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TOÙM TAÉT:
Nghieân cöùu taäp trung phaân tích ñaùnh giaù caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng

veà chaát löôïng dòch vuï logistic cuûa Coâng ty CPDV Haøng hoùa Taân Sôn Nhaát (vieát taét TCS). Döõ lieäu
trong nghieân cöùu ñöôïc thu thaäp töø 335 khaùch haøng goàm caùc doanh nghieäp ñang söû duïng dòch vuï cuûa
Coâng ty. Phöông phaùp ñònh löôïng baèng moâ hình (PLS-SEM), keát quaû ñaõ cho thaáy: Söï haøi loøng veà
chaát löôïng dòch vuï logistic taïi Coâng ty TCS chòu taùc ñoäng bôûi 7 yeáu toá, ñoù laø: Nguoàn nhaân löïc, Chaát
löôïng thoâng tin, Chaát löôïng xöû lyù ñôn haøng, Cô sôû vaät chaát, Söï kòp thôøi, Hình aûnh coâng ty, Traùch
nhieäm xaõ hoäi cuûa doanh nghieäp. Trong ñoù caùc yeáu toá: Chaát löôïng xöû lyù ñôn haøng, Cô sôû vaät chaát, Söï
kòp thôøi, coù taùc ñoäng maïnh nhaát. Döïa vaøo keát quaû nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû ñaõ ñöa ra moät soá gôïi yù
veà haøm yù quaûn trò ñoái vôùi vieäc quaûn lyù cung öùng dòch vuï nhaèm ñaùp öùng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

Töø khoùa: söï haøi loøng, khaùch haøng, chaát löôïng dòch vuï logisitic, Coâng ty CPDV Haøng hoùa Taân
Sôn Nhaát.
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taïp chí coâng thöông

1. Ñaët vaán ñeà
Vôùi söï gia taêng hoaït ñoäng xuaát nhaäp khaåu haøng

hoùa trong nhöõng naêm gaàn ñaây, dòch vuï logistics
cuûa Vieät Nam ñang coù ñieàu kieän môû roäng ra taàm
khu vöïc vaø quoác teá. Theo Ngaân haøng Theá giôùi
(WB) giai ñoaïn 2019-2021, Vieät Nam ñaõ taêng 3
baäc xeáp haïng so vôùi naêm 2020, ñöùng ôû vò trí thöù 8
trong top 10 quoác gia ñöùng ñaàu baûng Chæ soá
Logistics thò tröôøng môùi noåi 2021. Vieät Nam coù vò
trí ñòa lyù heát söùc thuaän lôïi ñeå xaây döïng caùc trung
taâm trung chuyeån cuûa khu vöïc Ñoâng Nam AÙ vôùi cô
sôû haï taàng kho baõi, heä thoáng giao thoâng, caûng
bieån, caûng haøng khoâng,... Ñeå ñaùp öùng nhu caàu
phaùt trieån, vaän taûi haøng khoâng Vieät Nam khoâng

chæ ñôn thuaàn laø vaän chuyeån haønh khaùch nöõa maø
caàn phaûi phaùt trieån, thích öùng vôùi caû nhu caàu vaän
chuyeån haøng hoùa nhaát laø vaän chuyeån haøng hoùa
xuaát nhaäp khaåu ñang ngaøy moät taêng leân nhanh
choùng. Trong nhieàu naêm, TCS - Coâng ty lieân
doanh giöõa Vieät Nam airline vaø Sinapore vaãn ñaûm
baûo khaû naêng caïnh tranh ôû toáp ñaàu cuûa dòch vuï
vaän chuyeån. Taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh, TCS
luoân khaúng ñònh vò theá veà saûn löôïng haøng hoùa
ñöùng ñaàu so vôùi caùc ñoái thuû khaùc. Ñoù phaàn naøo laø
nhôø vaøo dòch vuï logisticss ñöôïc quaûn lyù moät caùch
chaët cheõ, caùc thay ñoåi ñöôïc aùp duïng cho phuø hôïp
vôùi ñieàu kieän cuûa töøng thôøi ñieåm. Tuy nhieân, moãi
naêm, ñieàu kieän thò tröôøng ñeàu coù nhöõng thay ñoåi
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quaûn trò - quaûn lyù 

lieân tuïc, söï caïnh tranh cuûa caùc ñoái thuû ngaøy caøng
khoác lieät, yeâu caàu ñaùp öùng caùc tieâu chuaån phuïc vuï
logistic ngaøy caøng cao. Do ñoù, heä thoáng quaûn lyù
cuûa TCS vaãn caàn coù nhöõng caûi tieán hôn nöõa ñeå
luoân coù theå phaùt trieån theâm thò phaàn vaø naâng cao
hôn nöõa chaát löôïng dòch vuï cung caáp cho khaùch
haøng, ñaëc bieät trong tình caûnh toaøn caàu vöøa traûi
qua ñaïi dòch Covid-19. Trong baøi vieát naøy, nhoùm
taùc giaû seõ taäp trung vaøo caùc noäi dung nhaän dieän vaø
ñaùnh giaù caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logistic
cuûa Coâng ty CPDV Haøng hoùa Taân Sôn Nhaát, qua
ñoù ñeà xuaát gôïi yù moät soá haøm yù quaûn trò.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Khaùi nieäm söï haøi loøng khaùch haøng
Nhieàu nhaø nghieân cöùu cho raèng söï haøi loøng laø söï

khaùc bieät giöõa kyø voïng cuûa khaùch haøng vaø caûm
nhaän thöïc teá nhaän ñöôïc. Swan vaø Combs (1976)
ñònh nghóa söï haøi loøng laø thaùi ñoä cuûa khaùch haøng
sau khi mua. Westbrook (1980) ñöa ra khaùi nieäm
raèng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng lieân quan ñeán caùc
khía caïnh nhaän thöùc vaø tình caûm trong caùc giai ñoaïn
tieáp nhaän haøng hoùa hoaëc dòch vuï tröôùc vaø sau khi
ñöôïc cung öùng dòch vuï.

Zeithaml & Bitner, (2000) quan nieäm söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng laø söï ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng
veà moät saûn phaåm hay dòch vuï ñaõ ñaùp öùng ñöôïc nhu
caàu vaø mong ñôïi cuûa hoï.

Kotler, (2000), ñònh nghóa “Söï haøi loøng nhö laø
moät caûm giaùc haøi loøng hoaëc thaát voïng cuûa moät ngöôøi
baèng keát quaû cuûa vieäc so saùnh thöïc teá nhaän ñöôïc cuûa
saûn phaåm (hay keát quaû) trong moái lieân heä vôùi nhöõng
mong ñôïi cuûa hoï”.

Nhö vaäy, coù theå hieåu söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng laø vieäc khaùch haøng caên cöù vaøo nhöõng hieåu
bieát cuûa mình ñoái vôùi saûn phaåm hay dòch vuï maø
hình thaønh neân nhöõng ñaùnh giaù hoaëc phaùn ñoaùn
chuû quan. Ñoù laø moät daïng caûm nhaän veà taâm lyù sau
khi nhu caàu cuûa khaùch haøng ñöôïc thoûa maõn. Söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng ñöôïc hình thaønh treân cô
sôû nhöõng kinh nghieäm tích luõy khi mua saém vaø söû
duïng saûn phaåm hay dòch vuï. Sau khi mua vaø söû
duïng saûn phaåm, khaùch haøng seõ caûm nhaän ñeå coù söï
so saùnh giöõa hieän thöïc vaø kyø voïng, töø ñoù ñaùnh giaù
ñöôïc haøi loøng hay khoâng haøi loøng. Neáu lôïi ích thöïc
teá ñaùp öùng khoâng nhö kyø voïng, khaùch haøng seõ thaát
voïng. Neáu lôïi ích thöïc teá cao hôn kyø voïng cuûa
khaùch haøng seõ taïo ra hieän töôïng haøi loøng cao hôn
hoaëc laø haøi loøng vöôït quaù mong ñôïi.

2.2. Khaùi nieäm veà giaù trò caûm nhaän cuûa khaùch
haøng

Caùc nhaø nghieân cöùu ñaõ söû duïng nhieàu thuaät ngöõ
khaùc nhau ñeå ñònh nghóa “giaù trò caûm nhaän” cuûa
khaùch haøng. Theo Zeithaml, (1988): “Giaù trò caûm
nhaän laø söï ñaùnh giaù toång theå cuûa ngöôøi tieâu duøng veà
tieän ích cuûa moät saûn phaåm hay dòch vuï döïa vaøo nhaän
thöùc cuûa hoï veà nhöõng gì nhaän ñöôïc vaø nhöõng gì phaûi
boû ra”. Zeithaml ñaùnh giaù nhö moät söï so saùnh giöõa
hai thaønh phaàn “nhaän ñöôïc” vaø “boû ra” cuûa saûn
phaåm, dòch vuï. Zeithaml, (1988), laäp luaän raèng moät
soá ngöôøi tieâu duøng caûm nhaän ñöôïc giaù trò khi coù moät
möùc giaù thaáp, nhöõng ngöôøi khaùc caûm nhaän ñöôïc giaù
trò khi coù moät söï caân baèng giöõa chaát löôïng vaø giaù caû.
Nhö vaäy, nhöõng ngöôøi tieâu duøng khaùc nhau, caùc
thaønh phaàn cuûa giaù trò caûm nhaän coù theå laø khaùc bieät.  

2.3. Cô sôû lyù thuyeát lieân quan
Moâ hình thoûa maõn khaùch haøng theo chöùc naêng

veà quan heä cuûa Parasuraman, (1994) ñoù laø: söï thoûa
maõn cuûa khaùch haøng phuï thuoäc caùc ñaëc tính saûn
phaåm, dòch vuï vaø caùc moái quan heä. Moâ hình caùc
yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng khaùch haøng cuûa
Zeithaml & Bitner, (2000): Zeithaml & Bitner,
(2000) cho raèng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø moät
haøm goàm 5 bieán: Söï ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï;
Söï ñaùnh giaù chaát löôïng saûn phaåm; Giaù caû; Caùc yeáu
toá tình huoáng; Haønh vi caù nhaân vaø söï khaùc bieät vaên
hoùa, xaõ hoäi. 

Xem xeùt caùc moâ hình nghieân cöùu veà chæ soá haøi
loøng khaùch haøng cuûa Myõ (ACSI), cuûa EU (ECSI) vaø
cuûa Vieät Nam VCSI (Leâ Vaên Huy, 2007): Trong
caùc moâ hình chæ soá haøi loøng neâu treân cho thaáy giaù trò
caûm nhaän chòu taùc ñoäng bôûi chaát löïôïng caûm nhaän vaø
söï mong ñôïi cuûa khaùch haøng. Khi ñoù, söï mong ñôïi
cuûa khaùch haøng coù taùc ñoäng tröïc tieáp ñeán chaát
löôïng caûm nhaän. Treân thöïc teá, khi söï mong ñôïi caøng
cao, coù theå tieâu chuaån veà chaát löôïng caûm nhaän cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi saûn phaåm caøng cao hoaëc ngöôïc
laïi. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñöôïc taïo thaønh treân
cô sôû chaát löôïng caûm nhaän, söï mong ñôïi vaø giaù trò
caûm nhaän, neáu chaát löôïng vaø giaù trò caûm nhaän cao
hôn söï mong ñôïi seõ taïo neân loøng trung thaønh ñoái vôùi
khaùch haøng, tröôøng hôïp ngöôïc laïi. 

Döïa treân neàn cô sôû lyù thuyeát vaø caùc nghieân cöùu
tröôùc coù lieân quan, nhoùm taùc giaû keá thöøa vaø chænh
söûa thang ño coù choïn loïc ñeå ñeà xuaát moâ hình caùc
yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
söû duïng dòch vuï logistic cuûa Coâng ty TCS, cuï theå
bao goàm caùc yeáu toá nhö Hình 1.
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Caùc giaû thuyeát: 
H1: Nguoàn nhaân löïc cuûa coâng ty aûnh höôûng

cuøng chieàu ñeán giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï
logistic vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

H2: Chaát löôïng thoâng tin aûnh höôûng cuøng chieàu
ñeán giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï logistic vaø
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

H3: Chaát löôïng xöû lyù ñôn haøng aûnh höôûng cuøng
chieàu ñeán giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï
logistic vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

H4: Chaát löôïng cô sôû vaät chaát aûnh höôûng cuøng
chieàu ñeán giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï
logistic vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

H5: Söï kòp thôøi aûnh höôûng cuøng chieàu ñeán giaù trò
caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï logistic.

H6: Hình aûnh cuûa coâng ty aûnh höôûng cuøng chieàu
ñeán giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï logistic vaø
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

H7: Traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa coâng ty aûnh höôûng
cuøng chieàu ñeán giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï
logistic vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng.

H8: Giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï logistic
aûnh höôûng cuøng chieàu ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng.

3. Thieát keá nghieân cöùu 
3.1. Nghieân cöùu ñònh tính 
Phöông phaùp nghieân cöùu ñònh tính duøng ñeå xaây

döïng noäi dung vaø moâ hình nghieân cöùu cuõng nhö
khaùm phaù caùc thaønh phaàn vaø xaây döïng thang ño sô
boä thoâng qua phoûng vaán chuyeân gia vaø thaûo luaän
nhoùm nhaèm hieäu chænh, boå sung thang ño vaø baûng
caâu hoûi söû duïng cho phoûng vaán. Keát quaû nghieân

cöùu sô boä laø baûng caâu hoûi chính thöùc
duøng cho nghieân cöùu, toång quaùt thang
ño chính thöùc goàm caùc thaønh phaàn nhö
sau: Chaát löôïng xöû lyù ñôn haøng;
Nguoàn nhaân löïc; Chaát löôïng cô sôû vaät
chaát; Söï kòp thôøi; Hình aûnh cuûa coâng
ty; Traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa coâng ty;
Chaát löôïng thoâng tin; bieán trung gian:
Giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï.

3.2. Nghieân cöùu ñònh löôïng
Caùc bieán quan saùt trong baûng caâu

hoûi khaûo saùt ñöôïc xaây döïng döïa treân
keát quaû nghieân cöùu ñònh tính, thang 
ño veà ñoäng löïc laøm vieäc cuûa nhaân
vieân ñöôïc söû duïng töø thang ño Likert 5
möùc ñoä.

3.3. Phöông phaùp choïn maãu
Choïn maãu trong nghieân cöùu naøy laø phi xaùc

suaát. Kích thöôùc maãu cho phöông phaùp öôùc löôïng
ñöôïc söû duïng trong moâ hình caáu truùc tuyeán tính
(PLS-SEM). Côõ maãu cuûa nghieân cöùu naøy ñöôïc
choïn laø 390 (335 ñaït yeâu caàu noäi dung), thôøi ñieåm
khaûo saùt ñöôïc tieán haønh töø thaùng 1/2022 ñeán thaùng
4/2022. 

3.4. Thoâng tin ñaëc ñieåm maãu nghieân cöùu 
Trong 335 ñaùp vieân, theo giôùi tính thì nam

chieám 60.3%; nöõ chieám 39.7%. Veà ñoä tuoåi, nhoùm
döôùi 35 tuoåi chieám 36.7%; 35 - 40 chieám 49.0%;
treân 40 chieám 14.3%. Theo loaïi hình doanh
nghieäp, nhoùm Coâng ty TNHH chieám 25.1%; Coâng
ty coå phaàn chieám 30.1%; Coâng ty tö nhaân chieám
17.0%; Coâng ty nhaø nöôùc chieám 17.6%; nhoùm loaïi
hình sôû höõu doanh nghieäp khaùc chieám 10.1%.
Theo quy moâ doanh nghieäp döïa vaøo nguoàn voán
nhoùm döôùi 25 tyû ñoàng chieám 16.1%; töø 25 tyû ñoàng
ñeán döôùi 50 tyû ñoàng chieám 17.6%; töø 50 tyû ñoàng
ñeán döôùi 75 tyû ñoàng chieám 26.9%; töø 75 tyû ñoàng
ñeán döôùi 100 tyû ñoàng chieám 26.3%; treân 100 tyû
ñoàng chieám 13.1%. Theo thôøi gian hoaït ñoäng kinh
doanh nhoùm döôùi 5 naêm chieám 15.5%; Töø 5 -  döôùi
10 naêm chieám 22.7%; töø 10 döôùi 15 naêm chieám
30.4%; nhoùm töø 15 - döôùi 20 naêm chieám 21.8%;
treân 20 naêm chieám 9.6%; 

4. Keát quaû nghieân cöùu 
4.1. Phaân tích vaø kieåm ñònh toång quaùt moâ hình

caáu truùc tuyeán tính (PLS-SEM)    
Phöông phaùp phaân tích moâ hình caáu truùc tuyeán

tính SEM baèng phaàn meàm Smart PLS 3.2.9 ñöôïc söû
duïng ñeå kieåm ñònh moâ hình nghieân cöùu. 

Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát

Soá 22 - Thaùng 10/2022

taïp chí coâng thöông

176



l Kieåm ñònh Cronbach’s Alpha: 
Keát quaû kieåm ñònh ñoä tin caäy baèng heä soá

Cronbach’s Alpha cho thaáy caùc thaønh phaàn cuûa
thang ño ñöôïc trình baøy trong Baûng 1. Keát quaû kieåm
ñònh caùc thaønh phaàn cuûa thang ño ñeàu coù
Cronbach’s Alpha > 0,825 vaø khoâng coù bieán ño
löôøng naøo coù toång phöông sai trích trung bình beù
hôn 0,5. Ñaït yeâu caàu.

l Kieåm ñònh moâ hình ño löôøng: 
Ñeå ñaùnh giaù ñoä tin caäy cuûa thang ño, nghieân cöùu

söû duïng heä soá tin caäy toång hôïp CR, toång phöông sai
trích AVE vaø heä soá taûi nhaân toá ñôn leû (outer
loading). Trong ñoù, heä soá tin caäy toång hôïp phaûi lôùn
hôn 0,7 vaø heä soá outer loading phaûi lôùn hôn 0,4
(Hair et al., 2014) thì coù yù nghóa veà giaù trò tin caäy.
Ngoaøi ra, theo Fornell and Larcker (1981), toång
phöông sai trích lôùn hôn möùc 0,5 seõ khaúng ñònh
ñöôïc ñoä tin caäy vaø ñoä giaù trò hoäi tuï cuûa thang ño.
Keát quaû tính toaùn veà ñoä tin caäy toång hôïp, heä soá taûi
nhaân toá vaø phöông sai trích cuûa caùc thang ño thaønh
phaàn trong moâ hình cho thaáy caùc thang ño cuûa khaùi
nieäm ñeàu ñaït yeâu caàu veà ñoä tin caäy vaø giaù trò hoäi tuï.

Giaù trò phaân bieät (discriminant validity): 
Ñeå ñaùnh giaù tính phaân bieät cuûa thang ño, Baûng

2 cho thaáy giaù trò caên baäc hai cuûa phöông sai trích
cuûa moãi nhaân toá (giaù trò phaân bieät- ñöôïc theå hieän
baèng soá in ñaäm ñeàu lôùn hôn taát caû caùc heä soá töông
quan cuûa caùc nhaân toá khaùc) theå hieän trong cuøng
moät coät hoaëc haøng. Nhö vaäy, thang ño ñaõ ñaûm baûo
giaù trò phaân bieät theo tieâu chuaån Fornell vaø
Larcker (1981).

Kieåm ñònh moâ hình caáu truùc 
Kieåm ñònh veà giaû ñònh vi phaïm ña coäng tuyeán

(Multicollinearity): Vieäc öôùc löôïng heä soá ñöôøng
daãn döïa treân hoài quy cuûa töøng bieán phuï thuoäc vaø
bieán döï baùo (Hair vaø coäng söï, 2014). Keát quaû phaân
tích VIF cho thaáy trong bieán quan saùt thì bieán Xöû lyù
ñôn haøng coù giaù trò VIF cao nhaát laø 1,549 vaø giaù trò

Thang 
ño thaønh

phaàn

Ñoä tin caäy
Cronbach’s

Alpha

Ñoä tin 
caäy toång 
hôïp (CR)

Phöông 
sai trích 
(AVE)

CLDV 0.880 0.917 0.735

CLTT 0.826 0.878 0.590

CSVC 0.896 0.923 0.706

HA 0.899 0.925 0.712

HL 0.842 0.905 0.759

KT 0.846 0.907 0.765

NNL 0.834 0.889 0.667

TNXH 0.864 0.908 0.711

XLDH 0.905 0.927 0.678

Baûng 1. Keát quaû ñoä tin caäy vaø giaù trò 
hoäi tuï cuûa thang ño

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù soá lieäu baèng SmartPLS.3

Baûng 2. Keát quaû ñaùnh giaù tính phaân bieät söû duïng heä soá (Fornell vaø Larcker)

CLDV CLTT CSVC HA HL KT NNL TNXH XLDH

CLDV 0.857

CLTT 0.45 0.768

CSVC 0.554 0.313 0.84

HA 0.474 0.305 0.32 0.844

HL 0.569 0.363 0.50 0.408 0.871

KT 0.506 0.234 0.37 0.319 0.421 0.875

NNL 0.417 0.263 0.31 0.172 0.298 0.289 0.817

TNXH 0.475 0.351 0.36 0.329 0.397 0.370 0.225 0.843

XLDH 0.576 0.283 0.46 0.427 0.448 0.396 0.332 0.327 0.823

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu cuûa nhoùm taùc giaû

Soá 22 - Thaùng 10/2022

quaûn trò - quaûn lyù 

177



178

VIF cuûa caùc bieán quan saùt thoáng nhaát döôùi ngöôõng
giaù trò 5. Do vaäy, cho pheùp keát luaän, coäng tuyeán
khoâng ñaït möùc ñoä tôùi haïn trong baát kyø khaùi nieäm
nghieân cöùu nguyeân nhaân naøo vaø khoâng trôû thaønh
vaán ñoái vôùi öôùc löôïng cuûa moâ hình ñöôøng daãn trong
nghieân cöùu caùc nhaân toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logistic
taïi Coâng ty TCS. Trong phaân tích PLS-SEM, khaû
naêng giaûi thích cuûa moâ hình caáu truùc ñöôïc ñaùnh giaù
bôûi ñöôøng daãn caáu truùc vaø heä soá R2 cuûa bieán phuï
thuoäc. Söû duïng phaân tích phi tham soá baèng kyõ thuaät
bootstrapping laëp laïi 5000 laàn keát quaû. Theo Hair
vaø coäng söï (2014), giaù trò R2 laø 0,25 theå hieän caáu
truùc noäi sinh yeáu, möùc 0,5 thì töông ñoái vaø 0,75 thì ôû
möùc cao. Keát quaû phaân tích cho thaáy, giaù trò R2 cuûa
moâ hình töông öùng giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch
vuï laø 0,585 vaø giaù trò R2 cuûa moâ hình veà söï haøi loøng
laø 0,323. Thoâng qua phaân tích möùc ñoä aûnh höôûng
cuûa caùc nhaân toá ñeán söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch

vuï logistic cho thaáy caùc yeáu toá Chaát löôïng xöû lí ñôn
haøng; Nguoàn nhaân löïc; Chaát löôïng cô sôû vaät chaát;
Söï kòp thôøi; Hình aûnh cuûa coâng ty; Traùch nhieäm xaõ
hoäi cuûa coâng ty; Chaát löôïng thoâng tin, tham gia giaûi
thích ñöôïc 58,50% söï bieán thieân giaù trò caûm nhaän
chaát löôïng dòch vuï logistic taïi möùc yù nghóa thoáng keâ
5% vaø coøn laïi 41,5% chöa giaûi thích ñöôïc laø do caùc
yeáu toá khaùc chöa ñöa vaøo moâ hình. Beân caïnh giaù trò
R2, Q2 laø moät ñaùnh giaù boå sung cho moâ hình phuø hôïp
(Geisser, 1974; Stone, 1974). Giaù trò Q2 lôùn hôn 0
ñoái vôùi moät bieán tieàm aån noäi sinh keát quaû cuï theå chæ
ra söï lieân quan döï baùo cuûa moâ hình ñöôøng daãn ñoái
vôùi khaùi nieäm phuï thuoäc cuï theå naøy (Chin, 2010).
Ñeå coù ñöôïc giaù trò Q2, phöông phaùp Blindfolding
ñöôïc söû duïng trong PLS ñeå ño löôøng. Keát quaû cho
thaáy söï lieân quan döï baùo Q2 cuûa nghieân cöùu naøy ñoái
vôùi taát caû caùc caáu truùc lôùn hôn 0 (0,242 vaø 0,422),
chæ ra raèng taát caû caùc bieán phuï thuoäc trong moâ hình
ñeàu coù möùc ñoä lieân quan tieân ñoaùn. Taùc ñoäng cuûa

taïp chí coâng thöông
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Hình 2: Sô ñoà bieåu dieãn caùc khaùi nieäm trong moâ hình caáu truùc tuyeán tính PLS_SEM

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù soá lieäu baèng SmartPLS 3             
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caùc yeáu toá döï ñoaùn ñöôïc kieåm ñònh baèng taùc ñoäng
cuûa (f2) (Hair vaø coäng söï, 2013). Keát quaû cho thaáy
taát caû caùc yeáu toá ñeàu coù möùc ñoä aûnh höôûng töông
ñoái cao töø 0,034 - 0,055. (Hình 2)

Kieåm ñònh bootstrapping: 
Kyõ thuaät PLS -SEM döïa vaøo phaân tích bootstrap

cuûa phi tham soá ñeå kieåm tra yù nghóa heä soá (Hair vaø
coäng söï, 2014). Ñeå kieåm tra xem heä soá ñöôøng daãn
coù khaùc bieät ñaùng keå so vôùi 0, giaù trò t ñöôïc tính toaùn
thoâng qua bootstrapping. Trong nghieân cöùu naøy, kyõ
thuaät bootstrapping phi tham soá ñöôïc kieåm ñònh cho
335 quan saùt, vôùi laëp laïi 5.000 laàn ñeå ñaûm baûo yeâu
caàu kieåm ñònh moâ hình caáu truùc tuyeán tính.

4.2. Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát vaø ñaùnh giaù moái
quan heä taùc ñoäng

Töø Baûng 3, cho thaáy coù 8 moái quan heä taùc ñoäng
tröïc tieáp töø caùc nhaân toá ñaëc tröng ñeán bieán trung
gian giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï (CLDV),
trong ñoù taát caû caùc moái quan heä töông öùng vôùi 8
nhaân toá ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ möùc 5% thöù töï laàn
löôït töø cao ñeán thaáp ñoù laø: Xöû lyù ñôn haøng 

CLDV (b = 0,221); Cô sôû vaät chaát  CLDV (b =
0,203); Kòp thôøi  CLDV (b = 0,173);Chaát löôïng
thoâng tin  CLDV (b = 0,157); Hình aûnh coâng ty 
CLDV (b = 0,144); Nguoàn nhaân löïc  CLDV (b =
0,133); Traùch nhieäm xaõ hoäi DN  CLDV(b =
0,133). Keát quaû Hoài quy caùc nhaân toá taùc ñoäng töông
ñoái phuø hôïp thöïc teá vôùi nhöõng ñaëc ñieåm veà caûm
nhaän giaù trò chaát löôïng dòch vuï Logistic cuûa khaùch
haøng maø Coâng ty TCS ñaõ cung caáp thôøi gian qua.

Töông töï Xeùt aûnh höôûng taùc ñoäng giaùn tieáp: So

saùnh möùc ñoä taùc ñoäng cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeán
bieán phuï thuoäc laø Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi CLDV logistic ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ möùc 5%
theo thöù töï giaûm daàn nhö sau: Xöû lyù ñôn haøng  Söï
haøi loøng (b = 0,126); Cô sôû vaät chaát  Söï haøi loøng
CLDV (b = 0,116); Kòp thôøi  Söï haøi loøng CLDV
(b = 0,099);Chaát löôïng thoâng tin  Söï haøi loøng
CLDV (b = 0,089); Hình aûnh coâng ty  Söï haøi loøng
CLDV (b = 0,082); Nguoàn nhaân löïc  Söï haøi loøng
CLDV (b = 0,076); Traùch nhieäm xaõ hoäi DN  Söï
haøi loøng CLDV(b = 0,076). (Baûng 4)

Kieåm ñònh söï phuø hôïp moâ hình (model fit)
Trong phaân tích PLS-SEM, khaû naêng giaûi thích

cuûa moâ hình caáu truùc ñöôïc ñaùnh giaù bôûi ñöôøng daãn
caáu truùc vaø heä soá R2 cuûa bieán phuï thuoäc. Söû duïng
phaân tích phi tham soá baèng kyõ thuaät bootstrapping
laëp laïi 5.000 laàn keát quaû. Theo Hair vaø coäng söï
(2014), giaù trò R2 laø 0,25 theå hieän caáu truùc noäi sinh
yeáu, möùc 0,5 thì töông ñoái vaø 0,75 ôû möùc cao. 

Beân caïnh giaù trò R2, Q2 laø moät ñaùnh giaù boå sung
cho moâ hình phuø hôïp (Geisser, 1974; Stone,
1974). Giaù trò Q2 lôùn hôn 0 ñoái vôùi moät bieán tieàm
aån noäi sinh keát quaû cuï theå chæ ra söï lieân quan döï
baùo cuûa moâ hình ñöôøng daãn ñoái vôùi khaùi nieäm phuï
thuoäc cuï theå naøy (Chin, 2010). Ñeå coù ñöôïc giaù trò
Q2, phöông phaùp Blindfolding ñöôïc söû duïng trong
PLS ñeå ño löôøng. Keát quaû cho thaáy söï lieân quan döï
baùo Q2 cuûa nghieân cöùu naøy ñoái vôùi taát caû caùc caáu
truùc lôùn hôn 0 (0,422 vaø 0,242), chæ ra raèng taát caû
caùc bieán phuï thuoäc trong moâ hình ñeàu coù möùc ñoä
lieân quan tieân ñoaùn. Taùc ñoäng cuûa caùc yeáu toá döï

quaûn trò - quaûn lyù 
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Original 
Sample (O)

Sample 
Mean (M)

Standard 
Deviation (STDEV)

T Statistics
(|O/STDEV|)

P Values

CLDV  HL 0.569 0.57 0.041 13.766 0 Chaáp nhaän

CLTT  CLDV 0.157 0.159 0.044 3.54 0 Chaáp nhaän

CSVC  CLDV 0.203 0.205 0.056 3.613 0 Chaáp nhaän

HA  CLDV 0.144 0.142 0.043 3.354 0.001 Chaáp nhaän

KT  CLDV 0.173 0.173 0.051 3.405 0.001 Chaáp nhaän

NNL  CLDV 0.133 0.133 0.042 3.173 0.002 Chaáp nhaän

TNXH  CLDV 0.133 0.134 0.048 2.767 0.006 Chaáp nhaän

XLDH  CLDV 0.221 0.218 0.053 4.167 0 Chaáp nhaän

Baûng 3. Keát quaû taùc ñoäng tröïc tieáp cuûa caùc moái quan heä trong moâ hình 

Nguoàn: Xöû lyù ñònh löôïng boostrap trong moâ hình



ñoaùn ñöôïc kieåm ñònh baèng taùc ñoäng cuûa (f2)
(Hair vaø coäng söï, 2013). Keát quaû cho thaáy taát
caû caùc yeáu toá ñeàu coù möùc ñoä aûnh höôûng töông
ñoái dao ñoäng töø 0,012 - 0,0371. Heä soá f2 laø
möùc ñoä aûnh höôûng cuûa töøng caáu truùc tieàm aån
ngoaïi sinh ñeán caáu truùc tieàm aån noäi sinh. Caùc
giaù trò  f2 vôùi: 0,35 (hieäu öùng maïnh), 0,15
(hieäu öùng vöøa phaûi) vaø 0,02 (hieäu öùng yeáu)
(Theo Cohen & J,1988). Keát quaû kieåm ñònh töø
nghieân cöùu, heä soá f2 cuûa caùc yeáu toá haàu heát ñeàu
lôùn hôn 0,02 vaø naèm trong khoaûng 0,021 - 1,321
cho thaáy caùc yeáu toá ñeàu coù taùc ñoäng ñeán söï haøi
loøng veà CLDV cuûa Coâng ty TCS. (Baûng 5)

5. Kieåm ñònh söï khaùc bieät veà ñaëc ñieåm nhaân
khaåu hoïc so vôùi söï haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï
logistic

Töø keát quaû nghieân cöùu cho thaáy caùc bieán trung
gian ñieàu tieát: TGHD.CLDV, QMDN.CLDV, DT.
CLDV, GEN.CLDV, LHDN. CLDV ñeàu khoâng coù
yù nghóa thoáng keâ (Pvalue > 0.05) neân coù daáu hieäu
cho ta keát luaän laø caùc yeáu toá: Thôøi gian hoaït ñoäng,
Quy moâ doanh nghieäp, Doanh thu, Giôùi tính cuûa
ngöôøi ñaïi dieän doanh nghieäp vaø Loaïi hình doanh
nghieäp khoâng coù aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng trong
quaù trình cung caáp dòch vuï.

6. Keát luaän vaø haøm yù quaûn trò
6.1. Keát luaän
Qua keát quaû nghieân cöùu taïi Coâng ty TCS cho

thaáy möùc ñoä aûnh höôûng cuûa töøng nhaân toá cuï theå
taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng veà CLDV cuûa khaùch, caùc
nhaân toá ôû moâ hình nghieân cöùu coù nhöõng töông
ñoàng vaø khaùc bieät so vôùi nhieàu nghieân cöùu ñaõ daãn
tröôùc ñaây. So vôùi nhieàu nghieân cöùu trong nöôùc soá

nhaân toá taùc ñoäng ít hôn nhöng ôû nghieân cöùu naøy coù
ñeán 7 nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng thoâng qua giaù trò caûm nhaän CLDV, cuï
theå laø: Chaát löôïng xöû lyù ñôn haøng; Chaát löôïng cô
sôû vaät chaát; Söï kòp thôøi; Hình aûnh cuûa coâng ty;
Nguoàn nhaân löïc; Traùch nhieäm xaõ hoäi cuûa coâng ty;
Chaát löôïng thoâng tin.

6.2. Haøm yù quaûn trò
Döïa vaøo ñaëc thuø saûn xuaát - kinh doanh dòch vuï

cuûa Coâng ty, nhoùm taùc giaû taäp trung ñöa ra nhaän xeùt
haøm yù ñeán 3 nhaân toá coù aûnh höôûng maïnh nhaát vaø coù
yù nghóa treân thöïc teá quaûn lyù goàm:

Thöù nhaát veà Chaát löôïng xöû lyù ñôn haøng, coù möùc
ñoä aûnh höôûng lôùn nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng khi söû duïng dòch vuï logistics taïi Coâng ty TCS
thoâng qua giaù trò caûm nhaän chaát löôïng dòch vuï. Ñieàu
naøy cho thaáy chaát löôïng xöû lyù ñôn haøng cuï theå nhö:
thöïc hieän ñôn ñaët haøng ñaùp öùng ñöôïc yeâu caàu cuûa
khaùch haøng, giuùp ñaët haøng thuaän tieän, coù quy trình
xöû lyù ñôn haøng toái öu, xöû lyù sai leäch ñôn haøng toát vaø
kòp thôøi, xöû lyù haøng bò hoûng, bò loãi toát, söï nhaát quaùn
trong quaù trình xöû lyù ñôn haøng,… Ñieàu naøy coù taùc
ñoäng raát lôùn ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng. Theâm
vaøo ñoù, trong thôøi ñaïi coâng ngheä thoâng tin nhö hieän
nay, khaùch haøng chuù troïng ñeán toác ñoä xöû lyù cuøng

Original 
Sample (O)

Sample 
Mean (M)

Standard 
Deviation (STDEV)

T Statistics
(|O/STDEV|)

P Values

CLTT  HL 0.089 0.091 0.025 3.539 0.0000 Chaáp nhaän

CSVC  HL 0.116 0.117 0.034 3.356 0.001 Chaáp nhaän

HA  HL 0.082 0.081 0.025 3.237 0.001 Chaáp nhaän

KT  HL 0.099 0.099 0.03 3.235 0.001 Chaáp nhaän

NNL  HL 0.076 0.075 0.024 3.223 0.001 Chaáp nhaän

TNXH  HL 0.076 0.076 0.028 2.686 0.007 Chaáp nhaän

XLDH  HL 0.126 0.124 0.031 4.033 0.0000 Chaáp nhaän

Baûng 4. Keát quaû taùc ñoäng giaùn tieáp cuûa caùc moái quan heä trong moâ hình

Nguoàn: Xöû lyù ñònh löôïng boostrap trong moâ hình

Bieán phuï thuoäc R2 R2 Adjusted Q²

Giaù trò caûm nhaän CLDV 0,585 0,577 0,422

Söï haøi loøng veà CLDV 0,323 0,321 0,242

Baûng 5. Keát quaû R2 vaø Q2

Nguoàn: Keát quaû phaân tích döõ lieäu cuûa taùc giaû

Soá 22 - Thaùng 10/2022

taïp chí coâng thöông

180



TAøi lieÄu ThAM KhAÛO:

1. Anderson, J.C & Gerbing, D.W. (1998). Structural Equation Modeling in Practice: A Review and
Recommended Two-Step Approach. Psychological Bulletin, 103(3), 411-423.

2. Ñinh Kieäm vaø Traø Thò Thu Hoøa (2021), Ñaùnh giaù caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
dòch vuï di ñoäng Vinaphone taïi Bình Thuaän thoâng qua moâ hình caáu truùc tuyeán tính PLS-SEM. Taïp chí Coâng Thöông,
3, 244-253.

3. Hair, J. F., Hult, G. T. M., Ringle, C. M., and Sarstedt, M. (2014). A Primer on Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM). Thousand Oaks, CA: Sage.

4. Haø Nam Khaùnh Giao vaø Buøi Nhaát Vöông (2019). Phöông phaùp Nghieân cöùu Khoa hoïc trong Kinh doanh - caäp
nhaät SmartPLS, NXB Taøi chính, Haø Noäi.

5. Leâ Vaên Huy, 2007, Söû duïng chæ soá haøi loøng cuûa khaùch haøng trong hoaïch ñònh chieán löôïc kinh doanh ngaân haøng,
caùch tieáp caän moâ hình lyù thuyeát. Taïp chí Khoa hoïc vaø Coâng ngheä, Ñaïi hoïc Ñaø Naüng, 2(19), 51-56.

6. Parasuraman, A., Zeithaml, V. & Berry L. (1988). Servqual: A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer
Perceptions of Service Quality. Journal of Retailing, 64(1), 22 - 37.

7. Zeithaml, V.A. (1988). Consumer perceptions of price, quality and value: a means-end model and synthesis of
evidence. Journal of Marketing, 52, 2-22.

Soá 22 - Thaùng 10/2022

quaûn trò - quaûn lyù 

vôùi tính hieäu quaû cuûa dòch vuï hoï ñang söû duïng. Neân
tính ña daïng trong haøng hoùa hay ñuùng hôn laø trong
ñôn ñaët haøng, seõ laø öu tieân choïn löïa haøng ñaàu cuûa
khaùch. Ñeå laøm ñöôïc ñieàu ñoù, Coâng ty TCS caàn
khoâng ngöøng caûi tieán heä thoáng cuõng nhö lieân keát
moät caùch ñoàng boä caùc boä phaän lieân quan nhö: haûi
quan, an ninh saân bay, kieåm dòch y teá, kieåm dòch
ñoäng vaät,… ñeå khaùch haøng göûi hoaëc nhaän ñöôïc haøng
hoùa moät caùch nhanh vaø an toaøn nhaát.

Thöù hai veà Ñieàu kieän cô sôû vaät chaát. Coù möùc
ñoä aûnh höôûng lôùn thöù hai ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï logistics taïi Coâng
ty TCS thoâng qua giaù trò caûm nhaän veà chaát löôïng
dòch vuï. Hieän taïi, vôùi maät ñoä giao thoâng taïi cöûa
ngoõ saân bay coù coâng suaát lôùn nhaát caû nöôùc luoân
trong tình traïng quaù taûi, vaán ñeà cô sôû vaät chaát noùi
chung hay maët baèng kho baõi noùi rieâng luoân laø vaán
ñeà ñoøi hoûi Coâng ty TCS phaûi khoâng ngöøng caûi
thieän ñeå ñaùp öùng. Ñeå môû roäng hoaït ñoäng, yeâu caàu
TCS duy trì caùc kho trung chuyeån nhö hieän nay ñeå
haøng xe taûi chôû haøng xuaát hoaëc nhaän haøng taäp keát
ñeå boác soá theo thöù töï öu tieân cho maët haøng cuõng
nhö kòp giôø bay. Beân caïnh ñoù, caàn caûi tieán heä
thoáng saép xeáp slot öùng duïng coâng ngheä thoâng tin
taïo ñieàu kieän cho xe ra vaøo caùc oâ chôø ñeå traùnh tình
traïng keït xe cuïc boä tröôùc coång Coâng ty, coâng taùc
kieåm tra, giaùm saùt haøng hoùa, khai baùo ñònh danh, y
teá, kieåm tra tình traïng xe ra, vaøo coång ñeå traùnh
maát maùt haøng hoùa ñöôïc khaùch haøng ñaùnh giaù cao

nhö trong thôøi gian qua, taïo taâm lyù thoaûi maùi cho
khaùch haøng. Ñoàng thôøi, TCS caàn quan taâm ñaùp
öùng nhu caàu cuûa khaùch ñeán giao dòch nhö laäp
phoøng chôø coù maùy laïnh, wifi mieãn phí cho khaùch
haøng taïi khu vöïc saûnh tieáp nhaän,…

Thöù ba veà Söï kòp thôøi, Nhaân toá kòp thôøi goàm coù:
vieäc nhaän vaø giao haøng ñaûm baûo veà maët thôøi gian
ñuùng luùc, ñuùng ñòa chæ, yeâu caàu thôøi gian vaän
chuyeån ngaén, thôøi gian traû haøng nhanh. Söï kòp thôøi
coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logistic taïi Coâng ty coå
phaàn Dòch vuï haøng hoùa Taân Sôn Nhaát. Nhöõng giaûi
phaùp cuï theå ñeå gia taêng tính kòp thôøi bao goàm: Xaây
döïng moâi tröôøng laøm vieäc nhö: Trang bò ñaày ñuû cô
sôû vaät chaát caàn thieát phuïc vuï cho coâng vieäc; Taêng
cöôøng söï hoã trôï, hôïp taùc giöõa caùc phoøng ban; Cung
caáp ñeán khaùch haøng dòch vuï nhö ñaõ cam keát ban
ñaàu; Giaûi quyeát caùc vaán ñeà phaùt sinh hieäu quaû treân
cô sôû öu tieân ñaûm baûo lôïi ích cho khaùch haøng tröôùc.
Ngoaøi ra, taêng cöôøng traùch nhieäm cuûa nhaân vieân
trong nhöõng ñôn haøng cuï theå, nhaân vieân Coâng ty
phaûi luoân saün saøng tö vaán caùc phöông aùn thöïc hieän
loâ haøng vôùi thôøi gian vaø chi phí hôïp lyù. Tuøy vaøo
nhöõng thôøi ñieåm vaø muøa haøng cuï theå, Coâng ty caàn
naém baét roõ nhu caàu cuûa khaùch haøng veà möùc chi phí
yeâu caàu vaø thôøi gian giao haøng ñeå tö vaán phöông aùn
hôïp lyù nhaát. Xaây döïng vaø môû roäng moái quan heä vôùi
heä thoáng ñaïi lyù nöôùc ngoaøi ñeå coù ñöôïc caùc hôïp ñoàng
giaù, naêng löïc laøm haøng toát,… n
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ABsTrAcT: 
This study analyzes and evaluates the factors affecting the satisfaction of customers with the

quality of logistics services provided by Tan Son Nhat Cargo Services Joint Stock Company. The
study’s data is collected from 335 corporate clients of the company and the partial least squares
structural equation modeling analysis (PLS-SEM) is used. The study’s results show that the
customer satisfaction with the company’s logistics service quality is affected by seven factors
including: human resources, information quality, order processing quality, facilities, timeliness,
company image, and corporate social responsibility. In which, the factors of order processing
quality, facilities and timeliness have the strongest impact on the customer satisfaction. Based on
the study’s findings, some solutions are proposed to help the company enhance its  customer
satisfaction. 

Keywords: satisfaction, customers, quality of logistics services, Tan Son Nhat Cargo Services
Joint Stock Company.
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