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Xay dung mo hinh danh gid sw hai long khach hang vé dich vu giao nhin
container tai ICD trong b6i cdnh chuyén d6i sé

Developing a customer satisfaction evaluation model for container handling
services at inland container depots (ICD) in the context of digital transformation
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TOM TAT

Nghién ctru nay danh gia cic yéu t6 anh huwdng dén sw hai long ctia khach hang doi véi
dich vu giao nhan container trong béi canh chuyén d6i s6. Dwa trén mo hinh SERVQUAL,
E-S-QUAL va hai bién trung gian 1a long tin va nhan thirc gia tri, khdo sat 450 khach
hang cho thiy chit lwgng dich vu truyén théng, dic biét 1a sw dong cam va do tin ciy,
¢6 anh hwdng 16n hon so vdi cac yéu td dién ti, ngoai trir yéu t6 bdo mat. Long tin khiach

container hang va nhan thirc gia tri déng vai tro trung gian quan trong. Tir d6, nghién ctru dé xuit
doanh nghiép can ning cao chit lwong dich vu truyén théng két hop tng dung cong
nghé mot cach chon loc dé cai thién trai nghiém khach hang.
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This study evaluates the factors influencing customer satisfaction with container
handling services in the context of digital transformation. Based on the SERVQUAL and
E-S-QUAL models, along with two mediating variables—trust and perceived value—
the survey of 450 customers revealed that traditional service quality, especially
empathy and reliability, has a stronger impact on satisfaction than electronic service
factors, except for security. Trust and perceived value play important mediating roles.
The study recommends that businesses should focus on improving traditional service
quality while selectively applying digital technologies to enhance the overall customer
experience.

1. Giéi thiéu

Trong nhitng nam gin day, nganh dich vu

hoat dong xuat nhip khiu da va dang dong vai tro
then chét trong tang truedng kinh té, tir d6 lam ndi bat
tAm quan trong cta hé théng hiu phwong cang bién

logistics, dic biét 1a logistics cang bién, dang d6i mat
v6i ap lyc canh tranh ngdy cang gay gat trong bdi
canh toan cdu hda va sy bung nd cta thwong mai
qudc té. Tai Viét Nam, sy phat trién nhanh chéng cia

- noi dién ra cac hoat dong trung chuyén, giao nhan
va phén phoi hang héa. Trong s6 d6, hoat déng giao
nhan container tai cac ICD gilr vai tro dac biét quan
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trong trong viéc nang cao hiéu qua chudi cung timg va
dam bao dich vu khach hang,

Trong boi canh nén kinh té€ s6 dang phat trién
manh mé&, nganh dich vu logistics n6i chung va dich
vu giao nhin container noi riéng dang d6i mat véi yéu
cau c4p thiét vé chuyén déi s6 nham nang cao hiéu
qua hoat dong va chit lwgng dich vu. Cac ICD hién dai
khéng con chi gitr vai tro la diém boc xép hang héa
truyén thong, ma dang dan chuyén minh thanh cac
trung tAm logistics tich hop [1]. Theo Ngin hang Thé
gidi [2], cang bién hién dai va hé théng ICD kéo dai
dong vai tro 1a nén tang cho chudi cac dich vu gia tri
gia taing nhw dan nhan, déng géi, trung chuyén (cross-
docking), tir d6 gop phan t6i wu héa chudi cung tng
va tang kha nang canh tranh cho doanh nghiép.

Tuy nhién, vin con khoang tréng nghién ctru dang
ké lién quan dén cac chiéu do cu thé cta chit lvgng
dich vu truyc tuyén (e-SQ) va tac dong ctia ching dén
sw hai long khach hang trong linh vuc giao nhan
container tai Viét Nam. Pac biét, vai tro trung gian ca
long tin khach hang va nhan thic gia tri trong moi
quan hé giita e-SQ va sy hai long chwa dwgc kham
phéa day du trong boi canh dia Iy méi nhw Viét Nam.

Nghién ctru nay mang tinh cip thiét ca vé mat hoc
thuatva thuc tién. Nghién ctru gop phan lam rd co ché
tac dong cla e-SQ dén sw hai long khach hang thong
qua long tin khach hang va nhan thirc gia tri, tir 46 bo
sung vao ly thuyét vé dich vu s6 hda. Vé thuc tién, két
qua nghién ctu sé cung cip co s& khoa hoc dé cac
doanh nghiép ICD cai thién hé thong dich vu truc
tuyén, nang cao trai nghiém khach hang va cing cd
loi thé canh tranh trong méi trwdong so. Viéc hiéu ro
hon cach khach hang cdm nhéan dich vu tryc tuyén sé
gitip doanh nghiép téi wu hda chién lwgc, dap ing tot
hon nhu cau thi tredng va thic diy sy phat trién bén
vitng cia nganh logistics cang bién Viét Nam.

2. Tong quan nghién ciru
2.1. Khdi niém vé chdt lwong dich vu

Dich vu dwoc dinh nghia 1a mot chudi cac hoat
dong vo hinh dién ra trong qua trinh twong tac gitra
khach hang va nha cung cap dé dap ing nhu ciu cta
khach hang [3], [4]. Zeithaml va Bitner [5] nh4n manh
rang dich vu 1a nhitng hanh dong va quy trinh tao ra
gia tri khi st dung. Chit lwong dich vu dwoc hiéu la
mirc @0 phu hop gitta ky vong ctia khach hang va trai
nghiém thuc té. Theo Parasuraman va cong sw [6],

82

chit lwong cao xay ra khi dich vu dap rng hodc vuot
qué ky vong. Thai [7] cho rang, xét vé goc do kinh
doanh, chit Iwgng con phu thudc vao kha nang hoat
dong hiéu qua theo cac tiéu chuin noi by dé lam hai
long khach hang,

2.2. Khdi niém vé chdt lwong dich vu trong thoi dai
cong nghé s6

Trong thoi dai cong nghé s6, chat lwgng dich vu
khong chi con dwoc danh gia dwa trén trai nghiém
truec tiép ma con phu thudc vao trai nghiém s hdama
khach hang nhin dwoc théng qua cac nén tang truc
tuyén. Theo Zeithaml va cic cong su [8], chit lwong
dich vu dién tir dwoc hiéu 1a mirc 40 ma mot website
gilip cho qud trinh tim kiém san pham, mua hang va
nhan dich vu tré nén nhanh chéng va dé dang déi véi
khach hang.

Trong khi d6, Parasuraman va cac cong sw [9] m&
rong khai niém nay khi cho rang chit lwong dich vu
true tuyén bao gobm toan bd cac giai doan trong qua
trinh khach hang twong tac véi mot website, tir trwdre
khi mua hang cho dén sau ban, bao goém ca viéc tim
ki€m thong tin, dit hang, thanh toan, hd tro va xi Iy
khiéu nai. Diéu nay cho thdy e-SQ khong chi la chit
lwong k§ thudt cia nén tang, ma con la tong thé trai
nghiém s6 cua khach hang, doi héi su tich hop gitra
cong nghé, giao dién ngwdi dung va dich vu hdu cin
di kem.

2.3. Mé hinh ly thuyét lién quan dén e-SQ

M6 hinh SERVQUAL, do Parasuraman va cac cong
sw phat trién vao nam 1985 va hoan thién vao nam
1988 [6], [10], 1a mdt trong nhitng cong cu dwoc st
dung pho bién nhit dé do lwdng chat lwong dich vu.
Mo hinh nay bao gom nam thanh phan c6t 16i: d6 tin
céy (reliability), kha nang phan hoi(responsiveness),
sw dam bdo (assurance), sw dong cdm (empathy) va
tinh hitu hinh (tangibles). Nhitng yéu té nay dong vai
tro then chot trong viéc phan &nh mirc 6 hailong cia
khach hang va dwoc st dung nhw cac chi s6 dinh
lwong trong nghién ctru chit lwgng dich vu.

Parasuraman, Zeithaml va Malhotra [9] dé xuit
mo hinh méi xem xét e-SQ bao gébm hai nhém thanh
phan chinh: E-S-QUAL (danh gia chat lwgng cot 16i
cta dich vu truc tuyén qua bdn yéu td: hiéu qua, do
tin cdy, tinh sin sang hé théng va bao mat) va E-RecS-
QUAL (do lwong kha nang phuc hoi dich vu nhw hd
tro khach hang, xtr Iy khiéu nai, phan hoi sw c6). M6
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hinh nay cho phép danh gia toan dién chatlwong dich
vu trong sudt hanh trinh khach hang. Véi ciu tric
chat ché va tinh rng dung cao, e-SQ 1a céng cu hitu
hiéu dé do lwong va cai thién chat lwong dich vu truc
tuyén trong boi canh chuyén déi so, déc biét trong cac
linh vuc nhw thwong mai dién t, tai chinh - ngan
hang, va logistics cang bién.

2.4. Khdi niém cdc yéu té chdt lwong dich vu truyén
théng
2.4.1. Do tin cdy

Do tin ciy dugc dinh nghia 1a kha nang cung cip
dich vu chinh xac, ding thoi gian va ding cam két
ngay tir [an dau tién [10]. Trong linh vuc logistics, do
tin ciy thé hién qua viéc giao hang dung han, ding s6
lwong va dam bao an toan. Yéu t6 nay la nén tang
trong viéc hinh thanh va duy tri niém tin khach hang
[11], [12] va c6 dnh huwdng truc tiép dén gia tri cdm
nhéan - tlirc danh gia cia khach hang vé loi ich so véi
chi phibé ra [13]. Theo Cronin va cong sw [14], d6 tin
cdy khong chi céi thién chat lvgng cdm nhin ma con
déng vai tro quyét dinh trong viéc ning cao su hai
long va y dinh st dung lai dich vu.

2.4.2. Tinh phdn hoi

Tinh phan hoi la kha nang phan (rng nhanh va hiéu
qua v&i yéu cau khach hang, anh huong 1om dén
quyét dinh lwa chon cang [15], [16]. Phan hoi kip thoi
giup tang long tin [17] va gia tri cAm nhén [18], trong
khi phan hoi chdm c6 thé 1am gidm sy hai long va day
khach hang dén d6i tha canh tranh.

2.4.3. Sw bdo dam

Sw dam bao la mot trong nam khia canh c6t16i ctia
mé hinh SERVQUAL, thé hién qua ning lwc chuyén
mon, phdm chat dao dic, sw lich thiép va kha nang
tao ra cam giac an toan va dang tin cdy cho khach
hang. Theo Parasuraman va cong su [10], day la yéu
t6 then chdt khién khach hang cdm thay yén tAm khi
lam viéc véi doanh nghiép.

2.2.4. Sw ddng cdm

Sw déng cam trong chit lwong dich vu dwoc hiéu
12 kha ning cta t6 chirc trong viéc lang nghe, quan
tAm chan thanh va dap &ng nhitng nhu cu riéng biét
clia tirng khéach hang [10]. Yéu t6 nay dwoc thé hién
thong qua viéc gitip khach hang cam thay dworc thau
hiéu, dwoc trin trong va an tAm trong sudt qua trinh
twong tac véi dich vu. Theo Zeithaml va cdng su [19],
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sw déng cdm con bao gbm kha nang giao tiép hiéu
qua, dé dang tiép can va mirc dd hiéu biét sdu sic vé
khach hang, tir d6 gép phan xiy dung moi quan hé
gan bo gitra khach hang va doanh nghiép.

2.4.5. Phwong tién hivu hinh

Theo Parasuraman va cdng su [10], phwong tién
hiru hinh trong chat lwgng dich vu dwoc thé hién qua
sw hién dién cta co s& vt chat, thiét bi, déng phuc
nhan vién va cac cong cu phuc vu khac - nhitng thanh
phan ma khach hang c6 thé quan sat hoic tiép xic
truc tiép trong qua trinh str dung dich vu. Trong khi
doé, Zeithaml va cong su [19] mé rong dinh nghia nay
bang cach nhidn manh vao hinh thirc va sw chuyén
nghiép ctia toan bo cac yéu té vat ly nhw trang thiét
bi, co' s& ha ting, d6i ngii nhan sw va ca cic tai liéu
dang van ban (nhw hoéa don, bién lai, tai liéu quang
ba...) - tit cd déu gbp phan dinh hinh hinh anh cta
dich vu trong mat khach hang,

2.5. Khdi niém cdc yéu t6 méi lién quan dén e-SQ
2.5.1. b hiéu qud

b6 hiéu qua trong dich vu dién tir dwoc hiéu la
mirc dd dé dang va nhanh chéng ma khach hang c6
thé truy cip, thao tac va hoan tit cac giao dich trén
nén tang s6. Yéu td nay déng vai tro quan trong trong
viéc tao nén trai nghiém nguoi dung mwot ma, tir dé
gia tang sw hai long, long tin, va gia tri cdm nhan. Khi
hé thdng hoat dong 6n dinh, phan hoi nhanh va khong
gap sw c6 ki thuét, khach hang sé cdm nhan dwoc tinh
chuyén nghiép va dang tin cdy cia doanh nghiép.
Theo Santos [20], hiéu qua chinh la yéu t6 c6t16i gitp
nang cao gia tri cdm nhan trong moi truweong dich vu
dién ti.
2.5.2. Tinh khd dung ctia hé théng

Tinh kha dung ctia hé thong dwoc hiéu la kha nang
van hanh ky thuit kip thoi va 6n dinh cia mét trang
web hodc nén tang dich vu dién t&. Khai niém nay
phan dnh mirc d6 ma hé théng c6 thé duy tri trang
thai hoat dong lién tuc, cho phép nguwoi dung truy cap
va str dung dich vu bat ctt ltic nao ma khéng gap sw cd
nhu 16i hé thdng, gian doan hoic thoi gian tai cham
[21].

2.5.3. Sw hoan thanh

Sw hoan thanh phan anh mirc d6 doanh nghiép
thwc hién day dd va chinh xac cac cam két trong giao
dich, nhu giao ding hang, ddng han va dung gia [22].
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Yéu té nay gop phan quan trong vao viéc xay dung
long tin va thic diy y dinh trung thanh cta khach
hang [23]. Péng thoi, khi don hang dwoc hoan tit
suon sé, khach hang cdm nhan gia tri nhan dwoc
twong xirng véi chi phi, qua d6 nang cao nhan thirc
gia tri va kha nang quay lai st dung dich vu [24].

2.5.4. Sy bdo mdt

Swbao matla mirc d6 khach hang cdm thiy an tim
khi thong tin c4 nhan va tai chinh dwoc bao vé [25],
[22]. YEu t6 nay gop phdn quan trong trong viéc xay
dung long tin va gia tri cdm nhan trong méi trwong
dich vu sé. Khi dit liéu dwoc bdo vé nghiém ngat,
khach hang c6 xu hwéng tiép tuc st dung dich vy;
nguoc lai, thi€u minh bach cé thé dan dén mat niém
tin va roi bé nén tang.

2.6. Khdi niém long tin khdch hang

Long tin khach hang dwoc xay dung dwa trén sy
nhat quan, minh bach va tinh than trach nhiém tir
phia doanh nghiép [26]. Niém tin nay dong vai tro
trung gian quan trong gitra chat lwong dich vu va sw
hai long [27], [28], dong thoi thuc diy long trung
thanh va hanh vi quay lai st dung dich vu [29]. Trong
béi canh s6 hoa va thwong mai dién ti, long tin tré
thanh nén tang gitip duy tri quan hé bén virng gitta
khach hang va doanh nghiép.

2.7. Nhdn thirc gid tri

banh gia tong thé ctia khach hang vé loi ich nhan
dugc so vai chi phibé ra [30]. Trong thwong mai dién
tl, yéu t6 nay anh huwdng manh dén ky vong va hanh
vi tiéu dung. Khi khach hang cdm nhén dich vu c6 chat
lwong, tién lgi va minh bach, gia tri cdm nhén sé tang,
tlr d6 nang cao sw hai long va long trung thanh [27],
[28]. Pay la yéu t6 then chét giip doanh nghiép tao
loi thé canh tranh trong moi trirong sé.
2.8. Sw hai long khdch hang

Sw hai long 1a phan tng cam xuic va danh gia chu
quan ctia khach hang khi trai nghiém dich vu dap rng
hodc vwot Ky vong ban dau [31], [32]. Pay la két qua
clia qua trinh so sanh gitra ky vong va thuc té. Trong
linh vic cang bién, sy hai long dwoc do lwong qua
muc do hai long véi co s& vat chat, nhin sy, chit
lwong dich vy, cing véi y dinh gidi thiéu va tiép tuc
st dung dich vu [1], [33], [34], [35]-

2.9. Khodng tréng nghién cttu trong b6i cdnh méi
trwong sé
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Qua tong quan cac cdng trinh nghién ciru trong va
ngoai nuwéc, co thé thiy phan 1én cac nghién ciu vé
chit lwong dich vu trong linh vwc cang bién va
logistics van tAp trung vao cc thanh phan chat luong
dich vu truyén thong (do tin ciy, kha nang dap wng,
sw dam bdo, sw déng cdm va cac yéu té hiru hinh).
Mic du khung SERVQUAL va cac m6 hinh Ké thira da
dwoc ap dung réng rii, nhung su xuat hién va phat
trién manh mé ctia méi trwdng so trong hoat déng
logistics da dat ra nhitng yéu cau nghién ctru mai. Cac
yéu to cua chat lwong dich vu dién tir nhw hiéu qua
Xt Iy true tuyén, tinh kha dung ctia hé théng, an toan
thong tin va trai nghiém ngwoi dung trén cac nén tang
s0 da dwoc chirtng minh 1a dong vai tro quan trong,
nhung chwa dwoc xem xét mot cich ¢ hé thong trong
béi canh cang bién tai Viét Nam.

Khodang tréng nghién ctru nay thé hién & viéc thiéu
bang chirng thuc nghiém két hop dong thoi cac thanh
phan cta chat lwong dich vu truyén thong va chit
lwong dich vu dién tr trong cing moét moé hinh ly
thuyét, dac biét la véi sw tham gia clia cac bién trung
gian nhu sv tin cdy va gid tri cAm nhan trong moi
trwong s0. Do d6, nghién cru nay dé xuat mot mo
hinh tich hgp hai nhém yéu t6 néu trén va tién hanh
kiém dinh thwc nghiém tai Cang Sowatco Long Binh -
mot don vi dang ddy manh chuyén déi s6 trong hoat
dong khai thac dich vu. Viéc ap dung va thir nghiém
mo hinh trong béi canh cu thé nay vira déng gop vao
ly thuyét vira dwa ra nhitng ham y quan ly thuc tién
nham cai thién chat lwong dich vu trong moi trromg
sO.

3. M6 hinh nghién ciru
3.1. Quy trinh nghién ctru

Nghién ciru dwoc thyce hién qua bon giai doan
nham dam bdo tinh hé thdng va do tin ciy cta két
qua.

DAu tién, tbng quan cac cong trinh trong va ngoai
nuwéc lién quan dén chat lwgng dich vu truyén théng
va chat lwong dich vu dién tlr trong béi canh logistics
da dugc thue hién, tir d6 xac dinh cac khoang trong
nghién ctru.

Thi hai, m6 hinh nghién ctru dwoc xay dung va
cac gia thuyét dwoc phat trién duwa trén nén tang ly
thuyét cia thang do SERVQUAL, Chat lwong dich vu
dién tir va cac khung ly thuyét vé niém tin va gia tri
cam nhén.
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Thit ba, thang do dworc thiét ké va khdo sat thuc té
tai Cang Sowatco Long Binh, dit liéu dwoc thu thap
bang bang cau hoi chuin hoa.

Cudi cung, dit liéu dugc xtr Iy thong qua do tin ciy
cda thang do, phan tich gia tri hoi ty, phan tich gia tri
phan biét, danh gia mé hinh ciu tric dé€ kiém dinh cac
gia thuyét dé xuit.

3.2. Thuc trang chdt lwong dich vu giao nhdn
container tai cdng Sowatco Long Binh

Cang Sowatco Long Binh truyc thudc Téng cong ty
C6 phan Puong séng Mién Nam (SOWATCO) la mot
trong nhirng ICD 16n nhit tai Thanh phd H6 Chi Minh.
Hoat ddng giao nhan container tai Sowatco Long Binh
hién van duy tri nhiéu quy trinh truyén théng, trong
dé khach hang doanh nghiép thwong lam viéc truc
tiép v&i nhan vién hién treorng dé hoan tit cac thi tuc
nhw xac nhin chirng tir, kiém tra hang héa va diéu
phdi container. Tinh 6n dinh cta quy trinh giao nhin
cling dwoc danh gia 1a twong déi tét, tuy nhién, vao

D0 tin cay

Tinh phan hdi

Chéit Twong dich vu HI()

mot s8 thoi diém cao diém trong ndm van xay ra tinh
trang qua tai, gdy chim tré trong viéc xir ly chirng tir
vaxép do.

Vé mit cong nghé, Sowatco Long Binh da bat dau
trién khai mot s6 hé théng ho tro quén ly container
nhw phdn mém CMS, ma QR tra ctru thong tin, cong
thong tin dién tir khach hang (E-Portal). bang chu y,
khach hang thwong dic biét quan tAm dén vin dé bao
mét thong tin khi st dung cac dich vu truc tuyén,
phan dnh nhu ciu bdo mit dir liéu ngay cang cao
trong mdi truong so.

3.3. Khung ly thuyét va gid thuyét nghién citu

Nghién ctru st dung mo hinh ly thuyét két hop
gitta SERVQUAL, E-S-QUAL va cac bién trung gian
(long tin va gia tri cdm nhan) dé phan tich tac dong
dén sy hai long khach hang. Phwong phap dinh lwgng
dwoc 4p dung nhiam kiém dinh tinh phit hop ctia mé
hinh trong béi canh thuc tién tai mot cang logistics.

Su dam bao truyén théng

Sy déng cam

Phuong tién
hiru hinh

H2(+)

B¢ hiéu qua

Tinh kha dung

hé théng Ha(+)

Chat lwong dich vu

H3(+H)

Long tin khach hang

H5(+)

Su hai long cua khach
hang

H6(+)

dién tir

Su hoan thanh

Su bao mat

Nhén thtre gia tri

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru.

Nghién ctru nay khong chi don thuin két hop hai
md hinh SERVQUAL va e-SQ ma con khai thac twong
tac gilra cac yéu to truyén théng va dién tlr trong cing
mot md hinh ciu tric (SEM). Diém mdi ctia nghién
clru nam & viéc st dung hai bién trung gian 1a Long
tin khach hang va Nhan thic gia tri d€ 1am sang té co

85

ché tic dong ctia tirng nhdm yéu t6 ddi vai sw hai long
khach hang trong bdi canh cu thé cua logistics cang
bién Viét Nam dang trong qué trinh chuyén doi tir
truyén thdng sang s6 hoa. Nghién ciru phat trién
khung ly thuyét tich hop cho phép do lwong dong
thoi chit lwgng dich vu vat 1y va dién t, khac véi cac
nghién ctru truéc thuong tach biét hai nhém yéu té
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nay. Hai bién trung gian - Long tin khach hang va
Nhén thirc gié tri - dong vai tro ciu noi, giai thich cch
cac yéu to chat lwong dich vu tac dong 1én su hai long
theo nhitng con dwong khac nhau va c6 thé twong tac
v&inhau.

Trong béi canh Viét Nam, nghién ctru dac biét cd y
nghia khi cic cadng bién dang chuyén doi s6 véi hé
thong cang théng minh, EDI va nén tang truc tuyén,
song song v&i viéc duy tri hoat dong truyén thong,
Nghién ctru cung cip ci nhin sau sic vé cach khach
hang danh gia sw két hgp nay trong moi trwong lai.
Két qua sé gitip nha quan ly cang bién hiéu ré trong
s6 va mirc d6 dnh hwédng cia tirng yéu t8, hod tro phan
b6 ngudn lwc hiéu qua gitra dau tw co s vat chit
truyén thong va céng nghé sb, dong thoi thiét ké
chién lwgc pht hop véi dic thi nganh logistics cang
bién.

3.4. B¢ tiéu chi do lwong va thiét ké bdng cdu héi

B tiéu chi do lwdng dwgc xdy dung dwa trén
thang do goc trong cac nghién ctru hoc thuit c6 lién
quan trwédc day (Parasuraman va cdng su, Zeithml,
Blut, Morgan va Hunt, Oliver ...), diéu chinh phu hop
vGi boi canh dich vu logistics cang bién. Bang 1 (Phu
luc A) trinh bay cac khai niém, s6 lwong chi bao va
nguon tham khdo cta tirng nhém tiéu chi, str dung
thang Likert 5 mirc (1 = Hoan toan khéng dongy, 5 =
Hoan toan dong y).

Nghién ctru nay tién hanh thong qua giri bang cau
hoi khao sat cho cac khach hang dai dién nhw cac
doanh nghiép forwarder, chi hang, truc tiép str dung
dich vu giao nhan container tai cang Sowatco Long
Binh.

3.5. Phwong phdp nghién ctru

Trwdc khi phin tich mé hinh ciu tric, tic gia kiém
dinh do tin cay va gia tri ciia thang do thong qua cac
chi s6 thong ké nhw Cronbach’s Alpha, CR, AVE, cross-
loading va HTMT. Phén tich m6 hinh cu tric st dung
SmartPLS, danh gia theo cac chi s6 R?, Q* va f% Két
qua chi tiét cac chi s6 kiém dinh dwgrc trinh bay & Phu
luc A.
4. Phan tich két qua

Nghién ctru str dung phwong phap dinh lwgng dé
kiém dinh mé hinh ly thuyét. Dit iéu dwoc thu thap
thong qua khdo sat c6 ciu tric, sau d6 duoc sang loc
va phan tich biang md hinh phwong trinh ciu tric

thong qua phan mém SmartPLS. MAu khao sét thu
dwoc gobm 450 mau. Bang khao sat dwoc xay dung
dwa trén nghién ctru ciia Parasuraman va cong su [9],
[10], Blut [22], Morgan va Hunt [36], Zeithaml [30] va
Oliver [37].

4.1. Théng tin chung vé mau nghién ctru

béi twong thu thip dir liéu 1a khach da st dung
dich vu tai cdng Sowatco Long Binh. Mau khao sat
dwoc tién hanh theo phwong phap ngiu nhién véi cac
nhém khach hang khac nhau vé gi¢i tinh, nganh
nghé... D liéu lién quan dén théng tin ca nhan cia
nhitng nguoi tham gia khao sat da dwgc nhdm thanh
cac danh muc chinh sau day véi muc dich phan chia
cac nhém ngudi tham gia. MAu nghién ctru gobm 450
nguwoi, véi phan bé gidi tinh kha dong déu: nir
(35,11%), nam (32,67%) va khac (32,22%).

Gidi tinh

320 33%

35%

® Gi¢i tinh Nam = Gidi tinh Nitr = Gidi tinh Khac

Hinh 2. Gidi tinh ctia ddi twong nghién ciru.

Vé d6 tudi, nhém 18-25 tudi chiém ty 1& cao nhit
(22%), tiép theo la nhém 46-55 tudi (21,78%) va 36—
45 tudi (19,56%). Trinh d6 hoc van phin bd twong
d6i déu, ndi bat 1a nhém cao ding/trung cip
(28,22%), trung hoc pho théng (26,44%) va dai hoc
(26,67%).

Do tudi
18% 22%

22% 18%

20%
= D6 tudi 18-25 tudi = Do tudi 26-35 tudi
Do tudi 36-45 tudi DO tudi 46-55 tudi

= PO tubi Trén 55 tudi

Hinh 3. D6 tu6i cia ddi twong nghién ciru.
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Veé vi tri cong viéc, phan 1ém 1a nhan vién (45,33%)
va tredng nhom/giam sat (26,44%).

Vi tri cong viéc

11%

= Vi tri cong viéc
Nhan vién

45%

17%

= Vi tri cOng viéc
Trwdng
nhom/Gidm sat
Vi tri cong viéc
Quéan ly cap

trung
27%

Hinh 4. Vi tri cong viéc.

Nhom c6 dwéi 2 nam kinh nghiém chiém 36,44%,
cho thay mau gdom nhiéu lao dong tré. Doanh nghiép
tham gia cha yéu 1a loai hinh nho (36,44%) va vira
(36%). Vé tan sudt st dung dich vu cang, ngwoi tham
gia str dung hdng tuin (28%) va hang thang (24,44%)
1a phd bién nhAt.

4.2. Kiém tra bdng dé tin cdy cua thang do

Két qua danh gid mo6 hinh do lwong st dung phan
mém SmartPLS cho thay chit lwong do lwong cta tat
ca 12 khai niém nghién ctru dat mrc dang tin cay va
hop1é. Trong d6, dd tin cAy nhat quan ndi bd (Internal
consistency realiability) dat tiéu chudn cao véi hé s6
Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,831 (SA) dén 0,893
(CS, REL), déu vuot nguwdng toi thiu 0,7 nhw dé xuat
b&i Hair va cong su [38]. Ngoai ra, hé s6 do tin ciy
téng hop (CR) cha cic thang do déu dat tir 0,888 dén
0,921, cho thidy mic d 6n dinh rat cao giita cac khai
niém, virot xa mirc chap nhin dwoc (0.7) va dat mirc
xudt sic (> 0.9).

Db tin ciy téng hop rho_A ciing dat mirc cao va
nhat quan v&i hé s6 Cronbach’s Alpha, xac nhan tinh
nhat quan cta két qua. Bén canh dé, gia tri phwong
sai trich (AVE) dao dong tir 0,656 (EFF) dén 0,705
(RES), cho thay tat ca cac thang do déu dat yéu cau vé
gia tri hoi tu (convergent validity), vi AVE déu l6n
hon 0,5 theo dé xuit cta Fornell va Lacker [39].
Trong s6 cac thang do, bién “Sw bao ddm” (AS) c6 do
tin cdy thdp nhit nhitng vin nam trong muc chap
nhin dwoc (a = 0,831, CR = 0,888). Nguworc lai, bién
nghién ctru c6 do tin cdy cao nhit la “Sy hai long cia
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khach hang” (CS) va “Po tin cay” (REL) véi o = 0,893
va CR = 0,921 (xem bang Phu luc A).

Nhin chung, cic chi s6 Cronbach’s Alpha, do tin
cly tong hop va phwong sai trich dé cho thiy thang
do dat dwoc do tin ciy nhit quan ndi bo va gia tri hoi
tu can thiét, dap ing diéu kién dé tiép tuc danh gia mé
hinh ciu truc (structural model) thep phwong phap
PLS-SEM.

4.3. Phdn tich gid tri hoi tu

Két qua kiém dinh mo hinh do lwdéng cho thay tinh
hdi tu va phan biét duwgc ddm bao. TAt ca cic chi bao
déu c6 outer loadings > 0,7, dat yéu cAu cho m6 hinh
PLS-SEM [21]. Mot s& chi bao ndi bat nhw CS4
(0,853), RES4 (0,848), REL3 va REL5 (0,844) cho
thay mirc d6 do lwong chinh xac cao. Ngay ca cac chi
bao thap nhat nhw EFF4 (0,787) va PRI2 (0,793) van
vwot nguwdng toi thiéu. Khong phat hién cross-
loading dang ké, khang dinh gia tri phan biét theo tiéu
chi Henseler [40]. Nhin chung, m6 hinh do lwong dat
do tin cdy va hop 1é cao, sin sang dé phan tich mé
hinh c4u tric tiép theo [41], [42].

4.4. Phan tich gid tri phdn biét

Két qua kiém tra gia tri phan biét cho thiy da s6
hé s6 tai ngoai (diagonal loadings) cao (tir 0,810 dén
0,849) va vuot tréi so voi cac tai chéo (cross-
loadings), cho thay mo hinh co ban dap tng tiéu chi
gia tri phan biét [39]. Tuy nhién, mot sé trudng hop
tai chéo kha cao, nhw REL-RES (0,849) va EM-EFF
(0,835), cho thiy kha nidng giao thoa giita cac khai
niém. DU vay, cac chénh léch van nam trong ngudong
chdp nhan dwoc, va cin kiém tra thém bang HTMT dé
xac nhan day du [41]. Téng thé, mo hinh vAn dat yéu
ciu theo PLS-SEM (xem bang Phu luc A).

4.5. bdnh gid mé hinh cdu tric

Dau tién, vé két qua hé s6 lam phat phwong sai
(VIF): Két qua cho thay tat ca cac chi so gia tri VIF dé
< 5 - dap rng ngwdng khuyén nghi d€ ddm bao khong
c6 da cong tuyén nghiém trong trong mo hinh PLS-
SEM. Bén canh d6, phan 16n gia tri VIF déu nam dudi
nghiém ngat 3,0 - cho thay tinh doc 14p cao gitra cac
bién do lworng [38] (xem bang Phu luc A). C6 thé thay
két qua nay khang dinh khong c6 su trung lap hodc
chong chéo ndi dung gitra cac chi bao trong cuing khai
niém nghién ctru, dam bao gia tri hop 1€ va d6 tin cay
gitra cac thang do.
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Tiép theo 1a két qua hé s6 duwdong dan: két qua cho
thdy mé hinh ciu tric c¢é y nghia théng ké cao, voi
nhiéu méi quan hé ho tro. M&i quan hé manh nhat 1a
gitra Long tin (CT) va Sw hai long ctia khach hang (CS)
vihésos6 f=0,630,t=12,013 vap<0,001. Diéu
nay khang dinh 1ong tin 13 yéu td trung gian c6 tac
déng manh mé nhat dén Sw hai long ctia khach hang.
Twong tw, Nhan thirc gia tri (VP) cling c6 anh hwdng
truc tiép dang ké dén sy hailong (8= 0,263, t= 5,442,
p <0,001), cho thay khach hang danh gia cao tong thé
gia tri dich vu sé c6 xu hwdng hai long cao hon, dong
nghia véi viéc Nhan thire gia tri anh hwéng tich cuc
dén Sy hai long cta khach hang. Mot s6 moi quan hé
trong mé hinh khéng cé y nghia thong ké, nhw tir Sw
dam bao (AS), Sw hoan thanh (FU) va Phuong tién
hitu hinh (TA) dén Long tin hodc Gia tri nhan thirc (p
> 0,05), cho thdy cac yéu té nay khong anh hwdng
tric ti€p dén hai bién trung gian. Tuy nhién, cac
dwong dan c6 y nghia déu c6 do 1éch chuin thip va
gia tri t cao, khang dinh d6 tin cay cta két qua thong
qua bootstrapping. Téng thé, mé hinh xic nhin vai
tro trung gian quan trong cia Long tin va Nhan thic
gia tri, phi hop véi gid thuyét va cac ly thuyét nén
(xem bang Phu luc A).

Dwa trén két quad hé s6 dwong dan (Path
Coefficients), cdc moi quan hé gitta cac bién 4n dugrc
thé hién qua cac phwong trinh hoi quy chudn héa sau
day:

CT = 0,187 xEM + 0,178 x PRI

+ 0,150 x REL 0
+ 0,131 x RES
+ 0,137 x SA
VP = 0,158 x EM + 0,185 x PRI @
+ 0,220 x REL
€S = 0,63xCT + 0,263 x VP 3)

Cuoi cung la két qua pht hop mé hinh bao gobm hé
s6 xac dinh R?, gia tri dw doan Q? va kich thuéc anh
hudng 2 (phu luc). K&t qua phan tich cho thdy mo
hinh ¢6 strc manh giai thich va kha nang dy doan rat
tot. Cu thé, cac gia tri R? clia long tin (0,803), nhan
thirc gia tri (0,763) va su hai long (0,734) déu vuwot
nguwdong 0,75, cho thdy mo hinh gidi thich tét trén
73% phwong sai cia cac bién phu thudc. Hiéu tng
manh nhat 12 tir 10ng tin dén sw hai long (% = 0,504),
trong khi cac yéu td nhw bdo mat, dong cam va tinh
phan hoi ciing c6 anh hwdng dang ké dén hai bién
trung gian. Ngoai ra, chi s6 Q* déulém hon 0, x4c nhan
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kha nang dy doan cao ciia mo hinh. Nhin chung, mo
hinh dwoc danh gia 1a viing chic ca vé ly thuyét 1an
thwc nghiém (xem bang Phu luc A).

5. Két qua
5.1. Thdo Iudn két qud

Két qua cho thiy Long tin khach hang (CT) va
Nhan thirc gia tri (VP) dong vai tro quan trong trong
moi quan hé gitra chit lwong dich vu va Sy hai long
khach hang, phu hop véi Iy thuyét cam ké - 1ong tin
(commitment-trust) [36], va ly thuyét gia tri (value
theory) [30]. Pac biét, cac yéu td cta chat lwong dich
vu truyén thong, cu thé 1a Sw dong cam (EM) va bé tin
cay (REL), cho thdy anh hwdng manh hon so véi chit
lwong dich vu dién tir (e-SQ). Piéu nay phan anh dac
di€ém cta nganh logistics - cang bién, vén van phu
thudc nhiéu vao twong tac truc tiép va do tin ciy
trong hoat dong - nhirng yéu t6 dwoc dé cip trong mo
hinh SERVQUAL ctia Parasuraman va cong sw [10].
biéu nay cling trung khép véi phat hién ctia Thai [7]
vé tim quan trong cta yéu td con nguoi trong dich vu
cang.

Nguworc lai, phén 16m cac yéu t6 e-SQ khong cé tac
dong dang ké dén Long tin khach hang hodc Nhin
thirc gia tri, ngoai trir sw bao mat (PRI), cho thiy moi
quan tAm ngay cang 16n vé an toan thong tin trong
qua trinh chuyén doi s6. Két qua nay xuit phat tir ba
nguyén nhan chinh:

Thi nhét, dic thu khach hang SMEs cua ICD véi
nguon luc IT han ché, thiéu nhin sw chuyén mon cong
nghé, va mirc d6 tredng thanh so thip. Piéu nay tao
ra "khoang cach s6" trong nganh dich vu logistics,
khién cac doanh nghiép nhé it san sang dau tw vao
gidi phap s phiic tap va cé ky vong thip vé hiéu qua
cua cic tién ich truc tuyén.

Thir hai, quy trinh logistics B2B doi hdi tinh tuy
bién cao cho tirng 16 hang, nhiéu bwéc xac nhan phirc
tap, va kha nang xt ly linh hoat cic tinh huéng bat
thwong (hang qua tai, hang nguy hiém, thay déi lich
trinh) ma cong nghé hién tai chwa thé tw dong héa
hoan toan. Piéu nay khién yéu t6 kinh nghiém thuc té
va can thiép truc tiép cia con ngudi van gitr vai tro
then chét, khac biét ro rét so véi moi treong thuwong
mai dién tir B2C thuén tuy.

Thtt ba, vin héa kinh doanh Viét Nam van coi
trong mai quan hé ca nhan valong tin dwgc xay dung
qua twong tac truc ti€p. Khd nang "nhin mat néi
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chuyén" va lién hé ngay lap tirc véi nhan vién khi cé
van dé dwoc danh gia cao hon cac tién ich s6 héa, giai
thich tai sao cac yéu t6 nhw hiéu qua hé thong hay kha
nang hoan thanh giao dich truc tuyén khong tao ra
tac dong manh nhw ky vong.

Riéng yéu t6 bao mét néi bat nhw diém nhay cam
duy nhat phan anh lo ngai gia ting vé tin cong mang
varo ri dir liéu, khién cac doanh nghiép nhé dac biét
quan tAm dén an toan théng tin khi tham gia nén tang
s6. Piéu nay goi y rang cac nha cung cip dich vu ICD
can tiép cin din tién trong s6 hoa, tip trung dau tw
vao bao mat thong tin, duy tri song song cac kénh dich
vu truyén théng, va wu tién cai thién chat lwong dich
vu c6t 161 thay vi phat trién cac tinh nang s6 phirc tap.

5.2. Ham y nghién ctru

Vé ham y ly thuyét, nghién ctru nay chi ra sw khac
biét rd rang vé tic dong gitra SERQUAL va e-SQ cung
c4p dan chirng méi vé phu thudc ngit canh (context-
dependent) ctia cac mé hinh chatlwong dich vy, tir d6
thach thirc tinh 4p dung phé quat ctia khung e-SQ do
Parasuraman va cong su dé xuit [9]. Cudi cung, sw
bdo mét 1a yéu td e-SQ duy nhit c6 tac dong dang ké
phan anh sy phat trién ky vong ctia khach hang trong
thoi dai s6, ddng thoi mé rong hiéu biét vé co ché
niém tin ky thut so (digital trust mechanism) [43].

Vé ham y thuc tién, d6i véi moi trwomg dich vu
cang bién Viét Nam, nghién ctru dé xuit cac nha quan
ly nén wu tién nang cao ki nang phuc vu cia nhan
vién tuyén dau, dic biét la xay dung sw dong cam va
do tin cdy thong qua dao tao va danh gia dwa trén sy
hai long khach hang. Viéc dau tw vao hé thong cung
cip dich vu nhit quin va quan tim ca nhan la nén
tang dé xay dung long tin. Chién lwgc chuyén doi s6
nén co cach tiép can chon loc, wu tién bao mit va tinh
on dinh hé thong trudc khi mé rong toan dién nham
tranh lang phi tai nguyén. Cac co quan cang va doanh
nghiép logistics can thiét ké lai hé thong danh gia dich
vy, nhidn manh vao tao gia tri long tin thay vi chi do
hiéu qua hoat dong. Quan ly quan hé khach hang nén
tip trung vao xay dung niém tin lau dai théng qua
cung cip dang tin ciy va twong tic mang tinh dong
cam. Cubi cung, dau tw nén wu tién ha ting dich vu
truyén thong va dao tao nhan lwc trwede khi phat trién
nang lwc s6 hoa nang cao.
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5.3. Két ludn

Bai bao tip trung nghién ciru moi quan hé gitra
chitlwong dich vu truyén thong (SERVQUAL) va chit
lwong dich vu dién t&r (e-SQ) dén sw hai long cta
khach hang trong linh vuc logistics. Pong thoi, mo
hinh nghién cttu cling lam ro vai tro trung gian cta
Long tin khach hang va Nhén thirc gia tri trong mai
quan hé gitra chit lwong dich vu va sy hai long cia
khach hang.

Két qua phén tich dir liéu cho thay chatlwong dich
vu truyén thong, dac biétla cac yéu t6 vé Sw dong cam
va Do tin cly, c6 tic dong manh dén Long tin khach
hang va Sy hai long ctia khach hang. Trong khi do, cac
yéu to ctia chit lwong dich vu dién t ndi chung chua
cho thay tac dong ro rang, ngoai trir Sw bao méat, mot
yéu to lién quan dén mirc dd bao mat théng tin cla
khach hang. Ca Long tin khiach hang va Nhin thirc vé
gia tri déu dong vai tro trung gian quan trong trong
moi quan hé gitta chit lwgng dich vu va sw hai long,
phan &nh ré nét dic diém tim ly ctia khach hang
trong boi canh chuyén déi sé cua logistics.

Mic du nghién ciru da c¢6 gang ddm bao tinh tin
cay va dai dién, van ton tai mot s6 han ché. Thir nhét,
pham vi khao sat chi gi¢i han trong khach hang cta
cang Sowatco Long Binh, nén két qua khé khai quat
cho toan nganh logistics cang bién. Thir hai, m6 hinh
chwa xem xét cac yéu to tiém 4n khac nhw rii ro nhin
thirc, trai nghiém khach hang hay dic diém té chirc c6
thé anh hwdng dén sw hai long. Cudi cung, mac do
trwdng thanh sé cia khach hang va doanh nghiép
chwa dwoc do lwong cu thé, giy kho khan trong viéc
danh gia chinh xac tac dong cua e-SQ trong boi canh
chuyén déi sé.

Do d6, trong cac nghién ctru trong twong lai, pham
vi khdo sat nén dwoc mé rong sang cac don vi
logistics cang bién khac nhau (ICD, cang bién, kho
bdi,...) d€ xem xét lai tinh phtt hgp cia mé hinh. Viéc
két hop cac bién bd sung nhw sy tham gia ctia khach
hang, rii ro dwoc nhin thirc hoic kiém soat dwoc
nhan thirc sé gitip mo hinh phan anh day da hon cac
yéu té anh hwong dén sy hai long ctia khach hang
trong boi canh chuyén déi s6. Ngoai ra, nghién ctru
nén phan loai mirc d6 tredng thanh ky thuit s6 cia
doanh nghiép va khach hang la bién diéu tiét d€ lam
ro vai tro ctia chat lwong dich vu dién tir trong cac béi
canh khac nhau
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PhuclucA
A.1. Két qua hé s6 Cronbach’s Alpha

Do tin cay

Ky Cronbach's - PO tin ciy tong Phwong sai trich
Thang do hiéu Alpha t":;lgol_‘gp hop (CR) (AVE)
Sw bio dam AS 0,858 0,858 0,004 0,701
Sw hai lol?égn?a khach g 0,893 0,893 0,921 0,701
Long tin khach hang  CT 0,889 0,889 0,918 0,692
D6 hiéu qua EFF 0,869 0,869 0,905 0,656
Sw dong cim EM 0,889 0,889 0,918 0,692
Sw hoan thanh FU 0,881 0,881 0,913 0678
Sw bao mat PRI 0,875 0,875 0,909 0,666
P tin cay REL 0,893 0,894 0,921 0,701
Tinh phan hbi RES 0,861 0,861 0,905 0,705
Tinh ktll‘:;::“g he  sa 0,831 0,831 0,888 0,664
Phw"hgi:lfn hiru 0,853 0,853 0,901 0,695
Nhan thiec gia tri VP 0,839 0,839 0,892 0,675
A.2. Gia tri hoi tu
AS cs CT EFF EM FU PRI REL RES SA TA VP
AS1 0836
AS2 0,836
AS3 0,846
AS4 0831
cs1 0,821
cs2 0,849
cs3 0,831
Ccs4 0,853
cs5 0,832
CT1 0,816
CT2 0,82
CT3 0,838
CT4 0,84
CT5 0,844
EFF1 0,807
EFF2 0,823
EFF3 0,821
EFF4 0,787
EFF5 0,81
EM2 0,841
EM3 0,812
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EM4
EM5
EM1

FU1
FU2
FU3
FU4
FU5

PRI1
PRI2
PRI3
PRI4
PRI5
REL1
REL2
REL3
REL4
REL5
RES1
RES2
RES3
RES4

SA1
SA2
SA3
SA4
TA1
TA2
TA3
TA4
VP1
VP2
VP3
VP4

0,837
0,838
0,832

0,814
0,823
0,821
0,834
0,825

0,808
0,793
0,833
0,825
0,822

0,822
0,84
0,844
0,837
0,844

0,831
0,844
0,836
0,848

0,818
0,813
0,798
0,829

0,821
0,841
0,84
0,832

0,801
0,807
0,841
0,836

A.3. Gia tri dac biét

AS

CS

CT

EFF

EM

FU

PRI

REL

RES

SA

TA

VP

AS
CS
CT
EFF
EM
FU
PRI
REL

0,837
0,816
0,8
0,786
0,825
0,801
0,81
0,803

0,837
0,843
0,816
0,829
0,816
0,815
0,824

0,832
0,806
0,834
0,797
0,81
0,831

0,81
0,835
0,806
0,782
0,824

0,832
0,826
0,782
0,826

0,823

0,806 0,816
0,795 0,793 0,837
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RES 0,805 0,815 0,822 0,797 0824 0,791 0,786 0849 0,84
SA 0,788 0,808 0,808 0,789 0808 0,771 0,764 0816 0,799 0,815
TA 0,782 0,807 0,8 0,797 082 0821 081 0815 0817 0,789 0,833
VP 0,78 0,775 0,814 0,795 0807 0,769 0,79 082 0,794 0,78 0,767 0,821
A.4. Két qua hé s6 lam phat
VIF
AS1 1,99
AS2 1,991
AS3 2,099
AS4 1,907
CS1 2,055
CS2 2,344
CS3 2,155
CS4 2,371
CS5 2,154
CT1 2,005
CT2 2,042
CT3 2,195
CT4 2,227
CT5 2,288
EFF1 1,933
EFF2 2,033
EFF3 2,013
EFF4 1,78
EFF5 1,957
EM2 2,222
EM3 1,977
EM4 2,215
EM5 2,2
EM1 2,132
FU1 1,966
FU2 2,047
FU3 2,037
FU4 2,139
FU5 2,069
PRI1 1,944
PRI2 1,825
PRI3 2,134
PRI4 2,051
PRI5 2,008
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REL1 2,077
REL2 2,241
REL3 2,255
REL4 2,232
REL5 2,292
RES1 1,927
RES2 2,03
RES3 1,976
RES4 2,084
SA1 1,791
SA2 1,799
SA3 1,676
SA4 1,877
TA1 1,84
TA2 1,995
TA3 1,993
TA4 1,919
VP1 1,703
VP2 1,754
VP3 1,974
VP4 1,958

A.5. Két qua hé s6 dworng dan

Original Sample Standard T Statistics P Values
Sample (0) Mean (M) Deviation (STDEV) (]O/STDEV])
AS ->CT 0,047 0,047 0,069 0,675 0,500
AS -> VP 0,06 0,064 0,065 0,927 0,354
CT->CS 0,63 0,627 0,052 12,013 0,000
EFF -> CT 0,076 0,081 0,06 1,272 0,204
EFF -> VP 0,132 0,132 0,069 1,898 0,058
EM -> CT 0,187 0,182 0,066 2,845 0,005
EM -> VP 0,158 0,154 0,066 2,396 0,017
FU ->CT 0,051 0,059 0,069 0,743 0,458
FU -> VP 0,024 0,03 0,066 0,357 0,721
PRI -> CT 0,178 0,164 0,08 2,22 0,027
PRI -> VP 0,185 0,177 0,084 2,207 0,028
REL -> CT 0,15 0,155 0,072 2,089 0,037
REL -> VP 0,22 0,223 0,082 2,673 0,008
RES -> CT 0,131 0,124 0,066 1,984 0,048
RES -> VP 0,093 0,095 0,064 1,448 0,148
SA ->CT 0,137 0,135 0,065 2,098 0,036
SA -> VP 0,104 0,097 0,08 1,305 0,193
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TA->CT 0,025 0,036 0,062 0,407 0,684
TA->VP -0,021 -0,018 0,068 0,316 0,752
VP ->CS 0,263 0,263 0,048 5,442 0,000

A.6. So d6 phwong trinh ciu tric

i
In

3828 o

AN N A O

A.7.Két qua d6 phu hop mé hinh

Bang R-square

R Square
R Square Adjusted
CS 0,734 0,733
CT 0,803 0,799
VP 0,763 0,758
Bang Q-square
2(-1.
Sso SSE S(SZE/(S 50)
AS 1.800 1.800,000
CS 2.250 1.103,931 0,509
CT 2.250 1.030,597 0,542
EFF 2.250 2.250,000
EM 2.250 2.250,000
FU 2.250 2.250,000
PRI 2.250 2.250,000
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REL 2.250 2.250,000

RES 1.800 1.800,000

SA 1.800 1.800,000

TA 1.800 1.800,000

VP 1.800 895,151 0,503

Bang f-square
AS CS CT EFF EM FU PRI REL RES SA TA VP

AS 0,002 0,003
CS
CT 0,504
EFF 0,006 0,016
EM 0,032 0,019
FU 0,003 0,001
PRI 0,037 0,034
REL 0,021 0,038
RES 0,017 0,007
SA 0,023 0,011
TA 0,001 0
VP 0,088

Tuyén b6 khong xung dot lgii ich va cam két
ban quyén

Chung tbi khéng c6 xung dot loi ich nao cin cong
b6 va xac nhan rang cong trinh nay chwa tirng duoc
cong bé trude do.
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