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VAI TRO CUA CHINH SACH KHACH HANG TRONG VIEC NANG CAO
NIEM TIN, SUHAI LONG VA LONG TRUNG THANH CUA
KHACH HANG TRONG HOAT PONG LOGISTICS

Ngé Pirc Chién

Tom tat
Nghién ciu nay tdp trung xdc dinh vai trd cia chinh sach khach hang dén niém tin, si hai 1ong va tac
déng cua niem tin, sy hai long dén 1ong trung thanh cua khach hang trong hogr déng Logistics. Cac
phirong phdp dwot sir dung trong nghién cizu bao gom nghién cizu dinh tinh thong qua viéc thao lugn véi
cdc chuyén gia dé bé sung hogc hiéu chinh thang do, mé hinh nghién ciru cho phi hop hon véi boi canh
nghién cuzu; va nghién ciu dinh lrong thong qua khdo sat tir 514 c&c ca nhan co6 phat sinh giao dich vai
Cac to chirc hoat déng Logistics, cdc phwong phdp thong ké, danh gia dé tin cdy Cronbach’s alpha, phin
tich nhan té EFA, mé hinh do heong va mod hinh cdu tric PLS-SEM duwoc sir dung d@é phan tich. Két qud
cho thdy, (1) Nhan té6 Chinh sach khdch hang (CS) tac déng tich cue dén Niém tin (NT) va Sw hai long
(HL) cua khéach hang; (2) Nhan té Niém tin khach hang (NT) tac dong tich cue dén Sir hai long (HL) va
Long trung thanh (TT) cua khach hang va (3) Nhan té Sir hai long (HL) tdc déng tich cuee dén Long trung
thanh (TT) cua khach hang.
Tir khoa: Logistics, chinh sach, niém tin, s hai l1ong, 16ng trung thanh.

THE ROLE OF CUSTOMER POLICIES IN ENHANCING CUSTOMER TRUST,
SATISFACTION AND LOYALTY IN LOGISTICS OPERATIONS

Abstract
This study focuses on identifying the role of customer policies in customer trust, satisfaction, and the
impact of trust and satisfaction on customer loyalty in logistics operations. The methods used in the study
include qualitative research through discussions with experts to supplement or adjust the measurement
scales and research model to better fit the research context; and quantitative research through surveys of
514 individuals who have transactions with logistics organizations. Statistical methods, including
reliability assessment using Cronbach's alpha, Exploratory Factor Analysis (EFA), measurement model,
and Structural Equation Modeling (PLS-SEM), were used for analysis. The results show that: (1)
Customer Policy (CS) positively impacts customer Trust (NT) and Satisfaction (HL); (2) Customer Trust
(NT) positively impacts customer Satisfaction (HL) and Loyalty (TT); and (3) Customer Satisfaction (HL)
positively impacts customer Loyalty (TT).
Keywords: Logistics, policies, trust, satisfaction, loyalty.
JEL classification: L62, L9, L98, L8.

1. Giéi thiéu

Hoat dong Logistics ngay cang dién ra manh
mé&, khi ma hoat dong thuong mai can phai dich
chuyén hang héa ngay cang nhiéu hon (Nguyén
Thi Tuyét Nga, 2019; Restuputri va cong su,
2020). Hoat dong Logistics duoc xem la nén tang
cho viéc ma rong cac giao dich trén nhiéu 1anh tho,
bai né gop phan van chuyén hang hoa dén moi noi,
noi ma c6 khach hang can dén hang héa (Martin
va cong su, 2008; Roslan va céng su, 2015;
Restuputri va cong su, 2020).

Hoat dong Logistics ngay nay khdng chi gan
lién véi hoat dong kho van, giao nhan van tai, ma
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con lén ké hoach, sap xép dong chay nguyén vat
liéu tir nha cung g dén nha san xuét, sau d6 luan
chuyén hang héa tir khau san xuét dén nguoi tiéu
dung cudi cung, tao nén sy lién thdng trong toan
x4 hoi theo nhitng phwong an tdi wu hoa, giam chi
phi luan chuyén va luu kho (Nguyén Thi Viét
Ngoc, 2017). Song song vai sy phét trién vé giao
thuong thong qua hoat dong Logistics, van dé lién
quan dén chinh sach khach hang nham nang cao
chat lwong phuc vu dé cai thién niém tin d6i voi
khach hang trong hoat dong Logistics 1a diéu rat
can thiét, bai cac vin dé nhu viée dong goi, van
chuyén lam hu hong hang hoa va dé 16 céc théng
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tin ma khach hang khdng mong muén da dé lai hé
luy khong tét trong mat khach hang khi dé cap dén
cac to chic hoat dong trong linh vuc Logistics
(Naomi, 2015; Chen va cong su, 2015; Hsiao va
cong su, 2017). Biéu nay khéng chi ding lai ¢ do,
n6 con tac dong dén viéc tiép tuc sir dung céc dich
vu tir to chirc hoat dong trong linh vuc Logistics,
hay noéi cach khac, do 1a long trung thanh cua
khach hang d6i véi cac to chuc hoat dong trong
linh vuc Logistics (Restuputri va céng su, 2020).

Do d6, viéc nghién ctru va tim hiéu cac nhan
t6 tac dong dén niém tin ciing nhu mdi quan hé
giira niém tin, sy hai long va 1ong trung thanh cua
khéch hang trong hoat dong Logistics 1a diéu rat
can thiét. Can cir trén nén tang do, muc tiéu cua
nghién cau nay nham xéac dinh va do ludng muc
d6 tac dong cuia chinh sach khach hang dén niém
tin, sy hai 1ong cua khéach hang trong hoat dong
Logistics ciing su sy tac dong cua niém tin va sy
hai 1ong dén long trung thanh cua khéach hang
trong hoat dong Logistics; trén co s¢ do, nghién
ctru dé xuat cac ham y nham nang cao niém tin va
cai thién long trung thanh cta khach hang trong
hoat dong Logistics. Pay duoc xem la diém moi
cua nghién cau nay trong hoat dong Logistics tai
Viét Nam, bai hién nay hau hét cac nghién ciru cua
Viét Nam chi tap trung vao danh gia hiéu qua hoat
doéng Logistics, co so hinh thanh hoat dong
Logistics chtr chua xem xét dén chinh sach khach
hang dé giir chan khach hang ciing nhu cai tao chat
luong dich vu hoat déng Logistics.

2. Co sé ly thuyét
2.1. Logistics la gi?

Logistics 1a qua trinh 1ap ké hoach, thyc hién
va kiém soét dong di chuyén va luu kho nhiing
nguyén vat liéu thd cua hang héa trong quy trinh,
nhiing hang hoéa thanh pham va nhiing thang tin
lién quan tir khau mua siam nguyén vat ligu dén
khi duoc tiéu ding, nham théa man yéu cau cia
nguoi tiéu dung (Restuputri va cong su, 2020).

C6 thé hiéu don gian, Logistics 1a mot
chudi nhiéu hoat dong xoay quanh hang hoa
nhu: dong goi, bao bi, lvu trir hang hoa, kho bai,
bao quan, van chuyén hang hoéa... Cac doanh
nghiép cd thé tiét kiém dwoc dang ké khoan chi
phi van chuyén, tranh viéc “doi gia” san pham
va ting muc loi nhuan thu dugc néu thyc thi

hoat dong Logistics hiéu qua (Martin va cong
su, 2008; Roslan va cong su, 2015).

Tai Viét Nam, theo diéu 233, Luat Thuong
mai (2005) c6 ghi rd: “Dich vu Logistics l1a hoat
dong thuong mai, theo d6 thuong nhan t6 chirc
thuc hién mot hoac nhiéu céng viéc bao gom
nhan hang, van chuyén, luu kho, luu bai, lam thu
tuc hai quan, cac thu tuc gidy to khac, tu van
khach hang, dong goi bao bi, ghi ky ma hi¢u, giao
hang hoac cac dich vu khac cé lién quan dén
hang hda theo thoa thuan véi khach hang dé
huéng thu lao”. Va nhidu ngudi dong y rang,
cum tir “Dich vu Logistics” c6 thé goi tat la
“Logistics” tirc “Hau can” va duoc st dung chinh
thae trong Luat Thuong mai (2005).

2.2. Niém tin ciia khach hang trong hogr dgng
Logistics

Niém tin thé hién viéc tin rang ai do 1a tét,
trung thuc va sé khéng lam hai ban hoic tin vao
sy vat, su Vviéc gi do 1a an toan va dang tin cay.
Niém tin 1a mot nhan té tam ly théng qua trai
nghiém, hoc hoi, tac dong cua truyén thong, du
luan x& héi hinh thanh nén va tac dong téi hanh vi
cua khach hang (Restuputri va cong su, 2020).
Nhu vy, viée co duoc niém tin cua khach hang
gilp céc to chirc/doanh nghiép dat dugc két qua
kinh doanh théng qua hanh dong mua hang/su
dung dich vu ma niém tin 1a nhan té nén tang thac
day hanh dong d6 (Restuputri va cong su, 2020).

Theo Naomi (2015) niém tin cua khéch hang
dua trén kinh nghiém cta khach hang va phu
thuoc vao kha ning cua céc t6 chirc/doanh nghiép
hanh xtir mét cach dang tin cay, tuan thua cac quy
tac, 1am viéc tét va phuc vu loi ich chung. Khong
nhitng thé, niém tin khach hang con 1a sy cam
nhin danh gia tt vé cac san pham, dich vu cua
khach hang ddi v6i nha cung cp thong qua viéc
trai nghiém st dung cac san pham, dich vu do
(Saura va cong su, 2008).

2.3. Surhai long criia khach hang trong hoat déng
Logistics

Su hai long cua khach hang trong hoat dong
logistics l1a muc do thoa mén cua khach hang khi
dich vu logistics dap trng hoac vuot qua nhitng ky
vong cua ho v& qué trinh van chuyén va cung cp
hang hoa. N6 phan &nh sy thanh cong cua nha
cung cap dich vu trong viéc mang dén cho khéch
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hang nhirng trai nghiém tich cuc qua céac giai doan
cia chudi cung tng, tir khi hang hoa duoc giao
cho dén khi khach hang nhan dugc. Su hai long
nay khdng chi duge do luong bang viée giao hang
dung thoi gian hay tinh trang nguyén ven cta san
pham, ma con thé hién qua cam nhan caa khéch
hang vé su chuyén nghiép, thai ¢ phuc vy, va kha
ning giai quyét van d& khi co su cb xay ra. Moi
quan hé giira nha cung cap dich vu va khach hang
s& ngay cang bén chat néu khach hang cam thay
dugc dap tmg ding véi nhu cdu va mong doi cua
minh (Restuputri va cong su, 2020).

Mbt nha cung cép dich vu logistics thanh céng
la mot nha cung cap biét ling nghe va phan hoi
dung cach, dam bao rang moi yéu té trong qué
trinh van chuyén déu huéng téi muc tiéu cudi
cung la mang lai sy hai long cho khach hang
(Hsiao va cong su, 2017; Restuputri va cong su,
2020). Khi khach hang hai long, ho khéng chi
quay lai sir dung dich vu ma con c6 thé gidi thiéu,
g6p phan ting trudng bén viing cho doanh nghiép
(Restuputri va cong su, 2020).

2.4. Long trung thanh cia khach hang trong
hoat dgpng Logistics

Long trung thanh cua khéach hang la kha nang
ctia mot to chirc dé tiép tuc gianh duoc su quay tro
lai cia mot khach hang cu thé hon cac ddi thu
khéc. Long trung thanh cua khach hang d6i véi
hoat dong Logistics 1a sy cam két manh mé va sin
sang lién tuc 1ap lai sy quay tré lai dé sir dung cua
mot san pham hoic dich vu trong thoi gian dai
(Restuputri va cong su, 2020).

Chen (2015) dinh nghia long trung thanh cua
khach hang 1a su lap di 13p lai cua khach hang vé
viéc str dung cac san pham, dich vu cua nha cung
cap. Trong nhirng nim gan déy, 1ong trung thanh
cua khach hang d6i véi dich vu Logistics da tré
thanh tam diém cua cac nha tiép thi va nha nghién
ctu (Restuputri va cong su, 2020). Pay 1a diéu
quan trong boi vi kha ning cua cac to chuc hoat
déng Logistics trong viéc thu hat khach hang va
gitr chan ho trén co so l1au dai co lién quan manh
mé& dén lgi nhuan cua ho (Hsiao va cong su, 2017).
2.5. Céc gid thuyét nghién ciru
2.5.1. Mdi quan hé giira Chinh sach khach hang
va Niém tin cua khach hang trong hoar déng
Logistics
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Khia canh tiép theo la chinh sach cua cac t6
chtc cung cap dich vu Logistics danh cho khach
hang, vin dé nay d& cap dén céc quyét dinh, cac
chwong trinh danh cho khach hang than thiét, viéc
thanh toan, gio hoat dong, noi dd xe va cac dich vy
khéch hang b sung can phai cung cap (Nguyén Thi
Tuyét Nga, 2019; Restuputri va cong su, 2020).
Khach hang c6 nhiéu kha ning tiép tuc sir dung
dich vu tir cac t6 chuc cung cap dich vu Logistics
néu cac to chac cung cap dich vu Logistics hoat
dong hiéu qua dua trén nén tang chinh sach danh
cho khach hang tét nhét (Anefalos va Filho, 2011;
Restuputri va cong su, 2020), diéu nay cho thay cac
chinh sach cua cac t6 chic cung cap dich vu
Logistics danh cho khach hang c6 tac dong tich cuc
dén niém tin cua khach hang ddi véi t6 chuc cung
cap dich vu Logistics. Trén co s& do, tac gia d& xuét
gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét H1: Chinh sach khach hang tac
dong tich cuc dén niém tin cua khach hang trong
hoat dong Logistics.

2.5.2. Méi quan hé giza Chinh sach khach hang
va Sy hai 1ong cua khach hang trong hoar dong
Logistics

Chinh s&ch khach hang trong hoat dong
logistics dong vai trd quan trong trong viéc nang
cao su hai long cta khach hang, béi vi mot chinh
sach rd rang va hgp ly khéng chi gitp khach hang
cam thay an tim ma con tao dyng niém tin viing
chéc vao nha cung cap dich vu (Anefalos va Filho,
2011; Restuputri va cong su, 2020). Mot trong
nhimg tac dong tich cuc I6n nhét caa chinh sach
khach hang la viéc dam bao ring cac dich vu
logistics dugc cung cap ding theo nhitng cam két
vé thoi gian, chat lwong va chi phi. Chinh sach
khach hang tdt s& tao ra mot nén tang ving chic
cho viéc xir ly khiéu nai va yéu cau cia khach hang
(Naomi, 2015). Khi khach hang gap su ¢6 nhur giao
hang tré, hu héng hang hda hoic sai sot trong qua
trinh van chuyén, mét chinh sach rd rang vé cach
thirc giai quyét khiéu nai va bdi thuong s& gilp
khach hang cam thay dugc bao vé va ton trong
(Anefalos va Filho, 2011; Restuputri va cong su,
2020). Diéu nay tao ra su hai long cao hon vi khach
hang biét rang ho khong phai dbi mat voi kho khan
hay thiéu su hd tro khi van dé phat sinh.
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Ngoai ra, chinh sach khéach hang ciing c¢6 thé
tac dong tich cuc dén sy hai 1ong théng qua céc
chuong trinh khuyén méi, giam gia hoic uu dai
dic biét cho khach hang than thiét. Nhimng chuong
trinh nay khéng chi gitp giam thiéu chi phi cho
khéach hang ma con tao ra cam giac gia tri va su tri
an tir nha cung cap. Khi khach hang cam thiy
dugc d6i xtr dac biét va nhan dugc nhiing loi ich
vuot troi, ho s€ c6 xu hudng trung thanh hon véi
dich vy va sian sang gigi thiéu cho ngudi khac
(Naomi, 2015; Restuputri va cong sy, 2020).

Bén canh do, chinh sach khach hang trong
hoat dong logistics con anh huong dén kha niang
cung cap cac dich vu linh hoat va tiy chinh. Mdi
khach hang cé nhitng yéu cau va dic tha riéng, do
d6, mot chinh séach linh hoat, c6 thé diéu chinh dé
dap wng nhu cau riéng biét caa ting khach hang s&
gilp tao ra sy hai long cao hon. Khach hang sé cam
thiy minh duoc quan tdm va phuc vu mét cach tot
nhét, tir d6 xay dyng su tin twéng va long trung
thanh vai nha cung cip dich vu logistics (Anefalos
va Filho, 2011; Leuschner va cong su, 2013).

Gia thuyét H2: Chinh sach khach hang tac
dong tich cyc dén sy hai long cua khach hang
trong hoat déng Logistics.

2.5.3. Méi quan h¢ giza Niém tin va Long trung
thanh cua khach hang trong hoat dong Logistics

Niém tin 12 nén tang virng chic trong viéc
gia tang sy hai long va long trung thanh cua
khach hang trong hoat dong Logistics
(Restuputri va cong su, 2020).

Theo quan diém cua Restuputri va cong su
(2020), niém tin la sy phan &nh sy sin sang cua
khach hang sir dung dich vu/san pham dbi véi nha
cung cap dich vu hoic nha cung cip san pham dua
trén nhitng ky vong tich cuc vé& chét lugng san
pham hoic dich vu dugc cung cip. Didu quan trong
1a cac t6 chuc phai lién hé véi khach hang mot cach
thién chi dé thiét 1ap niém tin véi ho. Bang cach do,
niém tin s& dam bo su gia ting hai long ctia khéch
hang va thac ddy 1ong trung thanh cua khach hang
I&n mirc cao hon. Ngoai ra, niém tin duoc thiét lap
tir khach hang cé thé 1a mot cach tiép thi chién luoc
khac, noi khach hang giéi thiéu thuong hiéu minh
dang str dung cho ban bé va gia dinh (Naomi, 2015;
Restuputri va cong su, 2020). Trén co s& do, tac gia
dé xuat cac gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét H3: Niém tin cua khach hang tac
dong tich cuc dén long trung thanh caa khéach
hang trong hoat dong Logistics.

Gia thuyét H4: Niém tin cua khach hang tac
dong tich cuc dén su hai long cua khach hang
trong hoat déng Logistics.

2.5.4. Moi quan hé gizza Su hai long va Long trung
thanh cua khéach hang

Nghién ctru cua Chen (2012) da chi rd, su hai
long nhu 12 mot bién s6 khong thé thiéu trong viec
gia tang long trung thanh cua khach hang trong
hoat dong Logistics cling nhu cac nganh nghé khac.
Balabinis va cong su (2006) nhan thic mot diéu
rang, su hai 1dng khéng phai 12 nhan t6 duy nhat
lam gia tang long trung thanh cua khach hang
nhung n6 s& 1a nhan t6 khong thé thiéu khi dé cap
dén viéc cai thién 10ng trung thanh ciia khach hang.

Viéc nghién ciu vé mdi quan hé gitta su hai
long va long trung thanh 1a diéu rat can thiét va
guan trong trong moi tredng hoat dong Logistics,
bai hoat dong Logistics dugc xem la qué trinh hau
can thiét yéu trong hoat dong thwong mai ma cu
thé do 1a van dé mua ban hang hoéa, do do, viéc
danh gia sy hai 1ong va tac dong cia né dén long
trung thanh 1a didu thiét yéu hon bao gid hét
(Leuschner va cong su, 2013).

Ngoai ra, Swaid va Wigand (2012) nhan thay
rang khach hang cang hai long d6i véi dich vu
Logistics thi ho cang trung thanh hon va thuong
xuyén quay lai st dung dich vu nhiéu hon. Trén
co so do, tac gia dé xuat gia thuyét nhu sau:

Gia thuyét H5: Su hai l1ong anh huéng tich
cuc dén Long trung thanh caa khach hang trong
hoat dong Logistics.

3. Phwong phap nghién ciu

Cac phuong phap nghién ctru dugc st dung
nhu sau:

- Phuong phdp dinh tinh: Bugc thuc hién theo
trinh tu dya trén co s ly thuyét va tong quan cac
nghién ctru lién quan di trude dé dé xuét cac gia
thuyét va md hinh nghién ciu so bd. Quan trong
hon hét @6 1a viéc thao luan nhém vai 10 chuyén
gia dé b6 sung va hiéu chinh bién quan sat cta céc
nhan tb trong mé hinh nghién ctru dé xuét dé 1am
co s& xay dung thang do va bang cau hoi dé thu
thap dir liéu cho qua trinh nghién ctru dinh luong.

Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay:
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+ Thir nhét, khiang dinh md hinh nghién ctu
anh huong cua cac nhan td dén niém tin va tac
dong cua niém tin d&én long trung thanh cia khach
hang trong hoat dong Logistics do tac gia dé xuét
d phan anh co ban day du cac nhan té can thiét
phai tién hanh nghién cau.

+ Tht hai, cac thang do dé do luong duoc
phét trién trong thang do nhap da phan anh duoc
cac thudc tinh co ban cua cac khai niém trong mo
hinh nghién ctu.

+ Thit ba, cac thanh vién hoan toan dong y sir
dung cac thang do da duoc tac gia trinh bay dé ap

- Phuong phap dinh luwong: Phuong phép
nay duoc tac gia thuc hién thdng qua cac phép
phan tich co ban nhu théng ké, danh gia do tin
cay Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6 EFA, md
hinh do ludng va md hinh ciu tric PLS-SEM tur
dir lidu diéu tra khao sat 550 cac c& nhan co phat
sinh giao dich véi céac to chic hoat dong trong
linh vuc Logistics trén dia ban TP. Pa Nang va
thu vé 514 mau phiéu hop 1. Két qua nghién ctu
dinh lwong phan anh cu thé vai tro caa chinh séch
khach hang trong viéc nang cao niém tin, sy hai
long va long trung thanh cua khach hang trong

dung cho nghién ctru nay.
Bdng 1: Cdc thang do thuéc cac nhan té trong md hinh nghién citu

hoat dong Logistics.

STT |Nhanté M3 hoa Thang do Nguén
T6 chirc cung cap dich vu Logistics co day du mac phi ap .
1 Chinh CS1 dung cho cac khach hang khac nhau Thai (201_3)1
. . T6 chac cung cap dich vu Logistics ap dung viéc giam mac | Restuputri va
2 sach khach CS2 hi cho cac khach ha hét sinh thue A o
hang phi cho céac khach hang phat sinl t uong Xuyén cong su
3 cs3 T6 chirc cung cap dich vu Logistics chap nhan thanh toan (2020)
bang cac thé tin dung ctia Anh/Chj
Nhin chung, Anh/Chi hai long véi dich vu Logistics hién tai
4 HL1 . ,
minh dang sir dung .
c HL2 So Vé6i cac don vi khac, Anh/Chi hai long véi dich vu DaV'S"
Sy hai Logistics hién tai minh dang sur dung Sramek va
6 long HL3 Anh/Chi cam thay thich tha vai dich vu Logistics hién tai cong su
minh dang sir dung (2009)
Anh/Chi c¢6 danh gia tot vé dich vu Logistics minh dang sur
7 HL4 dung
8 NT1 Té chuc cung cap dich vu Logistics c6 ning luc phuc vu Naomi
khach hang tot (2015),
9 Nidm tin NT2 T(Z chu_c cung cap d;ctl vu Logistics cd quy trinh bao mat Restuputri va
théng tin khach hang tot A
10 NT3 To chire cung cap dich vu Logistics co thai do nong hau va cong sy
chu d4o ddi véi khach hang n (2020)
Anh/Chi s& ndi nhitng diéu tich cuc vé té chirc cung cap dich
11 TT1 S X . s
vu Logistics minh dang st dung cho ngudi khac
1 T2 Anh/Chi muon gi6i thigu to chirc cung cap dich vu Logistics | Restuputri va
Long trung minh dang st dung cho nguoi khac cong su
13 thanh T3 Anh/Chj s& giao dich nhiéu hon vai to chic cung cap dich 2020)
vu Logistics hién tai trong vai nam tGi ‘ ( )
Anh/Chi sé uu tién giao dich giao dich vai té chuc cung cap
14 TT4 . . . S .
dich vu Logistics hién tai trong vai nam t&i

Nguon: Tac gid téng hop

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc (2008), quy md mau it nhat phai bang bén
hodc nam 1an sb bién quan sat. Nhu vy, trong
nghién ctru nay, tac gia str dung téi thiéu sé phiéu
nghién cau ang véi 14 bién quan sat 1a: 5 x 14 =

50

70 quan sat. Tuy nhién, dé dam bao tinh thuyét
phuc va chat lugng tir két qua md hinh, tac gia tién
hanh khao sat 550 phiéu, trong d6 thu vé s6 phiéu
khao sét hop 1é 1a 514 phiéu day du cac thong tin
trén phiéu khao sat.
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Bdng 2: Két qud thong ké mo td

Bién Néi dung S6 lwong (n) Ty 18 (%)
Gici tinh Nam 289 56,2
N 225 43,8
. . Trung cap, cao dang 35 6,8
Trinh 46 hoc Dai hoc 310 60,3
Sau dai hoc 169 32,9
Dudi 30 tuoi 81 15,8
D6 tudi T 30 d€,:n 40 tu{)! 216 42,0
; Tur 41 @én 50 tuoi 157 30,5
Trén 50 tuoi 60 11,7
Dudi 5 triéu VND/thang 34 6,6
Thu nhap Tur 5 dén 10 triéu VND/thang 275 53,5
Trén 10 triéu VND/thang 205 39,9

Trong 514 cé& nhan khao sat ¢6 225 nir chiém
ty 16 43,8% va 289 nam chiém ty Ié 56,2%; trinh
dd hoc van chu yéu 1a dai hoc chiém dén 60,3%.
Do tudi chu yéu tir 30 dén 50 tudi chiém ty I&
72,5%. Thu nhap tir 5 dén 10 triéu VND/thang
chiém ty Ié cao nhat voi 53,5%.

4. Két qua nghién ciu

Thuyc viéc viéc danh gia do tin cay
Cronbach’s alpha 12 bugc dau tién trong viéc thuc
hién md hinh cau tric PLS-SEM, v&i 14 bién s6

Nguon: Két qua phan tich SPSS
ciia 4 nhém nhan t dwa vao phan tich (bao gom:
Chinh sach khach hang (CS), Su hai long (HL),
Niém tin (NT), Long trung thanh (TT)), tat ca cac
bién déu dat yéu cau véi hé sb twong quan bién
tong déu 16n hon 0,3. Cung vai do, tat ca cac hé
s6 Cronbach’s alpha déu tir 0,8 tré 1én; giao dong
tir marc thap nhét 1a 0,800 (nhan té Chinh sach
khach hang) cho dén muc cao nhat 14 0,887 (nhan
t6 Niém tin).

Bdng 3: Tong hop hé sé Cronbach’s Alpha

Nhan to S6 bién ban dau Cronbach’s alpha S6 bién hop 18
Chinh sach khéch hang (CS) 3 0,800 3
Sy hai long (HL) 4 0,874 4
Niém tin (NT) 3 0,887 3
Long trung thanh (TT) 4 0,880 4

Nhu vay, sau khi danh gia d6 tin cay
Cronbach’s alpha, nghién ciru c6 14 bién phu hop
thugc 4 nhan t§ dé dwa vao phan tich nhan t5 EFA

Nguon: Két qua phan tich SPSS
nham kham phé céu tric thang do cua 4 nhém
nhan t6 Chinh séch khach hang (CS), Su hai long
(HL), Niém tin (NT), Long trung thanh (TT).

Bdng 4: Két qua phan tich nhan té EFA

Gia tri KMO 0,912
Gia tri Chi-Square 4.116,792
Kiém dinh Bartlett's df 91
Sig. 0,000

Phan tich nhan t6 EFA véi hé s6 KMO dat
muc 0,912 16n hon 0,5; diéu nay khing dinh két
qua EFA hoan toan phu hop cho viéc khdm pha
ciu triic cac thang do; cung voi do, kiém dinh

Nguon: Két qua phan tich SPSS
Bartlett dat gia tri Chi-Square la 4.116,792 vai hé
s6 Sig. nho hon 5%, cho thiy, két qua phan tich
nhan t6 EFA hoan toan cé y nghia thong ké.
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Bdng 5: Két qud tong phirong sai trich va xoay nhédn té khdm pha EFA

Thanh phan
1 2 3 4
TT2 0,794
TT1 0,785
TT4 0,784
TT3 0,764
HL3 0,811
HL2 0,765
HL4 0,762
HL1 0,750
NT1 0,829
NT2 0,816
NT3 0,790
CS3 0,834
CS2 0,825
Cs1 0,805
Gia tri riéng 6,575 1,732 1,117 1,062
Phuong sai trich (%) 46,966 12,373 7,981 7,586
Phuong sai trich tich liy (%) 46,966 59,338 67,320 74,906

Nguon: Két qud phén tich SPSS

Bén canh d6, két qua phan tich nhan t6 EFA thanh 4 nhom nhan t6 Chinh sach khach hang
cho thiy diém dung tai dong tha 4 véi gia tri riéng (CS), Sy hai long (HL), Niém tin (NT), Long trung
1a 1,062 16n hon 1, diéu ndy khang dinh céc bién  thanh (TT) theo két qua cu thé tai Bang 5.
dua vao phan tich sap xép thanh 4 nhém nhan té Tiép theo tac gia sir dung phan mém
va tong phurong sai trich tai dong thir 4 1a 74,906% SMARTPLS dé thuc hién mé hinh do ludng, cac
Ién hon 50%; cho thiy dugc mirc do biénthiéncua  tiéu chi danh gia mé hinh do luong bao gdbm: Chat
dir liéu duoc giai thich dén 77,110%. lwong bién quan sat; Do tin cay thang do; Tinh hoi

Khong nhiing thé, két qua xoay nhan t cho tu; Tinh phan biét; Panh gia da cong tuyén.
thiy 14 bién s6 dua vao phan tich sip xép cu thé

Bdng 6: Pdanh gia Chat lwong bién quan sat

Céc bién quan sat CS HL NT TT
Cs1 0,855
CS2 0,825
CS3 0,856
HL1 0,859
HL2 0,863
HL3 0,845
HL4 0,841
NT1 0,891
NT2 0,913
NT3 0,904
TT1 0,875
TT2 0,877
TT3 0,843
TT4 0,837
Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
Hair va cong su (2016) cho rang hé sb tai thi bién quan sat d6 1a chét luong. Theo két qua
ngoai (Outer loading) can Ién hon hoac bang 0,7 Bang 6 ta thay tat ca c4c bién quan sat déu dat yéu
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cau khi hé sb tai ngoai déu I6n hon 0,7; do do, tat
ca cac bién thuoc 4 nhém nhan td Chinh sach
khach hang (CS), Su hai long (HL), Niém tin

(NT), Long trung thanh (TT) dam bao yéu cau khi
phan tich mé hinh ciu tric PLS-SEM.

Bdng 7: Pdnh gid dé tin cdy va tinh héi tu cac nhan té

Nhanté | Do tin cay thang do ﬁ:i_tz Do tin cay tong hop tIr)Ll:ggignsr? I(X\l/cé')
CS 0,800 0,805 0,882 0,715
HL 0,874 0,876 0,914 0,726
NT 0,887 0,888 0,930 0,815
TT 0,880 0,882 0,918 0,736

Can ctr vao két qua Bang 7 cho thay, cac gia
tri d6 tin cay thang do (Cronbach’s alpha) va d¢ tin
cdy tong hop (Composite Reliability) cua cac nhan
t6 déu tir 0,8 tra 1én va gia tri phuong sai trich trung
binh (AVE) tir 0,6 tro 1én; diéu nay cho thy cac
nhan t6 dam bao do tin cay va tinh hoi tu cho viéc
dura vao phan tich mé hinh cu tric PLS-SEM.

Tiép theo, gia tri phan biét cho thay tinh khac

Nguon: Keét qua phan tich SMARTPLS
biét cua mot cau trdc khi so sanh véi cac cu tric
khéc trong md hinh. Céch tiép can truyén thong dé
danh gi4 tinh phan biét 1a st dung chi sb can bac
hai AVE do Fornell va Larcker (1981) dé xuat,
theo do, gia tri can bac hai gia tri phuong sai trich
trung binh (AVE) phai I6n hon hé s6 trong quan
giita cac bién tiém an.

Bdng 8: Kiém tra Tinh phan biét cia cac nhan to

Nhan t6 CS HL NT TT
CS 0,845
HL 0,355 0,852
NT 0,359 0,586 0,903
TT 0,302 0,627 0,599 0,858

Cin ctr vao Bang 8 cho thay hé sé twong quan
giita cac nhan t6 déu nho hon gia tri cin bac hai
cuia gia tri phuong sai trich trung binh (AVE), diéu

Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
nay cho thiy cac nhan té dam bao tinh phan biét
khi dira vao phan tich mé hinh ciu tric PLS-SEM.

Bdng 9: Két qua md hinh PLS-SEM

Trung binh

P léch | Kiém dinh

Méi quan hé¢ | Hé sb hdi quy % % GiatriP | Giatrif
mau chuan T
CS ->HL 0,166 0,166 0,042 3,964 0,000 0,162
CS>NT 0,359 0,359 0,037 9,615 0,000 0,158
HL->TT 0,421 0,422 0,050 8,436 0,000 0,222
NT -> HL 0,527 0,527 0,039 13,505 0,000 0,383
NT->TT 0,352 0,351 0,044 7,996 0,000 0,154

Két qua md hinh PLS-SEM thé hién méi quan
hé cuia cac nhan té déu cho thay céc hé s Sig. (P
Values) ctia cac mbi quan hé déu nho hon 5%; do
do6, cac mdi quan hé giita cac nhan té déu co y
nghia thong ké. Va céac hé sb hdi quy déu Ion hon
0; diéu nay thé hién méi quan hé duong (tac dong
tich cuc) gitra cac nhan té véi nhau.

Két qua md hinh cho thdy nhén t6 Chinh sach
khach hang (CS) tac dong tich cuc dén Niém tin
(NT), Su hai long (HL) véi hé sb hdi quy lan luot
la 0,359; 0,166; diéu nay c6 nghia khi nhan tb

Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
Chinh sach khach hang (CS) gia ting thém 1 don
vi thi nhan t6 Niém tin (NT), Su hai long (HL) lan
luot tang thém 0,359 don vi va 0,166 don vi trong
khi cAc nhan t6 khac khong thay d6i; cac mdi quan
hé nay hoan toan cé y nghia thong ké vi gia tri P-
value (tuc Sig.) cua cac méi quan hé nay déu dat
0,000 nhé hon 0,05 (t&c nho hon 5%). Trong do,
muc do tac dong cua nhan té Chinh sach khéch
hang (CS) dén Niém tin (NT), Su hai long (HL)
dat muc trung binh, didu nay thé hién qua gia tri f2
lan luot 12 0,158 va 0,162. Két qua nay pha hop
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v6i két qua cua cac nghién cou truéc cua
Anefalos va Filho, (2011), Anefalos va Filho
(2011); Leuschner va cong su (2013), Naomi
(2015), Nguyén Thi Tuyét Nga (2019),
Restuputri va cong su (2020).

Nhan té Niém tin (NT) tac dong tich cuc dén
Long trung thanh (TT), Sy hai long (HL) véi hé s6
hoi quy lan lugt 14 0,352; 0,527; diéu nay c6 nghia
khi nhan t6 Niém tin (NT) gia ting thém 1 don vi
thi nhan t6 Long trung thanh (TT), Su hai long
(HL) lan luot tang thém 0,352 don vi va 0,527 don
vi trong khi cac nhan t6 khac khong thay doi; cac
mbi quan hé nay hoan toan c6 y nghia thong ké vi
gia tri P-value (tic Sig.) cua cac mdi quan hé nay
déu dat 0,000 nhé hon 0,05 (tac nhé hon 5%).
Trong d6, mirc d6 tac dong cua nhan té Niém tin
(NT) dén Long trung thanh (TT) dat mic trung
binh, diéu nay thé hién qua gia tri f21a 0,154 va tac
dong dén Su hai long (HL) dat mac 16n, diéu nay

thé hién qua gié trji 2 13 0,383. Két qua nay phu
hop véi két qua cua cac nghién ctu truéc cua
Naomi (2015), Restuputri va cong su (2020).

Vanhan t6 Sy hai long (HL) tac dong tich cuc
dén Long trung thanh (TT) véi hé sé hoi quy la
0,421; diéu nay c6 nghia khi nhan t6 Sy hai long
(HL) gia tang thém 1 don vi thi nhan t5 Long trung
thanh (TT) tang thém 0,421 don vi trong khi céc
nhan té khac khong thay d6i; méi quan hé nay
hoan toan c6 y nghia thong ké vi gia tri P-value
(tic Sig.) cua mbi quan hé nay dat 0,000 nho hon
0,05 (tuc nho hon 5%). Mtre d6 tac dong cta nhén
t6 Su hai 1ong (HL) dén Long trung thanh (TT) dat
muc trung binh, diéu nay thé hién qua gié tri f 1a
0,222. Két qua nay phl hop vai két qua cua cac
nghién ctru trudce cua Balabinis va cong su (2006),
Chen (2012), Swaid va Wigand (2012), Leuschner
va cong su (2013).

Bdng 10: Két qud kiém tra da céng tuyén

Nhan t6 CS HL NT TT
CS 1,148 1,000
HL 1,524
NT 1,148 1,524
TT

Cung vai dd, theo Hair va cong su (2019), hé
s6 VIF < 3 s& khong c6 hién tuong da cong tuyén
xay ra trong md hinh cau tric PLS-SEM. Véi két

Nguon: Keét qua phén tich SMARTPLS
qua thu duoc, ta thay cac hé sé VIF cua c4c nhan
t6 tai Bang 10 déu nho hon 3; do d6, khong c6 hién
tugng da cong tuyén xay ra trong mé hinh.

Bdang 11: Gia tri R? va R? hiéu chinh

Nhan t6 Giatri R? Gia tri R? hiéu chinh
Su hai long (HL) 0,368 0,365
Niém tin (NT) 0,129 0,127
Long trung thanh (TT) 0,475 0,473

Bén canh do6 theo Bang 11, gia tri R? cho
thiy mirc do giai thich cua cac bién dong vai tro
doc lap dén bién phu thuoc trong mot mdi quan
hé cu thé; theo do, gia tri R? ciia nhan té Sy hai
long (HL) 1a 0,368; diéu nay cho thay cac nhan
t5 Chinh sach khach hang (CS), Niém tin (NT)
giai thich duoc 36,8% sy bién thién caa nhan té
Su hai long (HL), gia tri R? cia nhéan t6 Niém tin
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Nguon: Keét qua phéan tich SMARTPLS
(NT) 1a 0,129; diéu nay cho thay nhan t6 Chinh
sach khach hang (CS) giai thich dugc 12,9% su
bién thién cua nhan té Niém tin (NT) va gié tri R
ctia nhan té Long trung thanh (TT) 1a 0,475; diéu
nay cho thay cac nhan t6 Niém tin (NT), Su hai
long (HL) giai thich dugc 47,5% su bién thién
cua nhan t Long trung thanh (TT).
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Hinh 1: Két qua md hinh cdu tric PLS-SEM thé hién tdc dong cia cac nhan to

Nhu vay, sau khi thuc hién phéan tich mé hinh
cAu tric tuyén tinh PLS-SEM, nghién ctru da cho
thiy duoc vai trd cta chinh sach khach hang dén
niém tin, sy hai 1ong va tac dong cua niém tin, su
hai 1ong dén long trung thanh cua khéach hang
trong hoat dong Logistics trén dia ban TP. ba
Ning, cu thé: (1) Nhan t5 Chinh sach khach hang
(CS) tac dong tich cuc dén Niém tin (NT) va Sy
hai long (HL) caa khach hang; (2) Nhan té Niém
tin khach hang (NT) tac dong tich cuc dén Sy hai
long (HL) va Long trung thanh (TT) cua khéach
hang va (3) Nhan t Sy hai long (HL) tac dong tich
cuc dén Long trung thanh (TT) cua khach hang.
5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két lugn

Nghién ctru nay tap trung cho thiy vai tro cua
chinh sach khach hang dén niém tin, sy hai long
va tac dong cua niém tin, sy hai long dén long
trung thanh cua khach hang trong hoat dong
Logistics trén dia ban TP. Pa Nang.

Phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh
luong dugc ap dung dé giai quyét van dé nghién
ctru. Trong d6 phuong phap nghién ctru dinh tinh
dugc st dung thong qua viéc thao luan cung véi
cac chuyén gia d& hiéu chinh va b sung cac thang
do ciing nhu md hinh nghién ciru cho phu hop hon
vai béi canh nghién ciru. Phuong phap dinh lwong
dua vao bo dir liéu thu thap dugc tir cac khach hang

Nguon: Két qua phan tich SMARTPLS
cuia cac to chirc hoat dong trong linh virc Logistics
dé tién hanh cac phan tich thong ké, danh gia do
tin cay Cronbach’s alpha, phan tich nhan té EFA,
mo hinh do ludng va mé hinh cu tric PLS-SEM.
Két qua nghién cau chi ra duoc vai trd cua vai tro
cua chinh sach khach hang dén niém tin, sy hai
1ong va tac dong cuia niém tin, sy hai 1ong dén long
trung thanh cua khach hang trong hoat dong
Logistics trén dia ban TP. Pa Nang; cu thé: (1)
Nhan té Chinh sach khach hang (CS) tac dong tich
cuc dén Niém tin (NT) va Sy hai long (HL) cua
khéch hang; (2) Nhan t Niém tin khach hang (NT)
tac dong tich cyc dén Sy hai long (HL) va Long
trung thanh (TT) cua khach hang va (3) Nhan t6
Su hai long (HL) tac dong tich cuc dén Long trung
thanh (TT) cua khach hang.

5.2. Cac hamy quan tri

Duya trén két qua tr mo hinh, dé gia ting
Niém tin, Sy hai long va Long trung thanh cua
khach hang trong hoat dong Logistics, nghién ctu
dé xuat mot sé ham y nhu sau:

- Péi véi Doanh nghiép lén: To chirc cung
cap dich vu logistics can xay dung chinh sach gia
linh hoat va wu d4i cho doanh nghiép lon, bang gia
danh cho doanh nghiép 16n nén bao gom cac mirc
phi ¢ dinh canh tranh va cac géi dich vu linh
hoat, dugc thiét ké theo ddc diém hang héa (trong
lugng, kich thudc, loai hang), khoang cach van
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chuyén, thoi gian giao nhan va cac dich vu mé
rong nhu Iuu kho, dong goi, bao hiém. Chinh sach
giam phi cho doanh nghiép Ién can linh hoat theo
timg ngudng sir dung, bao gom giam phi van
chuyén theo ty 1¢ phan trim, mién phi cac dich vu
bd sung nhu luu kho dai han, bao hiém gia tri cao,
hoac uu tién thoi gian giao hang nhanh chong. Céac
g06i wu dai dic biét nén duogc thiét ké theo nhu cau
riéng, gilp toi wu chi phi va gia ting hiéu qua
chudi cung tng. T6 chiic can tng dung cdng nghé
tién tién trong quan ly khach hang va van hanh
dich vy, tich hop cac tinh ning c4 nhan héa trén nén
tang truc tuyén hogc tng dung di dong, didu nay
gilp doanh nghiép 16n dé dang theo ddi mac chiét
khau, kiém soét chi phi va tan dung téi da cac uu
dai. Hon hét, t6 chuc cung cap dich vu logistics can
trién khai hé théng thanh toén bang thé tin dung
hién dai, dong bo dé dap ung nhu cau thanh toan
nhanh chéng, an toan cua cac doanh nghiép I6n.
Viéc hop tac véi cac t chac tai chinh, ngan hang
va cong thanh toan truc tuyén uy tin giup dam bao
kha nang xir ly giao dich 16n, hd tro cac loai the
doanh nghiép nhu Visa Corporate, MasterCard
Business, American Express va cic phuong thuc
thanh toan dién tir theo nhu cau dic th.

- Poi véi Doanh nghiép vira va nhé (SMES):
T chic cung cap dich vu logistics 4p dung hiéu
qua chinh sach giam muc phi cho céc khach hang
phat sinh thuong xuyén, can trién khai dong bo cac
giai phap mang tinh chién lugc va thyc tién. Doi
v6i doanh nghiép vira va nho, té chac cung cép
dich vu logistics nén trién khai cac chuong trinh
chiét khiu cho khach hang c6 tan suét sir dung 6n
dinh hoic go6i hop tac dai han nham gia ting su
gan két. Va thuc hién viéc ung dung cong nghé
gitip doanh nghiép vira va nho dé dang tra ciru gia,
lua chon goi dich vu phu hgp va theo doi don hang
theo thoi gian thuc. Hé thong can tich hop kha
ning tiry chinh don gian, gip khach hang dé dang
cau hinh dich vu theo nhu cu. Cung véi dé, can
thuong xuyén ra soat va diéu chinh bang gia dé hd
trg tét nhat cho doanh nghiép trong béi canh canh
tranh va bién dong chi phi. Khéng nhiing vay, t6
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chuc cung cép dich vu logistics can trién khai hé
thong thanh toan bang thé tin dung don gian, linh
hoat nhung van dam bao tinh bao mat va hiéu qua.
Viéc hop tac voi cac ngan hang va cong thanh toan
truc tuyén gidp hd tro nhiéu loai thé tin dung phd
bién, bao gdom Visa Corporate, MasterCard
Business, American Express va c4c thé noi dia dé
t6i wu trai nghiém thanh toan cho SMEs.

- Déi voi Khéach hang ca nhan: Té chic cung
cap dich vu logistics chip nhan thanh toan bang
cac thé tin dung cua khéach hang, can trién khai cac
giai phap mang tinh dong bo va hién dai nham dap
tng nhu cau thanh toan tién loi, nhanh chéng va
an toan. T6 chirc ¢6 thé ap dung cac chuong trinh
giam gia theo mua hodc cho khach hang thuong
xuyén st dung dich vu dé thu hat va giit chan
ngudi dung. Chinh sach giam phi cho khach hang
ca nhan c6 thé bao gdom wu dai giam gié theo ty 1¢
phan trim cho don hang dinh ky, mién phi bao
hiém co ban hoic ting dich vu giao hang nhanh
v6i cac don hang dat ngudng nhét dinh. T6 chuc
cling c6 thé trién khai chwong trinh khach hang
than thiét dé gia tang su gan két va khuyén khich
s dung dich vy thuong xuyén. Ap dung cong
nghé theo ddi trang thai don hang qua nén tang
trye tuyén hodc tmg dung di dong, viéc cap nhat
bang gia dinh ky s€ gitp duy tri tinh canh tranh va
dap mg linh hoat nhu cau van chuyén ca nhan
ngay cang da dang. Cung vé6i dé, t6 chirc cung cip
dich vu logistics can xay dung hé thdng thanh toan
bang thé tin dung tién lgi, d& sir dung va an toan.
Hop tac vé6i cac ngan hang va cong thanh toén truc
tuyén gidp hd trg nhiéu loai thé phd bién nhu Visa,
MasterCard, American Express, cung véi cac the
ndi dia dé dam bao tinh linh hoat trong thanh toan.

Mic du ¢b gang hoan thién nghién ciu mot
cach tét nhat, tuy nhién, do sy gigi han vé thoi
gian va kién thuc, nghién ctru van con nhitng han
ché nhit dinh nhu c¢& mau con khé it, pham vi
nghién cau chi thuc hién trén dia ban TP. Pa
Néng. Do d6, cac nghién ciru theo sau cé thé gia
ting c& Mau va ma rong pham vi nghién ctu trén
nhiéu tinh, thanh khac.
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