khéc, phwong phap hdi quy cdu trac (Structural Equation Modeling -
SEM) duoc st dung dé kiém tra mé hinh nghién cru nham khic phuc cac han
ché cua phuong phéap hdi quy da bién trong viéc phan tich méi tuong tic qua
lai giita cac yéu té trong mé hinh nghién ctru. M hinh va cac gia thuyét nghién
ctru dé xuét cua nghién ctru nay vé cac yéu té anh huong dén su hai long cia
cac nha ban 1¢ khi sir dung dich vu logistics tai cac san thuong mai dién tur Viét
Nam nhu sau:
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Yéu t6 sin sang

Thoi gian Giaca Dich vu
giao hang phu hop gia tang

Yéu té
an toan

Yéu td
hiru hinh

Thiét ké Yéu to

trang web Su hai long bao mét
ctia khach
Thai do hang Bao toan

phuc vu hang hoa

Yéu t6 nhan khiu hoc va dic
diém cia dap vién
Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: Pé xuat cua nhom tac gia

Tur viée lugce khao cac nghién ctru lién quan, nghién ctru phat trién céc gia thuyét
nghién ctru chi tiét nhu sau:

Céc nghién ctu cua Kim & Niehm (2009), Ali & cong su (2022), Siu & Mou
(2005) déu cho thiy chat lugng giao dién thiét ké trang web c6 anh hudng tich cuc
dén sy hai 1ong khi tién hanh mua sim trén cac nén tang tryc tuyén. Do vy, gia
thuyét nghién ctru dé xuat nhu sau:

HI: Giao dién vng dung dich vu giao hang duoc thiét ké dep va than thién sé tac
déng tich cuec dén sw hdi long ciia nha ban 16 khi sir dung e-logistics.

Janjevic & Winkenbach (2020), Boamah & cong su (2020) déu da chimg minh rang
thai d6 phuc vu ctia nhan vién 13 mot yéu t6 quan trong anh hudng dén quyét dinh st
dung dich vu cta khach hang. Do vy, gia thuyét nghién ctru dugc xay dung nhu sau:

H2: Thai do ung xu dung muyc va chuyén nghiép cua nhdn vién giao hang/nhdan
vién hé tro khach hang cua don vi cung ung dich vu logistics sé tac dong tich cuc
dén su hai long cua nha ban lé khi swr dung dich vu e-logistics.

Nghién ciru ctia Lai & cong sy (2021), Le & cong su (2019) vé chat lwong dich
vu logistics déu thong nhat rang thoi gian thyc hién dich vu giao nhan hang hoa 1a
mot yéu td quan trong quyét dinh chat luong dich vu giao nhan hang héa. Tir d6, gia
thuyét nghién ctru duoc xay dung nhu sau:

H3: Thoi gian giao hang va thuc hién dich vu thu ho tien nhanh chong sé tac
dong tich cuc dén su hai long cua nha ban le khi su dung dich vu e-logistics.
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Nghién ctru cua Pal & cong su (2020), Abdul-Halim & cong su (2021), Cao &
cong su (2020) da chirng minh chi phi dich vu logistics c6 tac dong quan trong dén
su hai long va quyét dinh lga chon don vi giao nhan cia khach hang. Trén thuc té,
gia ca dich vu logistics 1a mot yéu td thuong dugc cac don vi giao nhan st dung dé
canh tranh, m¢ rong thi phén tai Viét Nam. Do vay, gia thuyét nghién ctru dugc dé
xuét nhu sau:

H4: Chi phi dich vu giao hang hop 1y va sw twong xirng giita chdt lwong va gid
ca dich vu giao hang sé gép phan néang cao sw hai long ciia nha ban 1é khi sir
dung dich vu e-logistics.

Céc giai phap cung tng dich vu toan dién va cac dich vu di kém dam bao cht
luong la yéu td quyét dinh dén su lua chon st dung dich vu va mtrc d6 hai long cua
khach hang. Diéu nay da duoc Le & cong sy (2019) ching minh. Do vay, gia thuyét
nghién ctru dugc dé xuit nhu sau:

HS5: Chat leong cdc dich vu di kém nhw giao hang cong kénh, doi tra hang hod
hw hong sé tac dong tich cuc dén su hai long cua nha ban lé khi su dung dich vu
e-logistics.

Su an toan bao mat thong tin khach hang trén cac nén tang giao dich truc tuyén
ludn 1a didu quan tdm ciia khach hang va ca nha cung cip dich vu. Dic biét 14 trong
b6i canh canh tranh gay git giita cic nha cung tng san pham trén céc san thuong
mai dién tir. Yéu t6 bao mat thong tin da dugc Comegys (2009) chimg minh cé tac
dong quan trong dén quyét dinh mua hang ciia khach hang trén cac san thwong mai
dién tir. Mit khéc, viéc bao toan hang hoa trong qua trinh van chuyén 1a mot yéu
cau vo cung quan trong cua dich vu logistics (Graham & cong sy, 2013). Do vay,
gia thuyét nghién ciru duoc xay dung nhu sau:

H6: Viéc bao quan hang hoa va bao mat thong tin khach hang co tac dong tich

cue dén sw hai long cua khach hang khi sw dung dich vu e-logistics.

Nghién ctru cia Haywood-Farmer (1988) va Gronroos (1982) déu chi ra rang
cac ddc diém nhan khau hoc ctia khach hang c6 anh huong dén danh gia ctia ho ddi
v6i chat lugng dich vu hay san pham. Do vay, gia thuyét nghién ctru dugc dé xuat
nhu sau:

H7: Cdc yéu té nhén khau hoc nhw do tudi, gidi tinh cé tac dong dén s hai long

cua khach hang khi sw dung dich vu e-logistics.
3. Phuong phap nghién ciru
3.1 Thiét ké bing héi, thang do va thu thép dir ligu

Bang hoi khao sat thim do dugc thiét ké va giri dén 30 c4 nhan thong qua Email,
Zalo va Facebook nham dénh gia tinh kha thi cta bang hoi trong khoang thoi gian
tir 10/03/2022 dén 20/03/2022. Két qua 1a tat ca nhitng nguoi duoc hoi déu hiéu day
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du va rd rang cac thong tin ctia bang hoi. Tiép d6, bang hoi chinh thirc duwgc giri di
thong qua cac hinh thirc Email, Zalo va Facebook. Viéc thu thap bang hoi thyc té
duogc tién hanh tir 25/03/2022 dén 25/04/2022. Nhitng nguoi duoc khao sat déu 1a
céc ca nhan c6 kinh doanh trén cac nén tang thuong mai dién tir tai Thanh phd HO
Chi Minh va mét s tinh thanh phia Nam. Cac ddi twong duoc khao sat déu co sir
dung dich vu giao hang trong hoat dong kinh doanh cua minh.

Nghién ctru str dung phuong phap “10-times rule” ciia Hair & cong su (2011) dé
xéc dinh kich thudc mau t6i thiéu cho dir liéu khao sat can thiét trong mo hinh hoi
quy ciu tric. Theo phuong phép nay, cd mau phai 1én hon 10 1an so véi sé bién chi
béo c6 trong mo hinh. Bang khao sat trong nghién ctru nay c6 19 cau hoi bao gom 4
cau hoi xac dinh ddc diém cua dbi twong khao sat va 15 cau hoi dé danh gia cac yéu
td tac dong dén su hai long cia nha ban 1¢ dbi véi dich vu e-logistics nén ) luong
mau khao sat tdi thiéu can thiét cho nghién ctru 13 190. S luong bang hoi thu vé 1a
283, trong d6 ¢6 250 bang hoi day du thong tin va phu hop da duoc st dung 1am di
liéu cho nghién ctru nay. Do vay, s6 luong khao sat dugc thu thip trong nghién ctiu
da dam bao yéu cau can thiét.

Noi dung ctia bang hoi trong bai nghién ciru nay dugc chia thanh ba phan chinh.
Phan 1 trinh bay muc dich cu thé cua bang hoi va cam két thong tin ctia nguoi duge
khao sat 1a hoan toan an danh. Phan 2 1a cac noi dung nham xac dinh nhiing dac diém
nhan khau hoc ctia nhitng d4p vién. Phan 3 13 cic cau héi nham khao sat sy danh gia
ctia nhitng dép vién vé su hai 1ong va cac yéu t6 lién quan dén dich vy e-logistics ma
ho d4 str dung trong hoat dong kinh doanh truc tuyén nhu: nhitng yéu té hiru hinh cta
dich vu e-logistics (thiét ké trang dién tur, thai do phuc vu cua nhan vién giao nhan va
nhan vién chidm séc khach hang), nhing yéu 6 phan anh sy sn sang cua dich vy (thoi
gian thuc hién dich vy, gia ca pht hop va cac dich vu gia ting di kém) va cudi cing
14 yéu t6 an toan (bao mat thong tin khach hang, bao toan hang hoé trong qua trinh
van chuyén). Thang do Likert voi 5 mirc d6 danh gia (tir “1 - Hoan toan khong dong
¥ dén “5 - Hoan toan dong y”") di duoc str dung dé do luong su danh gia cua nhimng
ngudi duoc khao sat vé cac yéu t6 néu trén.

Biang 1. Cau héi danh gia su hai 1ong ciia khach hang vé yéu t6 hiru hinh,
yéu t6 siin sang va yéu té an toan trong linh vuc e-logistics

Nhan t6 Bién quan sat Nghién ciru tham

khao
Thiét ké DESI: Theo ban, cach thiét ké cua giao dién Ali & cong su
Website Website hay App dién thoai cua dich vu giao hang (2022), Kim &
(DES) ma ban dang dung la dé st dung? Niehm (2009), Siu &
Mou (2005)

DES2: Website hay App dich vu giao hang ma
ban dang st dung c6 day du cac tinh nang d€ ban
quan ly viéc giao hang mot cach c6 hi¢u qua?
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Bing 1. Cau héi danh gia sy hai 1ong ciia khach hang vé yéu t6 hiru hinh,
yéu t6 siin sang va yéu té an toan trong linh v e-logistics (tiép theo)

Nghién ciru tham

Nhan to Bién quan sat Kkhio

Thai d6 phuc  SERI1: Ban hai long véi thai d¢ phuc vu va cach Janjevic &

vu (SER) giao tiep ctia nhan vién giao nhan hang hoa? Winkenbach (2020),
SER2: Ban hai long véi thai d va viée giai dap ~Boamah & cong su
thac mac cua nhan vién cham soc khac hang? (2020)

Thoi gian TIME1: Thoi gian giao hang cua dich vu giao Lai & cong su

thuc hién hang dap ing mong doi cta ban? (2021), Le & cong su

dich vy TIME2: Thoi gian nhan duogc tién thu ho khi su (2019)

(TIME) dung dich vu giao hang ding nhu mong doi cia

ban?

Giacadich  PRICEIL: Ban hai long voi chi phi dich vu giao Abdul-Halim & cong

vu giao hang hang ma ban dang st dung? su (2021), Pal &

(PRICE) PRICE2: Ban hai long voi chi phi dich vu giao cong sy (2020), Cao
& cong su (2020)

hang ngoai thanh, giao hang nhanh cta dich vu
giao hang ma ban dang st dung?
PRICE3: Ban hai long vé su tuong xtng gitta chi
phi véi chat [wgng va thoi gian giao hang cua dich
vu ma ban dang su dung?
Dichvugia  ADDI: Dich vu doi tra hang hoa bi hu hong cia Le & cong su (2019)
taing (ADD)  don vi giao hang lam ban hai long?
ADD2: Dich vu giao nhan hang hoa nang, hang
cong kénh cua don vi giao nhan lam ban hai long?

Yéu té an SAFEIL: Ban hai long véi viée bao quan hang hoa  Graham & cong su
toan (SAFE) cua don vi van chuyén hang ma ban lya chon? (2013), Comegys
SAFE2: Chinh sach bao mat thong tin khach hang (2009)

cua don vi giao nhan lam ban hai long?

Su hai long  SASI: Dich vu giao hang trén san thuong mai Bhattacherjee (2001)
cua khach dién tir dap ing dugc mong doi ctia ban?

hang vé dich
vu e-logistics
(SAS)

SAS2: Ban cam thdy hai long vé dich vu giao
hang trén san thuwong mai dién to ma ban dang
su dung?

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid
3.2 Phwong phdp phan tich dii li¢u

Nghién ctru sir dung phuong phap hodi quy cau tric (Structural Equation Modeling
- SEM) dé kiém tra mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét trong mo hinh. SEM phéi
hop duoc dong thdi cac bude phan tich nhu hdi quy da bién, phan tich nhan té
khang dinh (Confirmation Factor Analysis - CFA) va phéan tich mbi lién két giita
cac phan tir trong mé hinh. Mit khac, phuong phap hdi quy nay cho phép udc luong
dong thoi cac phan tir trong tong thé mo hinh, udc lwong mbi quan hé nhan qua

102 Tap chi Quén I§ va Kinh 1€ quéc té, s6 158 (09/2023)



giita cac khai niém tiém an trong mé hinh. Do vay, phuong phap nay thuong dugc
sir dung trong cac nghién ctru vé sy hai 1ong cta khach hang khi sir dung cac loai
hinh dich vu khac nhau nhu nghién ctru cua Lai & cong su (2021), Yingfei & cong
su (2022), Le & cong su (2020).

Trude hét, dir liéu thu thap trong bang hoi duge ma hoa bang phan mém Excel.
Tiép d6 st dung phan mém SPSS dé danh gia do tin cdy thang do cta cac ciu hoi
trong bang khao sat thong qua hé sé Cronbach’s Alpha.

Bang 2. Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia cic nhém cau héi trong bang khio sat

Yéu to Cronbach’s Alpha
Thiét ké Website (DES1, DES2) 0,754
Thai d6 phuc vu ctia nhan vién (SER1, SER2) 0,767
Thoi gian thuc hién dich vu (TIME1, TIME2) 0,791
Gid ca dich vu giao hang (PRICE1, PRICE2, PRICE3) 0,781
Cac dich vu gia tang (ADD1, ADD?2) 0,702
Yéu t6 an toan (SAFE1, SAFE2) 0,749
Su hai long cua khach hang vé dich vu e-logistics 0,858

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Can ctr trén két qua hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac cau hoi trong bang khao sat,
ta co thé théy dugc do tin cdy va su phu hop cua thang do trong cac nhém cau hoi
cho ting yéu t6 trong méd hinh nghién ctru déu dam bao yéu cau Cronbach’s Alpha
16n hon hoac béng 0,7 (Hair & cong su, 2009).

4. Két qua va thao luiin két qua nghién ctiu
4.1 Pic diém ciia doi twong khdo sdt

Can ctr két qua tong hop tir mau dit liéu nghién ctru dugc trinh bay trong Bang
3, ta c6 thé thay ty 18 cac ddi twong dugc khao sat chu yéu tap trung & Thanh phd
Hb Chi Minh (ty 1& 76,8%). Mit khac, ty 1& cac dap vién 1a nir chiém da sé voi
60,8%. Nguyén nhan chii yéu vi Thanh phdé H6 Chi Minh 14 noi tép trung nhiéu
ca nhan kinh doanh trong linh vuc thuong mai dién tr va cac ca nhan kinh doanh
truc tuyén thuong 1a nir. Do tudi cta cac dap vién chi yéu tap trung trong khoang
tir 18-30 tudi.

Ngoai ra, cac dbi tugng tham gia tra 151 khao sat chi yéu 1a cic ca nhan st dung
dich vu e-logistics kha thuong xuyén. Nhom dap vién c¢6 binh quan 15-30 don hang/
thang chiém ty 1€ 50,4% va nhom st dung dich vu e-logistics binh quan 30-50 don
hang/thang chiém ty 1€ 26%. Do vay, su danh gia cta céc doi tuong duoc khao sat
trong mau dit liéu ctia nghién ctru s& phan anh khé trung thuc cac yéu tb tac dong
dén sy hai long cua cac nha kinh doanh ban 1¢ khi stir dung dich vu e-logistics.
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Bang 3. Tong hop céc dic diém cia cic dap vién trong miu dir li¢u nghién ctru

Pic diém Ty 18 (%)
Noi cu tra Thanh phé H6 Chi Minh 76,8
Tinh/thanh phé khac 232
Gi6i tinh Nam 39,2
Nir 60,8
Do tudi Dudi 18 tudi 0,4
Tir 18 dén 30 tudi 97,2
Tir 31 dén 65 tudi 2,0
Trén 65 tudi 0,4
Tan suat str dung dich vu giao hang  1-15 don hang/thédng 14,0
15-30 don hang/thang 50,4
30-50 don hang/thang 26
50-100 don hang/thang 5,2
Trén 100 don hang/thang 4,4

Nguon: Két qua khao sdt ciia nhém tdc gid
4.2 Pdnh gid mirc dp phix hop va kiém dinh cdc gid thuyét ciia mé hinh nghién civu

Nghién ctru ndy sir dung phuong phap phan tich CFA va SEM dé danh gia sy phu
hop va kiém dinh cac gia thuyét cia mo hinh nghién ctru; sir dung phan mém SPSS
va AMOS dé tién hanh céc budc phan tich tiép theo.

Trude hét, thuc hién tinh toan hé s6 KMO va mirc v nghia théng ké cua kiém
dinh Barlett nham danh gia sy phu hop ctia phuong phéap phan tich nhan té ddi vai
dir liéu trong bai nghién ciru va mdi twong quan gitra cic cau hoi trong mau dir liéu
nghién ctru.

Bang 4. Két qua hé s6 KMO va kiém dinh Bartlett

H¢ s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,914

Gia tri kiém dinh Barlett ~ Gia tri Chi binh phuong xép xi 1318,417
Df 66
Sig. 0,000

Nguon: Tinh todn cua nhom tac gia

Hé s6 KMO cua dir liéu (0,914) cho thay sy phu hop cua phan tich nhan t6
v6i cac dir liéu cia bai nghién ciru. Ngoai ra, mic ¥ nghia thong ké ciia kiém
dinh Bartlett (0,000) cho thay co6 su twong quan giita cic cdu hoi trong dir liéu
nghién ctru.
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Sau d6, tién hanh phuong phap xoay nhan té véi phuong phap trich Varimax
trong phin mém SPSS dé xac dinh cic nhom nhan t6 chinh trong miu dir liéu
nghién ctru.

Bang 5. Ma tran xoay nhén t6

Nhém nhén té

1 2 3

PRICE3 0,741

PRICE2 0,695

PRICE1 0,069

SERI1 0,667

SER2 0,723

TIMEL1 0,705

DES2 0,682
DESI1 0,672
SAFE1 0,671

SAFE2 0,624

Nguon: Tinh todan cua nhom tac gia

Cin ctr két qua clia ma tran xoay nhan tb trong Bang 5, cac cau hoi vé dich vu
gia ting (ADD1, ADD2, ADD3) va mot cau hoi vé thoi gian (TIME2) khong xuét
hién trong bang ma trdn xoay nhan t do c6 hé sé tai 1én nhom nhan t6 nho hon hodc
bang 0,5. Két qua Bang 5 ciing cho thiy cac cau hoi khao sat dugc chia ra thanh 3
nhom nhén t6. Cac cau hoi trong timg nhom nhan té nay déu c6 hé sd tai nhan t6
16n hon 0,5. Ngoai ra, cic nhom nhan td duoc trich xudt tir mau dit liéu da bao gém
5 trong 6 nhoém yéu t6 trong mo hinh nghién ctru. Pidu nay cho thdy dugc su phu
hop kha t6t ctia mo hinh nghién ctru.

Bang 6. Tong phwong sai tich luy ciia 3 nhém nhan t6 dwoc trich xuit

Nhom Hé s6 Eigenvalue

Nhan tb Téng cong Ty 1& phwong sai (%) Ty 1é phwong sai tich luy (%)

5,324 48,402 48,402
2 1,977 8,886 57,288
1,018 7,433 64,721

Nguon: Tinh todn cua nhom tac gida

Két qua trong Bang 6 cho thay 3 nhom nhan té duoc trich xuét tir dit liéu nghién
ctru déu co hé s6 Eigenvalue 16n hon 1 va c¢é tong phuong sai tich luy 1a 64,7% da
gii thich kha ddy du sy bién thién ctia mau dir liéu nghién ciru.
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Tiép theo, m6 hinh SEM duogc dung dé kiém dinh cac gia thuyét trong bai
nghién curu.

Bang 7. Két qua mé hinh SEM trén miu dir liéu nghién ciru

H¢ sb hdi quy Mtl';’l%zgnﬁl;ia
DES2 «—  Thiét ké Website 1,021 0,010
DESI «—  Thiét ké Website 5,022 0,069
SER2 «—  Thai d¢ phuc vy 1,215 0,080
SER1 «—  Thai d¢ phuc vu 0,725 0,007
TIME1 < Thoi gian thyc hién dich vy 2,125 0,053
TIME2 « Thoi gian thyc hién dich vy 0,582 0,012
PRICE1 «— Gié ca dich vu giao hang 1,241 0,086
PRICE2 «— Gié céa dich vu giao hang 1,075 0,000
PRICE3 «— Gid ca dich vu giao hang 1,031 0,000
SAFE1 —  Yéutd an toan 1,045 0,056
SAFE2 —  Yéutd an toan 0,358 0,019
Sy hailong <«  Thiét ké Website 0,117 0,018
Su hai long <« Thoi gian thuc hién dich vu 0,906 0,027
Su hai long <«  Gié ca dich vu giao hang 0,544 0,000
Suhailong <  Yéutd an toan 0,075 0,452
Su hai long < Thai d6 phuc vu 0,205 0,016
Sy hailong «  Gidi tinh 0,156 0,073
Syhailong < Do tudi 0,053 0,840

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Két qua cua Bang 5 va Bang 7 cho thdy rang cac yéu td nhu thiét ké trang Web,
thoi gian thye hién dich vu giao hang, gia ca dich vu giao hang va thai d¢ phuc vu
1a cac yéu tb c6 hé s6 hdi quy duong va co y nghia théng ké trong mé hinh hdi quy.
DPong thoi, yéu td gidi tinh ciing c6 hé sd hdi quy duong va co y nghia thng ké.
Trén co s do, cac gia thuyét H1, H2, H3, H4 duoc xac nhan. Trai lai, cac gia thuyét
H5, H6 khong c6 co sd dé khang dinh. Riéng gia thuyét H7 cho thay tic dong cua
yéu t6 gi6i tinh dén sy hai long cua khach hang.

4.3 Thdo ludn két qud nghién civu va ham y chinh sdach

Két qua nghién ctru cho thiy kha ning dap tmg vé mit thoi gian cta dich vu giao
hang c¢6 anh huéng tich cuc dén su hai long cta khach hang khi st dung dich vu.
Két qua nay twong dong v6i két qua nghién ctru ciia Lai & cong sy (2021), Le &
cong su (2019) vé tim quan trong ctia viéc dam bao thoi gian giao hang trong dich
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vu logistics. Vi vay, dé ting cuong kha ning canh tranh va giir chan khach hang
cac don vi cung tmg dich vu logistics trén cac san thuong mai dién tir can phan bod
ngudn nhan lyc hop 1y va ting cuong dau tu co s¢ vt chat va giai phap cong nghé
dé rat ngan thoi gian giao hang dén tay nguoi tiéu ding.

Bén canh d6, két qua nghién ctru ciing cho thay thiét ké trang Web than thién,
day du tinh ning giup ting cudng su hai 1ong cua khach hang khi sir dung dich vu.
Nghién ciru ctia Ali & cong su (2022), Siu & Mou (2005) ciing chi ra ring giao dién
d& sir dung va pht hop véi kha nang dai da s6 nguoi ding ciia cac tmg dung dich vu
g6p phan quan trong trong viéc thu hut va ting cuong sy gin bo ctia ngudi st dung
dbi voi dich vu. Do vay, cac don vi cung tng dich vy e-logistics cAn cai thién giao
dién, bo sung day di chirc ning theo ddi tinh trang don hang va ghi nhan giai quyét
su ¢6 phat sinh trén Gng dung dich vu nhdm néng cao sy hai long cta khach hang
trong qua trinh str dung dich vu.

Ngoai ra, két qua nghién ctru ciing cho thy yéu t6 chi phi dich vu giao hang va
thai do ung x{r ciia nhan vién giao hang va nhan vién hé trg khach hang ciing gop
phan ting cuong sy hai 1ong ctia khach hang trong viéc sir dung dich vu e-logistics.
Nghién ctru cua Janjevic & Winkenbach (2020) ciing cho thiy yéu té giao tiép cua
nhan vién cung tmg dich vu co tac dong rat 1én dén su hai long ctia khach hang.
Boi 18, nhitng nhan vién cung tmg dich vu 1 nhitng ngudi tiép can truc tiép voi cac
nha ban 1¢ va khach hang ctuia ho. Thai do va cach img x1r ciia nhan vién nay c6 anh
hudng quan trong dén cam nhan chung cta khach hang vé chat lwong dich vu cia
don vi cung ung dich vu e-logistics. Nghién ctru ciia Cao & cdng su (2020) cling chi
10 yéu td chi phi c6 tac dong rat 1on dén viéc lua chon don vi van chuyén trong hoat
dong thuong mai dién tir boi vi gia tri cac don hang trong linh vyc nay tuong dbi
nho va dé dang bi thay thé bai cac hang hoa khac néu chi phi van chuyén qua cao.
Do vay, cac don vi cung ung dich vu e-logistics mudn ting cudng su hai long va
mirc do gan két ctia khach hang véi don vi minh can chu trong cai thién thai do va
k¥ ning giao tiép cuia nhan vién giao nhan va nhan vién cham soc khac hang. Ngoai
ra, cac don vi nay cling can chl trong duy tri mgt muc phi dich vu canh tranh dé thu
hut khach hang tai thi truong cac nudce dang phat trién nhu Viét Nam.

Cubi cung, két qua nghién ctru cho thay yéu té gidi tinh c¢6 anh huong dén su hai
long cua khach hang trong dich vu e-logistics. Cac khach hang nir gi¢i thuong c6 xu
huéng it hai long vé chat luong dich vu e-logistics so voi cac khach hang nam gidi.
Vi vy, cac cong ty dich vu e-logistics can c6 nhirng chinh sach vu déi va chim séc
t6t hon cho khach hang nir dé ting cudng su hai 10ng ctia nhom khach hang nay.

5. Két ludn

Day la bai nghién ciru dau tién van dung mo hinh SERVQUAL va phuong phap
hoi quy cau trac (SEM) dé xac dinh cac yéu td anh huong dén quyét dinh sir dung
dich vu giao hang cua cac nha ban 1¢ tai cac san thuong mai dién tir tai Viét Nam.
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Mat khac, dich vu e-logistics dugc bo sung thém mat sb yéu td dic tht nham tang
cuong kha ning giai thich ciia mé hinh nghién ctru. Két qua nghién ctru cho thay
cac yéu t6 nhu: giao hang ding thoi han, thiét ké ing dung (Website) dé str dung,
chi phi giao hang canh tranh va thai 6 Gmg x than thién ctia nhan vién tiép xuc truc
tiép voi khach hang 1a nhitng yéu t6 quyét dinh 1am tang su hai long ctia cac nha ban
1¢ d6i vé6i dich vu e-logistics. Ngoai ra, két qua ciing cho thay yéu t6 gidi tinh khach
hang ciing tac dong dén sy hai long vé dich vu e-logistics. Bai nghién ctru da dong
g6p mot nghién ciru thue nghiém chuyén sdu cho nhém ddi tugng cac nha ban 16 st
dung e-logistics tai cdc san thuong mai dién tr Viét Nam. Két qua cua nghién ctru
nay giup cac don vi cung trng dich vu e-logistics va cac san thuong mai dién tir co
thé xay dung nhiing giai phap phit hop nham ting cudng chét lugng dich vu va trai
nghiém khach hang duéi ap luc canh tranh gay git trén thi trudng hién nay. Dong
thoi, cac nghién cuu vé chat luong dich vu nén tap trung nhiéu hon vao viéc phan
tich cac dic diém ca nhan cua nguoi sir dung vi ddy ciing 1a nhiing yéu t6 tic dong
dén cam nhan cua ho vé chat luong dich vu.
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