
CÁC KẾT QUẢ 
NGHIÊN CỨU KHOA HỌC
VÀ ỨNG DỤNG CÔNG NGHỆ

Website: http://tapchicongthuong.vnSỐ       - THÁNG 12/2018 15          



MUÏC LUÏC
CONTENTS
ISSN: 0866-7756 số 15 - Tháng 12/2018

LUẬT
BUI DOAN DANH THAO
Greater protection for carriers by sea under the Hague - Visby rules rather than under English common law
Công ước Hague - Visby bảo vệ người vận chuyển đường biển nhiều hơn so với common law của anh ........................8

HÀ THỊ THU THU *Y - DƯƠNG THỊ THÙY LINH
Luật và chính sách với miền núi, đồng bào dân tộc thiểu số: Thực trạng và giải pháp
Laws and policies on ethnic minorities and mountainous areas - Situation and solutions............................................17

NGUYỄN THỊ THU THỦY - LÊ HẢI AN 
Một số đề xuất hoàn thiện pháp luật về biện pháp khẩn cấp tạm thời
Solutions to improve the effectiveness of laws on the implementation of urgent provisional measures........................24

VÕ HOÀNG YẾN
Một số bất cập trong quy định pháp luật về chấm dứt hợp đồng lao động và giải pháp hoàn thiện
Some inadequacies of regulations related to the termination of labor contracts and solutions to solve these issues .....29

PHÍ MẠNH CƯỜNG
Một số vấn đề pháp lý về hợp đồng thương mại điện tử của một số quốc gia trên thế giới
Some legal issues on e-commerce contracts of some countries in the world .............................................................35

KINH TẾ
NGUYỄN MINH TÔN - TRẦN ĐỘC LẬP - NGUYỄN DUYÊN LINH
Các yếu tố ảnh hưởng đến việc áp dụng công nghệ mới vào sản xuất cây măng tây tại xã An Hải, 
huyện Ninh Phước, tỉnh Ninh Thuận
Factors affecting the efficiency of applying new technology to produce asparagus in An Hai commune, 
Ninh Phuoc district, Ninh Thuan Province...............................................................................................................40

LÊ THỊ MỸ NGỌC
Thực trạng và giải pháp đẩy mạnh xuất khẩu hàng nông sản Việt Nam sang thị trường Mỹ 
The factual situation and solutions to promote the export of Vietnamese agricultural products to the U.S...................45

HOÀNG XUÂN HIỆP
Giải pháp kết hợp sản xuất tinh gọn và cách mạng công nghiệp 4.0 trong doanh nghiệp may công nghiệp
The combination of Lean manufacturing models and achievements of the Industry 4.0 
to improve the effectiveness of garment enterprises ...............................................................................................54

PHẠM THỊ THANH BÌNH
Phân tích hiệu quả sử dụng các khoản mục chi phí sản xuất của nghề nuôi 
tôm thẻ chân trắng thâm canh tại tỉnh Phú Yên
Analyzing the efficiency of using cost items of the intensive white leg shrimp farming in Phu Yen Province .................60

PHẠM VĂN NAM
Các thành tố cơ bản trong triển khai chiến lược - Một số hàm ý cho các doanh nghiệp Việt Nam hiện nay
Basic elements of the strategic implementation - Some implications for Vietnamese enterprises ................................66



TRƯƠNG KHÁNH VĨNH XUYÊN - NGUYỄN THỊ PHƯƠNG THẢO
Lợi thế trong xuất khẩu gạo của Việt Nam trên thị trường thế giới
The advantages of Vietnam in the global rice market..............................................................................................72

LÊ THỊ VÂN ANH
Vận dụng kinh nghiệm thu hút vốn FDI của các nước nhằm khai thác tối đa nguồn vốn vào Việt Nam
Implementing international experience of attracting and utilizing FDI capital in Vietnam ...........................................78

PHAM NGOC THU TRANG 
Solutions for better implementing the reverse logistics in Vietnam’s consumer electronic sector
Các giải pháp cho việc áp dụng Logistics ngược tốt hơn trong ngành điện tử tiêu dùng của Việt Nam ........................83

QUẢN TRỊ - QUẢN LÝ

PHAN QUỐC TẤN - TRƯƠNG THẾ THIÊN PHỤNG - PHAN KHÁNH VÂN

Ảnh hưởng thực tiễn quản trị nguồn nhân lực đến sự gắn kết của người lao động 

với các doanh nghiệp có vốn đầu tư nước ngoài tại Thành phố Hồ Chí Minh

Effects of human resource management practices to the employee’s commitment 

with foreign direct investment companies in Ho Chi Minh City..................................................................................89

PHAN BÁ THỊNH
Xây dựng chiến lược phát triển nguồn nhân lực tại Tổng công ty Chè Việt Nam đến năm 2020, tầm nhìn 2030
Building the human resources development strategy for VINATEA Co.,Ltd to 2020 with vision to 2030 .......................96

NGUYỄN DUY ANH KIỆT - NGUYỄN THỊ KIM THOA - BÙI TRỌNG TIẾN BẢO
Nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định lựa chọn điểm đến du lịch của du khách 
- Trường hợp lựa chọn điểm đến Cần Giờ của khách du lịch nội địa
Factors impacting on choosing travel destination of tourists: Case study of choosing Can Gio, 
Ho Chi Minh City of domestic tourists...................................................................................................................106

HÀNG LÊ CẨM PHƯƠNG
Mối quan hệ giữa sự hỗ trợ bệnh viện, mức độ đồng tạo sinh, sự hài lòng và lòng trung thành của bệnh nhân
The relationship between the hospital’s support and the co-creation, the satisfaction and the loyalty of patients .......112

NGUYỄN QUYẾT THẮNG - HÀ THỊ DUNG 
Nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến động lực làm việc của cán bộ công chức, 
viên chức Sở Công Thương Đồng Nai
Factors influencing the work motivation of civil servant working 
for department of industry and trade of dong nai province ....................................................................................119

HÀ XUÂN THẠCH - NGUYỄN XUÂN VŨ
Các nhân tố ảnh hưởng đến tính hữu hiệu hê+ thống kiê�m soát nô+i bô+ 
- Nghiên cứu thực nghiệm ta+i các công ty chế biến thực phấm tại Thành phố Hồ Chí Minh
Factors impacting on the effectiveness of the internal control system
- Studying in food processing enterprises in Ho Chi Minh City ...............................................................................125

HÀ NAM KHÁNH GIAO - HÀ THANH SANG
Các yếu tố thu hút khách du lịch nội địa đến huyện Côn Đảo, tỉnh Bà Rịa - Vũng Tàu
Factors attracting domestic tourists to Con Dao District, Ba Ria - Vung Tau Province ...............................................131

NGUYỄN QUYẾT THẮNG - TÔ THỤY LIÊN
Nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến động lực làm việc của cán bộ công chức Thành ủy Biên Hòa
Factors that influence the work motivation of employees working for Bien Hoa City’s Committee of the Party............138



HÀ NAM KHÁNH GIAO - NGUYỄN TRẦN BẢO NGỌC
Về động lực làm việc của công chức, viên chức tại Sở Nông nghiệp và Phát triển nông thôn tỉnh Đồng Nai 
Factors affecting the working motivation of public servants at 
Dong Nai Department of Agriculture and Rural Development .................................................................................144

CAO VIỆT HIẾU
Văn hóa doanh nghiệp ảnh hưởng đến cam kết của nhân viên với tổ chức
Impacts of the corporate culture on employees ’commitments with their organization .............................................151

NGUYỄN HỒNG NHUNG - ĐOÀN THỊ NGỌC NƯƠNG 
TRẦN NGUYỄN HƯƠNG MƠ - NGUYỄN THỊ HỒNG LÝ
Các nhân tố tác động đến sự hữu hiệu của hệ thống kiểm soát nội bộ 
tại các bệnh viện công Thành phố Hồ Chí Minh
Factors impacting on the effectiveness of internal 
control systems of public hospitals in Ho Chi Minh City..........................................................................................159

NGUYỄN ĐÌNH TIẾN - NGUYỄN VĂN HÁCH
Thực trạng và một số giải pháp thúc đẩy phát triển ngành Khoa học dữ liệu tại Việt Nam
The current situation and some solutions to promote the data science development in Vietnam...............................164

NGUYỄN HỮU THIỆN - NGUYỄN HUỲNH NHÂN - NGUYỄN THỊ MỸ DIỆU - NGUYỄN THỊ YẾN
Các nhân tố tác động đến tính hữu hiệu của kiểm soát nội bộ 
hàng tồn kho tại hệ thống siêu thị Co.opmart Hồ Chí Minh
Factors impacting on the effectiveness of the internal inventory control 
system of Coopmart supermarket chain in Ho Chi Minh City ..................................................................................168

NGUYỄN HỮU THIỆN - ĐẶNG NGỌC THỨC - DIỆP PHƯƠNG HỒNG - NGUYỄN THỊ HỒNG NGỌC
Lợi ích nhóm và tính hữu hiệu kiểm soát nội bộ: 
Trường hợp quy trình cấp giấy chứng nhận sử dụng đất tại tỉnh Tiền Giang 
The Interest Groups factor and the effectiveness of internal control: 
Case study of the issuance of land use right certificates in Tien Giang Province ......................................................173

THÂN VĂN HẢI
Mối quan hệ giữa tương thích tài trợ, chất lượng mối quan hệ và dự định tài trợ thể thao tại Việt Nam
The relationship between the sponsorship fit, the quality of relationship quality 
and the sports sponsorship intention in Vietnam...................................................................................................178

HÀ NAM KHÁNH GIAO - ĐẶNG THỊ MỸ HÒE
Sự hài lòng của sinh viên về chất lượng dịch vụ ký túc xá 
Trường Đại học Sư phạm Kỹ thuật Thành phố Hồ Chí Minh
Students’ satisfaction of service quality at dormitory 
Ho Chi Minh City University of technology and education.......................................................................................183

HOÀNG MẠNH DŨNG - NGUYỄN THỊ THU LOAN
Nghiên cứu về hoạt động quản lý thu gom chất thải rắn sinh hoạt tại Thị xã Bến Cát, Tỉnh Bình Dương
Study on the management of collecting solid wastes at Ben Cat Town, Binh Duong Province ...................................189

PHẠM THỊ NGOAN
Vận dụng kinh nghiệm quốc tế trong nâng cao chất lượng nguồn nhân lực trong doanh nghiệp vừa và nhỏ
Implementing international experience of enhancing the quality 
of human resources at small and medium-sized enterprises ..................................................................................195

NGUYỄN NGỌC THỨC
Mô hình các yếu tố ảnh hưởng đến sự khởi nghiệp của sinh viên

The multi-factor model about factors influencing entrepreneurial stat-ups of students .............................................200



NGUYỄN NGỌC DUY PHƯƠNG - NGUYỄN MẠNH VIỆT

Ứng dụng mô hình servqual đo lường mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ 

cảm nhận và sự hài lòng của doanh nghiệp và người dân đối với dịch dụ công tại huyện Đạ Tẻh, tỉnh Lâm Đồng

Implementing servqual model to analyze the relationship between perceived service quality 

and the satisfaction of enterprises and citizens when using public service at Da Teh district, Lam Dong province ......206

KINH DOANH

TRƯƠNG ĐỨC THAO - NGUYỄN THANH HUYỀN
Nghiên cứu đặc điểm của khách hàng ảnh hưởng đến cảm nhận về sự dễ sử dụng dịch vụ 
vận chuyển hành khách bằng xe buýt, trường hợp nghiên cứu sinh viên Trường Đại học Thăng Long
Studying individual characteristics of customers that affect their perceived ease of using buses: .............................214
Case study of students of Thang Long University

HOÀNG THỊ THANH
Tiềm năng phát triển marketing trực tiếp tại các doanh nghiệp bán lẻ Việt Nam
The potential for the direct marketing development in Vietnamese retailers ...........................................................219

PHẠM HÙNG CƯỜNG - NGUYỄN THỊ HƯƠNG LAN
Chất lượng dịch vụ của các cửa hàng tiện lợi tại Thành phố Hồ Chí Minh
The quality of convenience stores’ services in Ho Chi Minh City..............................................................................225

TRAN THI BACH YEN - LE BINH MINH
Determinants affecting online shopping decisions of facebook users: 
The case of Facebook users in Mekong River Delta
Các yếu tố ảnh hưởng đến quyết định và hành vi mua sắm trực tuyến của
người dùng facebook: Trường hợp người dùng facebook ở đồng bằng sông Cửu Long ...........................................234

PHAN THANH HẢI - LÊ THỊ NGUYÊN THẢO
Nghiên cứu các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ logistics: 
Khảo sát tại Công ty Wan Hai Lines, Việt Nam
Factors affecting the customer satisfaction with the quality of logistics services: 
Case study of Wan Hai Lines Co.,Ltd Vietnam.......................................................................................................242

PHẠM HÙNG CƯỜNG - NGUYỄN THỊ THU HỒNG
Ý định mua sản phẩm dược mỹ phẩm của người tiêu dùng tại Thành phố Hồ Chí Minh
Analyzing the purchase intentions of consumers for cosmetic products in Ho Chi Minh City......................................249

HÀ NAM KHÁNH GIAO - ĐỒNG THANH HIỀN
Sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ 4G của Vinaphone tại Thành phố Hồ Chí Minh
The satisfaction of customers using Vinaphone’s 4G service in Ho Chi Minh City......................................................258

TÀI CHÍNH - NGÂN HÀNG - BẢO HIỂM

NGUYỄN CÔNG CHÁNH - NGUYỄN THANH HÙNG

Khai thác và phát triển bảo hiểm xã hội trên địa bàn tỉnh Kiên Giang

Exploiting and developing the voluntary social insurance in Kien Giang Province .....................................................264

PHẠM THỊ QUẾ MINH - TRẦN PHƯỚC

Trách nhiệm xã hội của doanh nghiệp: Trường hợp áp dụng tại Ngân hàng Nông nghiệp 

và Phát triển Nông thôn - Chi nhánh Sài Gòn

The Corporate Social Responsibility: Cases study of Agribank - Saigon Branch ........................................................270



LÊ PHƯƠNG LAN

Ứng dụng công nghệ sinh trắc học của ngân hàng Việt Nam
The implementation of biometric technology of Vietnam’s banking sector ...............................................................277

HÀ THỊ THU THỦY
Giải pháp về vốn nhằm nâng cao năng lực cạnh tranh cho doanh nghiệp nhỏ và vừa ở Việt Nam
Solutions to capital issues to enhance the competitiveness of Vietnames SMEs .......................................................282

KẾ TOÁN - KIỂM TOÁN
NGUYỄN THỊ TẤM

Kế toán môi trường của Mỹ, Nhật Bản: Bài học vận dụng cho kế toán môi trường trong các doanh nghiệp ở Việt Nam

The environmental accounting in Japan and the USA: 

Lessons for implementing the environmental accounting into Vietnamese enterprises ..................................................286

LÊ THỊ BẠCH YẾN - NGÔ THỊ MINH HIẾU - TRẦN MA RANG - LƯU THANH PHƯƠNG 

Các nhân tố ảnh hưởng đến hành vi điều chỉnh lợi nhuận của các công ty thuộc ngành 

Nông nghiệp tại thị trường chứng khoán Việt Nam

Factors impacting the profit adjustment behavior of agricultural enterprises listed on Vietnam’s stock market..................291

HUỲNH LỢI - HOÀNG HUY CƯỜNG

Tác động của thông tin chi phí đến kết quả hoạt động tại doanh nghiệp Việt Nam

The impact of cost information on the performance of Vietnamese enterprises ...........................................................297

PHẠM THỊ TƯƠI

Tính cấp thiết trong việc triển khai áp dụng chuẩn mực báo cáo tài chính quốc tế (IFRS) tại Việt Nam

The urgency in implementing IFRS in Vietnam ........................................................................................................303

LA XUÂN ĐÀO - HỒNG DƯƠNG SƠN

Đánh giá chất lượng thông tin báo cáo tài chính của các doanh nghiệp niêm yết tại Việt Nam

Assessing the quality of financial statements of listed companies in Vietnam ...............................................................308

HÓA HỌC - CÔNG NGHỆ THỰC PHẨM
TẠ PHƯƠNG HÙNG

Nghiên cứu quy trình chế biến bánh dẻo cốm dẹp - quách

Analyzing the process of making wood apple - comdep cake .....................................................................................313



242

1. giôùi thieäu 
Coâng ty Wan Hai Lines ñöôïc thaønh laäp vaøo

naêm 1965, laø moät coâng ty vaän taûi hoaït ñoäng taïi
Ñaøi Loan, Nhaät Baûn vaø Ñoâng Nam AÙ. Töø nhöõng
naêm 1976, ñeå ñaùp öùng vôùi söï phaùt trieån nhanh
choùng thöông maïi quoác teá trong khu vöïc chaâu AÙ
- Thaùi Bình Döông vaø quoác teá, Wan Hai ñaõ phaùt
trieån theo höôùng thaønh moät coâng ty vaän taûi taøu
container. Rieâng taïi Vieät Nam, Wan Hai Lines
ñoùng truï sôû chính taïi TP. Hoà Chí Minh vaø vaên
phoøng ñaïi dieän cuûa coâng ty taïi moät soá caùc tænh,
thaønh phoá coù caûng bieån lôùn, nhö: Haûi Phoøng, Ñaø
Naüng, Quy Nhôn…

Taïi Vieät Nam, Wan Hai Lines chuû yeáu kinh
doanh dòch vuï vaän taûi container. Sôû höõu 1 ñoäi taøu
container maïnh, hieän ñaïi, ñuû khaû naêng ñaùp öùng
nhu caàu vaän taûi haøng hoùa vôùi taûi troïng lôùn, Wan
Hai Lines laø 1 trong 20 haõng taøu lôùn nhaát theá giôùi,

khai thaùc haàu heát caùc tuyeán treân theá giôùi, nhö
tuyeán chaâu AÙ - AÂu, chaâu AÙ - chaâu Myõ, noäi chaâu
AÙ, vaø caùc tuyeán ñi Austraulia, NewZeland.

Trong quaù trình cung caáp dòch vuï, söï haøi loøng töø
phía khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï luoân
nhaän ñöôïc söï quan taâm cuûa caùc nhaø quaûn lyù taïi
Coâng ty. Chính vì vaäy caàn phaûi coù caùc nghieân cöùu
khaûo saùt, ño löôøng vaø ñaùnh giaù veà söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng, ñeå töø ñoù ñöa ra nhöõng ñeà xuaát, giaûi
phaùp, kieán nghò nhaèm naâng cao hôn nöõa chaát löôïng
dòch vuï vaän taûi cuûa Coâng ty trong thôøi gian tôùi.

2. cô sôû lyù thuyeát 
2.1. Dòch vuï vaø chaát löôïng cuûa dòch vuï
Caên cöù quy ñònh taïi Ñieàu 233 - Luaät Thöông

maïi 2005, dòch vuï logistics laø hoaït ñoäng thöông
maïi, theo ñoù thöông nhaân toå chöùc thöïc hieän moät
hoaëc nhieàu coâng vieäc bao goàm nhaän haøng, vaän
chuyeån, löu kho, löu baõi, laøm thuû  tuïc haûi quan, caùc

taïp chí coâng thöông

Soá 15 - Thaùng 12/2018

NghieâN cöÙu cAÙc yeáu TOá AûNh höôûNg 
ñeáN söï hAøi lOøNg cuûA khAÙch hAøNg 

ñOái vôÙi chAáT löôïNg dòch vuï lOgisTics: 
khAûO sAÙT TAïi cOâNg Ty 

WAN hAi liNes, vieäT NAM

l PHAN THANH HAÛI - LEÂ THÒ NGUYEÂN THAÛO

TOÙM TAÉT :
Nghieân cöùu nhaèm ño löôøng caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi

chaát löôïng dòch vuï logistics. Keát quaû cho thaáy coù 5 yeáu toá coù aûnh höôûng thuaän chieàu ñeán söï
haøi loøng veà chaát löôïng dòch vuï logistics cuûa khaùch haøng, laø: (1) Hình aûnh, (2) Nguoàn löïc, (3)
Quaù trình, (4) Quaûn lyù vaø (5) Keát quaû. Töø ñoù, ñöa ra moät soá gôïi yù cho nhaø quaûn lyù caùc caáp trong
vieäc hoaøn thieän moät soá caùc chính saùch, nhaèm naâng cao hôn nöõa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
khi söû duïng dòch vuï logistics cuûa Coâng ty trong thôøi gian tôùi.

Töø khoùa: Söï haøi loøng, khaùch haøng, chaát löôïng dòch vuï, logistics, Wan Hai Lines.
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thuû tuïc giaáy tôø khaùc, tö vaán khaùch haøng, ñoùng goùi
bao bì, ghi kyù maõ hieäu, giao haøng hoaëc caùc dòch vuï
khaùc coù lieân quan ñeán haøng hoùa theo thoûa thuaän
vôùi khaùch haøng ñeå höôûng thuø lao.

Chaát löôïng dòch vuï logistics veà baûn chaát cuõng
chính laø chaát löôïng dòch vuï, tuy nhieân noù cuõng coù
söï khaùc bieät theå hieän ôû ñieåm chaát löôïng dòch vuï lo-
gistics laø moät ñôn vò khoâng theå phaân chia roõ raøng
ñöôïc, töø khaâu kyù keát hôïp ñoàng ñeán khaâu vaän
chuyeån veà kho vaø baûo quaûn ñeán khaâu vaän chuyeån
ñeán tay khaùch haøng, traûi qua raát nhieàu coâng ñoaïn
xöû lyù lieân tuïc. Vieäc caûi tieán chaát löôïng dòch vuï lo-
gistics lieân quan ñeán töøng khaâu, töøng böôùc coâng
vieäc trong toaøn boä daây chuyeàn naøy. Chaát löôïng
dòch vuï logistics ñöôïc theå hieän treân hai maët, ñoù laø
chaát löôïng dòch vuï vaø chaát löôïng dòch vuï khaùch
haøng treân cô sôû so saùnh chaát löôïng dòch vuï logistics
vôùi chi phí maø ngöôøi söû duïng dòch vuï boû  ra.

2.2. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
Söï haøi loøng khaùch haøng laø traïng thaùi caûm xuùc

ñoái vôùi saûn phaåm dòch vuï ñaõ töøng söû duïng. Söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng laø möùc ñoä cuûa traïng thaùi caûm
giaùc cuûa moät ngöôøi baét nguoàn töø vieäc so saùnh keát
quaû thu ñöôïc töø vieäc tieâu duøng saûn phaåm/dòch vuï
vôùi nhöõng kyø voïng cuûa anh ta (Kotler, 1996). 

Trong nghieân cöùu cuûa Coyle vaø coäng söï (1992),
Shapiro (1987) ñaõ moâ taû baûy tieän ích taïo ra bôûi caùc
dòch vuï logistics: ñuùng chaát löôïng, ñuùng saûn phaåm,
ñuùng taïi nôi, ñuùng ñieàu kieän, vaøo ñuùng luùc, thoâng
tin ñuùng vaø vôùi giaù caû hôïp lyù. Vaø söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi dòch vuï logistics laø toång hôïp
keát quaû cuûa vieäc ñaùp öùng baûy tieän ích neâu treân.

2.3. Moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï
haøi loøng cuûa khaùch haøng

Nhieàu nghieân cöùu cho thaáy chaát löôïng dòch vuï
logistics vaø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng coù moái
quan heä maät thieát vôùi nhau, chaát löôïng dòch vuï laø
nguyeân nhaân vaø söï haøi loøng laø keát quaû. Quan heä
giöõa chaát löôïng dòch vuï vaø söï thoûa maõn khaùch haøng
laø quan heä cuøng chieàu, chaát löôïng dòch vuï coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán caûm nhaän cuûa khaùch haøng.

Trong lónh vöïc nghieân cöùu chaát löôïng dòch vuï
vaø söï haøi loøng, thoûa maõn, khaùch haøng ñaõ ñöôïc caùc
nhaø nghieân cöùu thöïc hieän moät caùch coù heä thoáng
trong nhieàu naêm qua. Trong ñoù phaûi keå ñeán moät
soá moâ hình noåi tieáng laø moâ hình SERVQUAL
(Parasuraman vaø coäng söï, 1988). Ñoái vôùi lónh vöïc
vaän taûi giao nhaän ñöôøng bieån, caùc nhaø nghieân cöùu

thöôøng söû duïng moâ hình ROPMIS  do Thaùi Vaên
Vinh vaø Devinder Grewal ñeà xuaát naêm 2007. Theo
moâ hình ROPMIS, chaát löôïng dòch vuï bao goàm 6
thaønh phaàn, goàm: nguoàn löïc, keát quaû, quaù trình,
quaûn lyù, hình aûnh vaø traùch nhieäm xaõ hoäi. Ñieåm
vöôït troäi cuûa phöông phaùp naøy laø moâ hình naøy coù
nguoàn goác töø vieäc toång hôïp lyù thuyeát cuûa raát nhieàu
moâ hình khaùc nhau. 

Thoâng qua phoûng vaán thöû ñoái vôùi laõnh ñaïo caùc
phoøng ban trong Coâng ty Wan Hai Lines, taùc giaû
quyeát ñònh boû bieán “Traùch nhieäm xaõ hoäi” bôûi theo
quan ñieåm cuûa nhieàu laõnh ñaïo thì yeáu toá naøy treân
thöïc teá moâi tröôøng taïi Vieät Nam vaø Coâng ty Wan
Hai Lines chöa thöïc söï roõ reät. Vì vaäy, so vôùi moâ
hình ROPMIS, moâ hình nghieân cöùu lyù thuyeát cuûa
caùc taùc giaû coù 5 nhaân toá vôùi caùc giaû thuyeát nghieân
cöùu nhö sau:

H1: Nguoàn löïc cuûa Coâng ty Wan Hai Lines Vieät
Nam coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logisctics.

H2: Keát quaû kinh doanh cuûa Coâng ty Wan Hai
Lines Vieät Nam coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï
logisctics.

H3: Quaù trình thöïc hieän vieäc kinh doanh cuûa
Coâng ty Wan Hai Lines Vieät Nam coù aûnh höôûng tích
cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát
löôïng dòch vuï logisctics.

H4: Coâng taùc quaûn lyù cuûa Coâng ty Wan Hai Lines
Vieät Nam coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logisctics.

H5: Hình aûnh cuûa Coâng ty Wan Hai Lines Vieät
Nam coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logisctics.

Moâ hình nghieân cöùu ñeà nghò ñöôïc trình baøy
nhö sau:
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Hình 1: Moâ hình nghieân cöùu  lyù thuyeát
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4. Phöông phaùp nghieân cöùu 
4.1. Phöông phaùp choïn maãu vaø thu thaäp

döõ lieäu
Nghieân cöùu laáy maãu 400 khaùch haøng coù

söû duïng dòch vuï logistics cuûa Coâng ty trong
naêm 2017, thoâng qua phöông thöùc göûi baûng
caâu hoûi baèng email, google drive vaø caû baûn
in ñeán tröïc tieáp ñòa ñieåm cuûa khaùch haøng treân
cô sôû döõ lieäu töø phoøng kinh doanh cuûa Coâng
ty cung caáp, döïa treân kyõ thuaät phoûng vaán saâu
chuyeân gia, thaûo luaän nhoùm thöû vôùi 10 khaùch
ñoái vôùi baûng caâu hoûi ñöôïc thieát laäp saün. 

Vieäc choïn maãu dieän roäng ñöôïc thöïc hieän
theo phöông phaùp choïn maãu thuaän tieän,
khaùch quan, ngaãu nhieân ñoái vôùi caùc khaùch
haøng coù söû duïng dòch vuï logicstics. Trong soá
400 baûng caâu hoûi toång hôïp ñöôïc thì coù moät soá
baûng caâu hoûi bò loaïi boû do khaùch haøng chöa
hoaøn thaønh toaøn boä caùc caâu hoûi. Do ñoù, maãu
nghieân cöùu chính thöùc laø n = 389. 

4.2. Phöông phaùp nghieân cöùu
4.2.1. Nghieân cöùu ñònh tính 
Nghieân cöùu ñònh tính ñöôïc thöïc hieän

thoâng qua vieäc thu thaäp, tìm hieåu, ñaùnh giaù
vaø toång hôïp taøi lieäu, tham khaûo caùc thang ño
vaø coù ñieàu chænh ñeå phuø hôïp vôùi ñieàu kieän
cuûa Coâng ty Wan Hai Lines. Vieäc ñieàu chænh
thang ño ñöôïc thöïc hieän döïa treân keát quaû cuûa
caùc cuoäc phoûng vaán saâu vôùi laõnh ñaïo moät soá phoøng
ban trong Coâng ty vaø thaûo luaän nhoùm vôùi 10 khaùch
haøng maãu coù söû duïng dòch vuï logicstics cuûa Coâng
ty trong naêm 2017. 

4.2.2. Nghieân cöùu ñònh löôïng 
Nghieân cöùu ñònh löôïng ñöôïc tieán haønh thoâng

qua vieäc thu thaäp döõ lieäu ñieàu tra baûng caâu hoûi vaø
xöû lyù baèng phaàn meàm SPSS ñeå phaân tích döõ lieäu
baèng caùc kyõ thuaät: phaân tích moâ taû, kieåm ñònh
Cronbach’s Alpha, phaân tích khaùm phaù EFA, phaân
tích hoài quy boäi.

5. Phaân tích döõ lieäu nghieân cöùu 
5.1. Thoáng keâ moâ taû veà maãu nghieân cöùu 
Phaàn meàm SPSS 20.0 ñöôïc söû duïng ñeå tieán

haønh phaân tích trong nghieân cöùu. (Baûng 1)
5.2. Kieåm ñònh heä soá Cronbach’s Alpha
Keát quaû kieåm ñònh Cronbach’s Alpha cho thang

ño cho thaáy caùc thang ño naøy ñeàu coù heä soá
Cronbach’s Alpha > 0.6 vaø heä soá töông quan bieán
toång > 0.3. Vì vaäy, ñieàu naøy cho thaáy taát caû caùc

thang ño vaø bieán quan saùt ñeàu ñaït ñoä tin caäy vaø
ñöôïc söû duïng trong phaân tích EFA tieáp theo.

TAÏP CHÍ COÂNG THÖÔNG

Soá 15 - Thaùng 12/2018

Ñaëc ñieåm Taàn suaát Tyû leä %

Vò trí coâng taùc cuûa KH khaûo saùt N = 389 100%

Nhaân vieân XNK 268 68,8

Tröôûng/phoù phoøng 71 18,2

Giaùm ñoác 13 3,5

Khaùc 17 9,4

Loaïi hình DN cuûa khaùch haøng N = 389 100%

Doanh nghieäp nhaø nöôùc 7 1,8

Doanh nghieäp tö nhaân 71 18,2

DN coù voán ñaàu tö nöôùc ngoaøi 311 80

Thôøi gian söû duïng dòch vuï cuûa coâng ty N = 389 100%

Döôùi 1 naêm 34 8,8

Töø 1 ñeán döôùi 3 naêm 128 32,9

Ñaõ söû dung treân 3 naêm 227 58,2

Ngaønh ngheà kinh doanh cuûa KH N = 389 100%

Ñoà goã, noäi thaát 149 38,2

May maëc 156 40

Maùy moùc, thieát bò 27 7,1

Noâng saûn, thöïc phaåm 5 1,2

Khaùc 52 13,5

Baûng 1. Thoáng keâ moâ taû maãu ñieàu tra

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 20.0

Thang ño
Soá bieán 
quan saùt

Cronbach’s 
Alpha

Ghi chuù

Nguoàn löïc 5 0,771

Keát quaû laàn 2 sau khi loaïi
bieán NL6 

(Do heä soá töông quan bieán
toång laàn 1 laø 0,204 < 0.3)

Keát quaû
Quaù trình
Quaûn lyù

4
3
6

0,844
0,724
0,848

Hình aûnh

Söï haøi loøng
cuûa KH 

3

5

0,778

0.796

Keát quaû laàn 2 sau khi loaïi
bieán QL1, QL4 (Do heä soá

töông quan bieán toång laàn 1
laø 0,251; 0,244 < 0.3)

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 20.0.

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh heä soá 
Cronbach’s Alpha caùc thang ño
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5.3. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA
(a) Keát quaû phaân tích EFA thang ño caùc yeáu toá:
Töø keát quaû ñieàu tra, döõ lieäu ñöôïc phaân tích

khaùm phaù nhaân toá vôùi söï hoã trôï cuûa phaàn meàm
SPSS, sau khi ñaõ loaïi ñi caùc bieán coù heä soá factor
loading nhoû hôn 0.5, keát quaû phaân tích khaùm phaù
nhaân toá cuoái cuøng thu ñöôïc nhö sau:

Keát quaû phaân tích cho thaáy heä soá KMO = 0,911
> 0.5, kieåm ñònh Batlett coù p-value baèng 0,000 <
0,05, phöông sai trích baèng 63,013%  > 50% (Baûng
3), caùc heä soá factor loading ñeàu lôùn hôn 0,5, caùc

bieán quan saùt hình thaønh 5 nhaân toá. Nhö vaäy caùc
tieâu chuaån khi söû duïng phaân tích khaùm phaù nhaân toá
ñeàu phuø hôïp vôùi taäp döõ lieäu nghieân cöùu.

(b) Keát quaû phaân tích EFA thang ño caùc yeáu toá
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch
vuï logicstics

Keát quaû phaân tích EFA cho thaáy heä soá KMO =
0.784 > 0.5, kieåm ñònh Bartlett coù p-value baèng
0.000 < 0.05, phöông sai trích baèng 62,030 % >
50%, caùc bieán quan saùt chæ hình thaønh duy nhaát moät
nhaân toá (Baûng 4). Nhö vaäy, söû duïng phaân tích EFA
laø phuø hôïp vaø thang ño bieán phuï thuoäc (söï haøi loøng
cuûa khaùch haøng) chæ laø thang ño ñôn höôùng.

Nhö vaäy sau khi tieán haønh phaân tích khaùm phaù
nhaân toá töø taäp hôïp caùc bieán quan saùt xaây döïng
ñöôïc, khoâng coù nhaân toá naøo thay ñoåi. Vì vaäy, moâ
hình nghieân cöùu vaø caùc giaû thuyeát nghieân cöùu vaãn
ñöôïc giöõ nguyeân nhö moâ hình ban ñaàu.

5.4. Keát quaû phaân tích hoài quy
Töø keát quaû cuûa Baûng 5 ta thaáy, coù 5 yeáu toá coù

yù nghóa veà maët thoáng keâ. Ñoù laø yeáu toá veà: Keát quaû,
Quaûn lyù, Nguoàn löïc, Quaûn trò, Hình aûnh. Vì vaäy,
phöông trình hoài quy ñöôïc  xaùc ñònh nhö sau:

SHL = 0.146*KQ + 0.294*QL + 0.201*NL +
0.172*QT + 0.150*HA

Beân caïnh ñoù, thoáng keâ F cuûa phaân tích phöông
sai coù p-value baèng 0,000 cho thaáy keát quaû öôùc
löôïng laø phuø hôïp. Giaù trò R2 hieäu chænh = 0,540
cho bieát raèng caùc bieán ñoäc laäp trong moâ hình coù
theå giaûi thích ñöôïc 54% söï bieán thieân cuûa bieán
phuï thuoäc. Hay noùi caùch khaùc, giaù trò R2 hieäu
chænh giaûi thích ñöôïc 54% söï phuø hôïp cuûa moâ
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Bieán quan saùt
Nhaân toá

1 2 3 4 5

KQ1 ,796

KQ2 ,775

KQ3 ,703

KQ4 ,684

QL3 ,649

QL2 ,590

QL7 ,827

QL6 ,616

QL5 ,552

NL1

NL2 ,738

,795

NL3 ,701

NL4 ,649

NL5 ,612

QT1 ,761

QT2 ,698

QT3 ,608

QT4 ,583

HA3 ,852

HA2 ,832

HA1 ,799

Baûng 3. Keát quaû phaân tích EFA ñoái vôùi  thang ño 
caùc yeáu toá chaát löôïng dòch vuï 

KMO = 0,911> 0,5; Kieåm ñònh Batletts Chi-Square =
3454,750; Sig =0.000 < 0.05;  Phöông sai trích =
63,013% > 50%
Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 20.0

Bieán Nhaân toá

1

CLDV3 ,805

CLDV4 ,799

CLDV2 ,776

CLDV1 ,770

KMO = 0,795 > 0.5, Kieåm ñònh Batletts 
Chi-Square = 440.459, Sig =0,000 < 0,05

Phöông sai trích = 62,030 % > 50%

Baûng 4. Keát quaû phaân tích EFA ñoái vôùi bieán söï 
haøi loøng cuûa khaùch haøng DN

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 16.0
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hình. Heä soá VIF cuûa caùc bieán phuï thuoäc trong moâ
hình ñeàu nhoû hôn 10, vì vaäy cho thaáy khoâng coù
söï toàn taïi cuûa hieän töôïng ña coäng tuyeán. Cuõng
caên cöù vaøo keát quaû cuûa Baûng 5, ta coù theå nhaän
thaáy caùc giaû thuyeát ñeàu ñöôïc chaáp nhaän doc giaù
trò p-value ñeàu nhoû hôn 0.05. (Baûng 5)

Treân cô sôû keát quaû nghieân cöùu ñònh löôïng veà
caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logicstics do Coâng
ty Wan Hai Lines cung caáp, coù theå ruùt ra moät soá
caùc keát luaän nhö sau:

Phöông trình hoài quy tuyeán tính boäi ñöôïc trích
theo heä soá Beta chuaån hoùa cho thaáy, nhaân toá söï
ñaùp öùng coù heä soá Beta chuaån hoùa cao hôn nhieàu
so vôùi taát caû caùc nhaân toá coøn laïi. Heä soá Beta chuaån
hoùa cuûa nhaân toá Quaûn lyù baèng 0,294, cuûa nhaân toá
NL baèng 0,201; trong khi heä soá Beta chuaån hoùa
cuûa taát caû caùc nhaân toá coøn laïi ñeàu nhoû hôn 0,2. Do
ñoù, coù theå keát luaän ñöôïc raèng, coâng taùc Quaûn lyù
vaø Nguoàn löïc cuûa Coâng ty ñang laø hai yeáu toá aûnh
höôûng maïnh nhaát ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï taïi Wan Hai Lines. 

Heä soá Beta chuaån hoùa cuûa caùc nhaân toá veà keát
quaû, quaù trình, hình aûnh cuõng laø nhaân toá coù taùc
ñoäng aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logistics cuûa Coâng ty
Wan Hai Lines. 

6. Moät soá haøm yù chính saùch 
Ñeå gia taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi

vieäc chaát löôïng dòch vuï logicstics cuûa Coâng ty thì

caùc nhaø quaûn trò caàn phaûi quan taâm ñeán caùc vaán
ñeà lieân quan ñeán: Caûi thieän coâng taùc quaûn lyù,
nguoàn löïc vaø chuù troïng ñeán keát quaû coâng vieäc, quaù
trình vaø hình aûnh cuûa Coâng ty. Cuï theå:

Moät laø, Coâng ty caàn taäp trung vaøo caûi thieän vieäc
chuû ñoäng thoâng baùo kòp thôøi cho khaùch haøng veà
nhöõng thay ñoåi lieân quan tôùi loâ haøng. Khi coù baát
kyø thoâng tin naøo thay ñoåi lieân quan tôùi loâ haøng nhö
treã taøu, taøu ñaày… thì nhaân vieân Coâng ty Wan Hai
Lines Vieät Nam seõ thoâng baùo ngay cho khaùch
haøng, cuõng nhö caùc beân lieân quan ñeå taát caû caùc beân
ñeàu coù thoâng tin kòp thôøi. Khi coù phaùt sinh, Wan
Hai Lines Vieät Nam seõ laø ñaïi dieän cuûa khaùch haøng
ñeå laøm vieäc vôùi haõng taøu vaø caùc beân lieân quan, ñeå
baûo veä quyeàn lôïi cuûa khaùch haøng. Do löôïng khaùch
haøng töông ñoái oån ñònh vaø coù lòch xuaát/nhaäp khaåu
sôùm, neân Coâng ty caàn öu tieân ñaët choã tröôùc sôùm, ñeå
coù theå ñaûm baûo choã cho caùc khaùch haøng. 

Hai laø, Coâng ty caàn taêng cöôøng huaán luyeän ñoäi
nguõ nhaân vieân, quaùn trieät tö töôûng luoân saün saøng
phuïc vuï khaùch haøng, laáy söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng laø muïc tieâu vaø phöông chaâm laøm vieäc. Ñoàng
thôøi, Coâng ty caàn ñöa ra caùc tieâu chuaån ñaùnh giaù
nhaân vieân cho töøng boä phaän vaø coù söï kieåm tra,
ñaùnh giaù ñònh kyø haèng naêm ñeå ñaûm baûo tieâu chuaån
dòch vuï cuûa Wan Hai Lines Vieät Nam ñoái vôùi
khaùch haøng, vaø phaùt hieän nhöõng ñieåm yeáu caàn
khaéc phuïc cuûa nhaân vieân ñeå coù keá hoaïch luaân
chuyeån hay ñaøo taïo kòp thôøi.

Ba laø, töøng böôùc caûi tieán thôøi gian giao dòch
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Moâ hình
Heä soá chöa chuaån hoùa Heä soá ñaõ chuaån hoùa T Sig. Ña coäng tuyeán

β Sai soá chuaån Beta Tolerance VIF

1 Haèng soá .567 .146 3.893 .000

KQ .151 .069 .146 2.201 .029 .641 1.561

QL .289 .066 .294 4.394 .000 .625 1.601

NL .187 .060 .201 3.115 .002 .671 1.491

QT .184 .072 .172 2.552 .012 .614 1.628

HA .158 .071 .150 2.228 .027 .615 1.627

R Square Change 0,735
R2 hieäu chænh 0,540

F 8.496
Sig. F 0.000a

Nguoàn: Keát quaû phaân tích töø phaàn meàm SPSS 20.0

Baûng 5. Keát quaû phaân tích hoài quy 



247

ngaén hôn, vôùi muïc tieâu toái ña laø 5 phuùt khi khaùch
haøng ñeán laáy vaän ñôn, leänh giao haøng…, goùp phaàn
ruùt ngaén thôøi gian cho khaùch haøng. Coâng ty caàn
thieát keá baûng teân nhaân vieân goàm teân, chöùc danh
ñeå khaùch haøng coù theå lieân laïc, gôïi nhôù ñeå deã daøng
lieân laïc trong nhöõng laàn keá tieáp. Beân caïnh, heä
thoáng aùnh saùng ôû quaày giao dòch cuõng caàn ñöôïc laép
theâm ñeå quaày giao dòch trôû neân baét maét hôn, saùng
vaø trôû neân sang troïng hôn, töø ñoù taïo neân giaù trò gia
taêng, laøm taêng möùc ñoä chuyeân nghieäp vaø khaùch
haøng seõ trôû neân haøi loøng hôn.

Boán laø, vieäc giaûi quyeát trieät ñeå nhöõng khieáu naïi,
thaéc maéc vaãn laø mong muoán lôùn nhaát cuûa khaùch
haøng. Trong vaän chuyeån, ñoâi khi xaûy ra nhöõng
tröôøng hôïp baát khaû khaùng hoaëc maát maùt, hö hoûng
haøng hoùa. Vì vaäy, Wan Hai Lines Vieät Nam caàn
laäp ra boä phaän chuyeân giaûi quyeát khieáu naïi vaø boài
thöôøng cho khaùch haøng, ñeå coù theå giaûi quyeát nhanh
choùng vaø hoã trôï thoûa ñaùng cho khaùch haøng. Ngoaøi

ra, Coâng ty caàn coù soå ghi cheùp nhöõng ñoùng goùp cuûa
khaùch haøng, cuõng nhö caùc khieáu naïi vaø caùch giaûi
quyeát khieáu naïi, ñeå moïi nhaân vieân coù theå bieát ñöôïc
caùch giaûi quyeát trieät ñeå nhöõng vaán ñeà phaùt sinh
nhaèm oån thoûa cho khaùch haøng, nhaèm laøm gia taêng
uy tín Coâng ty, cuõng nhö laøm cho khaùch haøng trôû
neân haøi loøng hôn.

Naêm laø, ñeå ñaûm baûo cung caáp dòch vuï ñuùng
nhö cam keát ban ñaàu vôùi khaùch haøng, Coâng ty
Wan Hai Lines Vieät Nam caàn quaûn lyù toát caùc nhaø
thaàu phuï. Ñoái vôùi maûng trucking (vaän taûi noäi ñòa)
thì Coâng ty phaûi thueâ ngoaøi tình traïng nhaø thaàu
phuï khoâng cung caáp dòch vuï nhö ñaõ cam keát nhö
cho xe leân treã, khoâng cung caáp ñaày ñuû thoâng tin
taøi xeá… seõ laøm aûnh höôûng ñeán keá hoaïch vaø saép
xeáp cuûa khaùch haøng. Do vaäy, Coâng ty caàn coù toång
keát, ñaùnh giaù, xem xeùt tình hình chaát löôïng dòch
vuï cuûa caùc nhaø thaàu phuï 3 thaùng moät laàn ñeå coù söï
ñieàu chænh kòp thôøi 
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ABSTRACT :
This study is to measure factors that affect the customer satisfaction with the quality of logistics

services. The results show that there are five factors that have positive impacts on the customer
satisfaction with the quality of customer logistics services. These five factors are (1) brand, (2)
resources, (3) process, (4) management and (5) results. Based on the studys results, the author
provides some suggestions for managers at all levels to complete a number of policies in order to
further improve the customer satisfaction when using the company's logistics services in the
coming time.
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