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Tém tit
N ghién ciru nay phan tich cac yéu t6 tac dong t6i sy hai 1ong ciia khach hang vé chat lugng dich vu logistics
ctia doanh nghiép chuyén phat nhanh, nghién ctru truong hop dién hinh tai thanh phd Ha Noi. Tir mé hinh
SERVQUAL ctia Parasuraman, nghién ctru mé hinh 5 yéu t6 d4nh g1a sw hai 1ong vé chat luong dich vu logistics
bao gom: (1) Su tin cdy; (2) Su dép ung, (3) Su dam bao; (4) Su dong cam; (5) Phuong ti¢n hitu hinh. Nghién
ctru sir dung phwong phap dinh lugng (hdi quy tuyén tlnh) dé phan tich bo dit liéu dugc thu thap tur 225 khach
hang su dung dich vu lOngthS cua cac doanh nghiép chuyen phat nhanh trén dia ban thanh phd Ha Néi phuc vu
kiém dlnh cac gia thuyét nghién ctru. Két qua cho thiy 5 yéu t6 co tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach
hang vé chét lwong dich vu logistics. Nhu’ng két qua thu dugc trén cung voi nhung ham ¥ quan tri duoc dé xuét
¢6 thé giup cac nha quan tri xay dung chién lugc cho sy phat trién lau dai va bén viing cua cac doanh nghiép
chuyén phat nhanh trong méi truong kinh doanh canh tranh hién nay.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, dich vu logistics, si hai long cia khdch hang, doanh nghiép chuyén phdt nhanh.

nuéc. Theo théng ké cua Bo Cong Thuong,
dich vu logistics mang lai 15-20% GDP cua
cd nudc (twong duong 12 ty USD), tai Viét
Nam c6 khoang 1.000 doanh nghi¢p dang ky
kinh doanh dich vu logistics, trong d6 doanh
nghiép Viét Nam chiém ty 1& ap dao 98%,
da phan 14 doanh nghiép nho va vira, chiém
25% thi phﬁn. Con lai 1a cac doanh nghi¢p
¢6 von dau tu nude ngoai chiém thi phan 16n
[1]. Vi vdy, dé doanh nghiép kinh doanh dich
vu logistics Viét Nam co thé ton tai va phat
trién phai timg budc cai tién nang cao chét

1. Pit van dé

Tu khi Viét Nam chinh thirc gia nhap
WTO nam 2007, cac nha hoach dinh chinh
sdch va lanh dao doanh nghi¢p nhan thirc
16 co hoi va thach thic dé mo rong kinh
doanh va hoat dong kinh té & quy mé toan
cau. Trong d6, linh vuc kinh doanh dich vu
logistics 1a chia khoa dé thuc hién cac muc
tiéu chién lugc. Trong nhitng nim gan day,
tai Viét Nam kinh doanh dich vu logistics 1a
nganh nghé dang phat trlen manh, gop phan
khong nho cho phat trién kinh té cua dat
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lwong dich vu logistics ctia minh dé gia ting
su hai long cua khach hang nham thu hat
khach hang méi gitr chan khach hang ci, gia
tang hi¢u qua kinh doanh cta doanh nghiép.
Thanh ph6 Ha Noi c6 khoang 425 doanh
nghiép cung cip dich vu chuyén phat,
trong d6, Tong cong ty Buu dién Viét Nam
(Vietnam Post) dugc 61% cac don vi ban
hang truc tuyén thué; tiép dén 1a Cong ty
Buu chinh Viettel (Viettel Post) voi ty 1€
25%... Ty 1€ tuong tmg cho EMS (buu gui
theo thoi gian), giao hang nhanh va giao
hang tiét kiém 1a 5%, 1% va 1%. Cac don
vi chuyén phét khic chi chiém 13%. Mic
du di dat duoc nhitng thanh cong nhat dinh,
chét luong dich vu logistics tai doanh nghiép
chuyén phat nhanh trén dia ban thanh ph
Ha Noi con mot sd ton tai, han ché. Nghién
clru nay tap trung phan tich sau hon vé sy hai
long cua khach hang d6i voi nha cung cap
dich vu logistics thong qua co s& Iy thuyét vé
dich vu va chit luong dich vu logistics va két
qua nghién curu cu thé tai cac doanh nghiép
chuyén phét nhanh trén dia ban thanh phd Ha
Noi. Qua trinh thuc hién nghién cuu nham
muc dich xay dung thang do chat luong dich
vu logistics va xac dinh cuong do anh hudng
ctia cac nhan t dén sy hai long cua khach
hang. Ket qua nghién ctru nay lam can cur
cho dé xuat ham y quan tri nham nang cao sy
hai 10ng cua khach hang ddi voi chat luong
dich vu logistics tai cac doanh nghiép chuyén
phat nhanh trén dia ban thanh phd Ha Noi.

2. Phuwong phap nghién ciru

2.1. Co 56 Iy thuyét va mé hinh nghién civu

2.1.1. Co s6 Iy thuyét vé dich vu va chat
lwong dich vu logistics

2.1.1.1. Dich vu logistics

Tai Vié~t Nam hi¢n nay, lghéi niém vé
logistics van con kha 1a mo ho va lan man,
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hau hét nhitng nha chuyén mon déu dong
¥ rang dung tir “hau can” dé giai thich cho
logistics van chua thuc sy nhan thic duoc
day du y nghia vé tir logistics hién dai va
do vay giai phap 1a hdy ctr dé nguyén tur
logistics trong ngoén ngit nudc ta, cling nhu
marketing, container... Theo dinh nghia
logistics ciia Hoi déng quan trj logistics -
Council Logistics Management: “Logistics
la qua trinh lap ké hoach, thuc hién va
kiém soat cong viéc mot cach co hiéu qua
vé mat chi phi cua dong luu chuyén, viéc
du trir nguyén vat liéu, ban thanh pham va
thanh pham... tir diém khoi dau cua qua
trinh san xuat dén diém tiéu thu cudi cung
nham muc dich théa man duoc nhitng yéu
cau cua khach hang”.

Theo quan diém “5 dung” (5 Right)
thi: Logistics 12 qua trinh cung cip dang
san pham dén dung vi tri, vao ding thoi
diém véi diéu kién va chi phi phu hop cho
khach hang tiéu dung san pham [2]. Gido
su Martin Christopher lai xem logistics 1a
qua trinh quan tri chién luoc cong tac thu
mua, di chuyen va du trir nguyén li€u, ban
thanh pham, thanh pham trong mot cong ty
va qua cac kénh phan phdi cta cong ty dé
tdi da hoéa loi nhuan hién tai va tuong lai
théng qua viéc hoan tit cac don hang véi
chi phi thép nhat [3].

Theo Piéu 223 Luat Thuong mai Viét
Nam nam 2005, dich vu logistics la hoat
dong thuong mai, theo d6 doanh nghiép to
chitc thue hién mot hodc nhiéu cong viéc bao
gém nhan hang, van chuyén, luvu kho, luu
bai, lam thu tuc hai quan, cac thu tuc giéy to
khac, tu van khach hang, dong géi bao bi, ghi
ky ma hiéu, giao hang hodc cac dich vu khac
¢6 lién quan dén hang hoa theo thoéa thuan
v6i khach hang dé thu loi nhuan.

Mic du, ¢6 nhiéu dinh nghia khac nhau
vé logistics nhung trong nghién ctru nay,



TAP CHI KHOA HOC VA CONG NGHE

Tap 23,560 2 (2021): 11-22

c6 thé hiéu khai niém logistics nhu sau:
“Logistics 1a qué trinh t&i wu hoa vé vi tri
va thoi diém, van chuyén va duy trir ngudn
tai nguyén tir diém dau tién cta chudi cung
mg qua céc giai doan san xut cho dén giai
doan van chuyén hang hoéa dén tay nguoi
tiéu dung cudi cung thong qua cac hoat
dong kinh té”.
2.1.1.2. Chét luong dich vu logistics

Lewis va Booms (1983) [4] cho rang chat
luong dich vu 1a mét sy do luong muc do
dich vu dugc dua dén khach hang twong xtng
v6i mong doi cua khach hang t6t dén dau.
Viéc tao ra mot dich vu chat lugng nghia 13
dap ung mong doi cua khach hang mét cach
dong nhit. Theo Parasurman, Zeithaml va
Berry (1985, 1988) [5-6] thi chit luong dich
vu dugc xem nhu khoang cach gitta mong
doi vé dich vu va nhan thirc cta khach hang
khi str dung dich vu dé.

TCVN ISO 9000:2000 xem chat lugng
dich vu 1a mtrc d§ ctia mdt tap hop céac dac
tinh vén c6 cua dich vu théa man cac nhu
cau, mong doi ctia khach hang va cac bén ¢
lién quan [7]. Tom lai, chét luong dich vu 1a
viéc cac nha cung cip dich vu dép tng mirc
dd nhu ciu va su mong doi cua khach hang
v6i dich vu d6. Vi thé, chat luong dich vu
chu yéu do khach hang xac dinh, muac do hai
10ng ctia khach hang cang cao thi chét lugng
dich vu cang tdt.

Do vay, trong nghién ctru nay c6 thé hiéu:
“Chét luong dich vu logistics 1a mdt qua
trinh nham gia ting sy hiéu biét vé cach thic
khach hang hinh thanh nhan thac vé dich
vu logistics va sy hai long véi cac dich vu
logistics™ [8].

2.1.1.3. Méi quan hé gitta chat luong dich
vu va sy hai long cua khach hang

Thong thuong cac nha kinh doanh dich
vu thudng cho rang chat luong cia dich vu

chinh 1a muc d6 hai long ctuia khach hang.
Tuy nhién, Zeithaml va Bitner (ndm 2000)
[9] cho rﬁng chit luong dich vu va su hai
long cua khéach hang 1a hai khai niém rd
rét va phan biét. Sy hai long cua khach
hang 1a mot khai niém tong quat, noi lén
sy hai long cua ho khi tiéu dung mdt dich
vu. Trong khi d6, chat lugng dich vu chi
tdp trung vao cac thanh phan cu thé cua
dich vu.

Theo Oliver (nam 1993) [10], su khéc biét
gitia chét lugng dich vu va sy hai long khach
hang dugc thé hién ¢ nhing khia canh sau:

+ Céc tiéu chi do luong chat luong dich
vu mang tinh cu thé trong khi su hai long
khach hang c6 lién quan dén nhiéu yéu to
khac ngoai chét luong dich vu nhu gia ca,
quan hé khach hang va thoi gian st dung
dich vu...

+ Cac danh gia chat lugng dich vu phu
thudc vao viée thuc hién dich vu nhu thé nao
nhung su hai long lai 1a sy so séanh gitra cac
gia tri nhan duoc va gia tri mong doi.

+ Nhan thtrc vé chat luong dich vu it phu
thudc vao kinh nghiém voi nha cung cép
dich vu, méi truong kinh doanh trong khi su
hai long cua khach hang lai phu thudc nhiéu
vao cac yéu td nay hon.

Do d6, mudn nang cao sy hai long cta
khach hang, nha cung cip dich vu phai nang
cao chét lugng dich vu. Hay noi cach khac,
mudn nang cao sy théa man cta khach hang
khi str dung dich vu logistics thi phai ning
cao chét luong phat trién dich vu logistics
tai cac doanh nghiép chuyén phat nhanh. Ma
mudn 1am dugc nhu vdy thi ching ta phai
di tim hiéu, khao sat xem céc yéu té nao 1a
yéu td c¢6 tdm anh huéng quan trong dén
vi€c nang cao chét lugng phat trién dich vu
logistics.

13
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2.1.2. M6 hinh nghién cuu

Trong hoat dong kinh doanh cua moi
doanh nghiép, muc dich cudi cung ludén luén
la Iam thoa man khach hang. Va theo thoi
gian, nhu cau, doi hoi cia con ngudi ngay
cang cao hon vé chit luong dich vy, san
pham. Hién nay, trén thé gidi, cic nha nghién
ctru di cho ra doi nhiéu mé hinh do luong.
Trong d6, c6 thé ké dén nhu 1a:

* Mo hinh SERVQUAL.:

SERVQUAL 1a mot mé hinh dung dé
quan ly chét lugng dich vu, dugc Zeithaml,
Parasuraman & Berry phét trién vao giita
nhitng nim 1980 dé do luong chit luong
trong mang dich vu. Cac tic gia ban dau dinh
ra md hinh bao gom 10 bién vé chat luong
dich vu, nhung theo thoi gian, cdc nhan td
dugc thu hep con 5 nhan té 1a: (1) Phuong
tién hiru hinh (tangibles): Thé hién qua cac
trang thiét bi, giao tiép, cach thic thé hién
cua nhan vién; (2) Sy tin cdy (reliability):
Thé hién kha ning thuc hién dich vu da
cam két mot cach chinh xéc; (3) Su déap ting
(responsiveness): Thé hién sy sin long hd
trg khach hang va cung cap dich vy nhanh
chong; (4) Su bao dam (assurance): Thé hién
kién thtrc chuyén mon va thai do phuc vu
mang lai niém tin cho khach hang; (5) Su
ddng cam (empathy): Thé hién sy chiam soc,
quan tam dén khach hang.

B9 thang do gdm 2 phan, mdi phan ¢ 22
phat biéu. Phan tht nhit nham xac dinh ky
vong cua khach hang ddi véi loai dich vu
cua doanh nghi¢p ndi chung. Nghia la khong
quan tam dén mot doanh nghiép cu thé nao,
ngudi duge phong van cho biét mirc d6 mong
mudn cua ho dbi véi dich vu d6. Phan th
hai nham xac dinh cim nhan cuia khach hang
ddi véi viéc thuc hién dich vu cua doanh

14

nghi¢p khdo sat. Nghia la can ctr vao dich
vu cu thé cta doanh nghiép dugc khao sat
dé danh gia. Két qua nghién ctru nham nhan
ra cac khoang cach gita cam nhéan khach
hang vé chit luong dich vu do doanh nghiép
thuc hién va ky vong cta khach hang d6i véi
chét luong dich vu dé. Cu thé, theo m6 hinh
SERVQUAL, chét lugng dich vu dugc xac
dinh nhu sau: Chét luong dich vu = Mirc do
cam nhan — Gia tri ky vong.

e Mod hinh SERVPERF:

DPuogc nghién ctru bdi Cronin va Taylor
nam 1992 [11], mé hinh nay cho ring mirc
do cam nhan ctua khach hang ddi véi su thuc
hién dich vu cua doanh nghi¢p phan anh
tdt nhat chat luong dich vu. Theo m6 hinh
SERVPERF thi: Chat luong dich vu = Mirc
dd cam nhan.

M5 hinh nay str dung 5 thanh t6 chat lugng
dich vu nhu trong mé hinh SERVQUAL dé
danh gid mic do cam nhén, bé qua “Gia tri
ky vong”. Tuy nhién, m6 hinh SERVPERF
chua dé cap dén khia canh hinh anh doanh
nghi¢p trudc cong ching ngay cang cod y
nghia quan trong ddi voi cic doanh nghiép
khi su canh tranh con thé hién sy trach nhiém
xa hoi cua doanh nghi¢p

e MO0 hinh Kano:

Mo hinh nay ra doi nim 1984 nham danh
gia chat luong dich vu dua trén su phéan loai
cac dac tinh cua dich vu theo ba nhom sau:
(1) Nhom dac tinh co'ban (Basic, B): Khong
tao ra sy hai long, nhung néu thiéu no thi s&
gay ra su khong hai long cua khach hang;
(2) Nhom dic tinh mot chiéu (One
dimensional, O): Tao ra sy hai long, va
néu thiéu thi s& gdy ra sy khong hai long
cua khach hang st dung dich vy, vi du nhu
kha nang thuc hién cac dich vu logistics;



TAP CHI KHOA HOC VA CONG NGHE

Tap 23,56 2 (2021): 11-22

(3) Nhom dac tinh kich thich (Excitement,
E): Tao ra sy hai long, nhung néu thiéu thi
s& khong tao ra sy khong hai long, day 1a cac
nhom yéu td tao nén su khéac biét ciia doanh
nghiép nham thu hit khach hang, gia ting
suc canh tranh trén thi truong.

Mo hinh nay dua ra 3 nhom dac tinh kha
chung chung va khong c6 su két ndi chit ché
voi viée danh giad chét lugng dich vu trong
logistics.

* Mod hinh ROPMIS:

Mb hinh nay danh gia chat luong dich vu
trong van tai bién véi 6 tiéu chi: (1) Ngudn liuc
(Resources); (2) Két qua (Outcomes); (3) Quy

trinh (Process); (4) Quan 1y (Management);
(5) Hinh anh trudc xa hdi (Image); (6) Trach
nhiém xa hoi (Social Responsibility). Day
1a md hinh dé cap truc tiép dén viéc danh
gia chat lwong dich vu logistics trong van tai
bién va cac tiéu chi danh gia kha phu hop véi
thuce té tai Viét Nam. Tuy nhién, mé hinh nay
van chua dé cap dén viéc danh gia dya trén
muc d§ cam nhan hay gia tri ky vong.

Trén co so tong hop va ké thira cac md
hinh va két qua nghién ciru trude, nhom tac
gia str dung md hinh SERVQUAL dé thuc
hién khao sat va dé xuit mo hinh nghién ctru
nhu sau:

Bang 1. M ta cac bién trong mé hinh

S6 lwong Ma

Tén thang

STT MBS ti thang do bién héa do Bi¢n quan sat Nguon thang do
1 Thé hién kha 6 TC Sutin cdy  Doanh nghi¢p ludn thyc hién nhitng  Parasuraman va
nang thyc hién gi da cam ket véi khach hang. cong su (1988)
dich vu da cam o N PO
két mét cach Doaph nghiép lugn quan tam giai
chinh xéc quyeét cac tro ngai ciia khach hang.
Doanh nghiép thuc hién dich vu
dung ngay tir dau.
Doanh nghiép cung cép dich vu
dung thoi gian nhu di cam két.
Doanh nghiép luén luu y dé khong
xay ra sai sot nao.
Doanh nghiép luén bao mat tdt
thong tin cua ca nhan.
2 Thé hién kién 6 bB Su dam bao Céac cu xir cua nhan vién tao cho Parasuraman va

thirc chuyén moén
va thai d§ phuc
vu mang lai niém
tin cho
khach hang

khach hang su tin tuéng. cong su (1988)

Nhan vién luon ton trong,
tran trong khach hang.

Khéch hang cam thiy an toan khi
dugc phuc vu.

Nhan vién ¢6 du kién thirc dé tra 1oi
cac cau hoi cua khach hang.

Nhan vién luon c6 thai do nha
nhan, 6n hoa.

Nhén vién c¢6 day du k§ ning va
linh hoat trong giai quyét cac tinh
hudng kho.

15
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P S6lwong  Ma Tén thang <X . A
STT M@ ta thang do bién héa do Bién quan sat Nguon thang do

3 Thé hién qua 4 HH Phuong Doanh nghiép c6 trang thiét bi rat Parasuraman va
chc trang thiét tién hiru  hién dai. cong su (1988)
b.i’ p h'Lfon% tic?n, hinh Co s6 vat chit cia doanh nghiép

g1ao ticp va cach trong rat bat mét.
thtrc thé hién cua
nhén vién Trang phuc nhan vién lich su.
Céc sach anh gidi thiéu cé lién
quan dén dich vu cua doanh nghiép
trong rit dep.

4 Thé hién su 4 bU Sudap  Nhén vién cung cip dich vu Parasuraman va
san sang hd trg ung nhanh chong. cong su (1988)
khéChA, hélr%g va Thuyc hién cac don hang khong

cung cap dich vu phan biét quy mo hop dong.
nhanh chong
Thuc hién nhanh chéong cac don
hang khén cép, dot xuit.
Nhiét tinh hd tro khach hang.
5 Thé hién su 4 PC Sy ddng  Doanh nghiép lam cho khach hang Parasuraman va
cham séc, cam cam thay nhu duoc chdm soc riéng. cong su (1988)
quarrl tém‘ dén Nhén vién quan tim dén ting
khch hang khéch hang.
Nhan vién thau hiéu yéu cau riéng
cua ting khach hang.
Nhan vién c6 thé tra 16i thoa dang
cac cau hoi cua khach hang.

6 Su hai long cua 3 SHL Su hai Anh/chi hai Iong véi chit luong Lassar va cong

khach hang déi long dich vu logistics ctia doanh nghiép. su (2000)

v6i chat luong
dich vu logistics

Anh/chi sé& tiép tuc su dung dich
vu logistics ciia doanh nghiép.

Anh/chi s& san sang gi6i thiéu
doanh nghiép cho nguoi khac.

(Nguon: Nhém tac gid dé xudt)

* Gia thuyét nghién ctru

HI1 (+): Kha nang thyc hién dich vu da
cam két mot cach chinh xac s€ lam hai long
khéch hang.

H2 (+): Kién thirc chuyén mén va thai do
phuc tot s€ lam hai long khach hang.

H3 (+): Trang thiét bi, phuong tién van
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chuyén, giao tiép va cach thirc thé hién cia
nhan vién tét s& lam hai long khach hang.
H4 (+): Su san sang ho tro khach hang va
cung cép dich vu mot cach nhanh chong s&
lam hai long khach hang.
H5 (+): Su quan tdm, chdm soc tot s& 1am
hai long khéach hang.
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e MO hinh dé xuit

Su tin cdy |

Sy dam bao

Phuong tién hitu hinh

\jén, thu nhap, nghé nghiép

Gi6i tinh, tudi, Trinh d6 hoc

Su hai long cia

| Sw dap mg |

| Su déng cam

\:
P—

khéch hang

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Mo hinh hdi quy duge xac dinh nhu sau:

SHL = B0 + B1*TC + 2*PB + 3*HH + B4*DbU + B5* bC

Trong do:

SHL: Bién phu thudc: Sy hai 1ong ctia khach hang

Céc bién doc 1ap (X;) bao gom: TC (su
tin cay); DB (su dam bao); HH (phuong tién
hitu hinh); DU (su dap ung); DC (su dong
cam). pk: Hé s6 hoi quy (k=0, 1, 2,...5).

- X4c dinh mau: Theo nghién ciru ctia Hair,
Anderson, Tatham va Black (1998) [12] cho
tham khao vé kich thudce mau du kién. Theo
d6 kich thudc mau t6i thiéu 1a gap 5 1an tong
sO bién quan sat va cd mau toi da gip 10 lan
s6 bién quan sat. Pay 1a ¢& mau phu hop cho
nghién ctru c6 st dung phan tich nhan to [ 13-
14]. Vay c6 nghia 1a m6 hinh nghién ctru na
can it nhat 27 x 5 = 135 mu dé dam bao chat
luong. Tuy nhién, nham muc dich dam bao
chét luong nhom tac gia chon kich ¢& mau
1a 250. Cac thong tin so cap duoc thu thap
tryc tuyén bang tng dung Google Form. Dia
chi (link) bai khao sat duoc giri truc tiép t6i
email cua khach hang nho ho danh gia hodc
dugc danh gia truc tiép khi khach hang toi
giao dich. Tac gia da giri 250 phiéu va thu
vé dugc 230 phiéu. Trong dé c6 225 phiéu
dat yéu cau. Mau nghién ctru duoc chon theo
phuong phap liy mau thuin tién. Phuong
phép nay 1a phuong phap chon mau phi xé4c
suat trong d6 nha nghién ctu tiép can véi

cac doi tuong nghién ciru bang phuong phap
thun tién. Dicu nay co nghia la nha nghién
ctru c6 thé chon cac ddi tuong ma ho tlep
can. Uu diém ctia phuong phéap nay 1a dé tiép
can déi twong nghién ctru va thuong sir dung
khi bi gidi han thoi gian va chi phi. Thoi gian
khao sat tir thang 08 nam 2020 dén thang 12
nam 2020. Khong gian nghién ctru tai thanh
phd Ha Noi.

2.2. Phwong phdp nghién ciru

- Nghién cttu dinh tinh (so bd) st dung
phuong phap chuyén gia nhim xay dung
phiéu khao sat chinh thirc. Nhom tac gia tong
hop 1y thuyét va cac nghién ctru ¢6 lién quan
dé xuat mo hinh nghién ctru.

- Nghién ctru dinh lugng (chinh thirc)
thong qua cac phiéu khao sat chinh thuc,
nhom tac gia di tién hanh khao sat khach
hang da va dang sir dung dich vu logistics tai
cac doanh nghiép chuyén phat nhanh trén dia
ban thanh phd Ha Noi. Sau khi thu thap day
du dir liéu, nhom tac gia tién hanh kiém tra
va phan tich trén phin mém SPSS 26 dé xac
dinh cac yéu t6 va mirc d6 anh hudng cta cac
yéu tb do.
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3. Két qua nghién ciru va thio luin

3.1 Tha’ng ké mé ta mdu khdo sdt

Két qua thong ké mo ta miu khao sat
cho théy:

- V& gi6i tinh: S6 luong khach hang khao
sat 13 nitr chiém 57,8% cao hon ty 1€ khach
hang khao sat 1a nam chiém 42,2%.

-Védo tu01 Nhom khach hang c6 d6 tudi
tur 25 - 45 tudi chiém ty 1¢ cao nhat 1a 57%.
Tiép theo la nhom khach hang c6 do tu01
dudi 25 tudi chiém 15,1% va tir 46 - 60 tu01
chiém 14,2%. Nhém khach hang c6 do tudi
trén 60 tudi ty 18 thap hon chi chiém 10,2%.

- V& trinh d6 hoc vén: Phén lon khach
hang khao sat c6 trinh d6 hoc van t6t nghiép
dai hoc chiém 53,8%. Tiép theo 1a nhom
khach hang c6 trinh d9 trung cap, cao dang
chiém 37,3%, nhom khach hang c6 trinh
d6 pho thong trung hoc co 15 khach chlem
6,7%. Nhom khach hang ¢6 trinh d hoc van
sau dai hoc c6 ty 1€ rat thap chi chiém 2,2%.

- V& nghé nghiép: Dbi twong khach hang
khao sat lam viéc tai nhiéu linh vuc khéac
nhau, trong d6 nhan vién van phong chiém
ty 1 chu yéu 43,6%; ddi twong khach hang
1a cong chire vién chire ciing chiém ty 1¢ kha
16n 14 17,8%; nhom khéach hang 1a cong nhan
chiém 16,4%; khach hang hoc sinh, sinh vién
chiém 11,1%. Nhom ddi twong khac nhu: noi

trg, lao dong tu do... chiém ty 1€ 6,7%. Nhom
khach hang nghi huu chiém ty 1& thap nhat
chi 4,4%.

- V& murc thu nhap: Khach hang dugce
khdo sat c6 muc thu nhap kha cao, chu yeu
tir 5-10 tridu dong voi 93 khach tuong tmg
41,3%. Nhom khach c¢6 thu nhép tr 11-15
triéu chiém 40,4%. Nhom khach c6 thu nhap
trén 15 tri¢u voi 15 nguoi twong tmg 11,2%.
Nhom khach ¢6 thu nhép dudi 5 tri¢u chiém
ty 1¢ thap nhat vai 7,1%.

3.2. Kiém dinh dp tin cdy ciia thang do

Bang 2 thé hién két qua kiém dinh thang
do. Két qua danh gia do tin cay thang do
cia mo hinh nghién ctru cho thiy hé s
Cronbach’s Alpha cua thang do thip nhat
1a 0,893 va cao nhit 1a 0,948 (Bang 2). So
v6i chuan 0,6 thi tit ca cac bién quan sat
ctia cac thang do déu dat yéu cau. Cac hé sd
tuong quan bién - tong déu c6 két qua 16n
hon 0,3. Hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai
bién (Cronbach’s Alpha if item Deleted) ctia
tat ca 27 bién quan sat déu nho hon hé sd
Cronbach’s Alpha tong nén khong cé bién
nao bi loai. Do do, tit ca cac thang do déu
dat dugc ca 2 gia tri tin cdy va gia tri phan
biét cho nén thang do dugc danh gia Ia tt,
dat yéu cu dé dua vao phan tich EFA.

Bang 2. Két qua phan tich nhan t6 va d tin ciy

Bién quan sat So blel,l Cronbach’s Alpha H¢ s6 tai nhan t6 Phwong sai trich
quan sat
Su tin cay 6 0,917 0,829; 0,825; 0,810; 80,634%
0,792; 0,764; 0,754
Su dam bao 6 0,941 0,821; 0,813; 0,809;
0,807; 0,802; 0,785
Phuong tién hitu hinh 4 0,939 0,834; 0,812; 0,805; 0,769
Su dap ung 4 0,948 0,843; 0,829; 0,823; 0.809
Su ddng cam 4 0,940 0,821; 0,811; 0,809; 0,794
Su hai long 3 0,893 0,912; 0,911; 0,901 82,438%

(Nguén: Két qua phan tich dit liéu khdo sdt ciia nhom tac gia)
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3.3. Phén tich nhan t6 khdm phd (EFA)

Két qua phan tich nhan t6 kham pha cho
théy trich dugc 5 nhan td thudc cac bién
doc 1ap. Hé s6 KMO dat 0,539 (0,5 < KMO
< 1) va kiém dinh Bartlett Test c6 muc ¥
nghia 0,000 (< 0,05). Hé s tai nhan té cua
cac bién > 0,5 cho thiy phén tich nhan td
kham pha 1a phu hgp. Thang do sy hai long
ctia khach hang c6 hé s KMO = 0,75 (16n
hon 0,5), va kiém dinh Bartlett Test c6 mirc
¥ nghia 0,000 (< 0,05), bién phu thudc dat
gid tri hoi tu.
3.4. Phan tich twong quan

Trude khi tién hanh phan tich hdi quy

tuyén tinh boi, ta phai tién hanh phan tich
tvong quan dé xem xét mdi twong quan

giita cac bién doc 1ap véi bién phu thudc
va giita cac bién doc 1ap véi nhau trong mod
hinh nghién ctru. Tt két qua phan tich hé sd
tuong quan, cac gia tri cho thay cac bién c6
tuong quan v&i nhau, 5 bién doc 1ap déu co
tuong quan v6i bién phu thudc su hai long
cua khach hang. Trong d6 tuong quan manh
nhit 12 bién DU (Su déap tng 0,628) va tuong
quan yéu nhat vé6i bién HH (Phuong tién hiru
hinh 13 0,536) va mdi twong quan ¢ y nghia
thong ké ¢ do tin cay 99% nén ta co thé két
luan cac bién doc lap nay co thé dwa vao
mo hinh dé giai thich cho bién su hai long
ctia khach hang. Tom lai, sau khi kiém dinh
Pearson thi giita cac bién doc lap véi nhau
déu thoa mén diéu kién dé dua vao phan tich
hdi quy.

Bang 3. Két qua phan tich twong quan

SHL TC bB HH buU bC

Hé sb twong quan Pearson 1 0,543 0,579 0,536 0,628 0,543
SHL Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Hé sb twong quan Pearson 0,543 1 0,478 0,497 0,416™ 0,529
Te Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Heé sb twong quan Pearson 0,579 0,478 1 0,470 0,551 0,473
bB Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Hé sb twong quan Pearson 0,536 0,497 0,470 1 0,587 0,573
HH Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Heé sb twong quan Pearson 0,628™ 0,416™ 0,551 0,587 1 0,583
by Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

Hé s twrong quan Pearson 0,543™ 0,529™ 0,473 0,573 0,583™ 1
be Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000

** Twong quan co y nghia ¢ murc 0,01

(Nguon: Két qua phan tich dir liéu khao sdt ciia nhom tac gia)

Ghi chii: SHL: sw hai long; TC: sir tin cdy; PB: sw ddm bédo; HH: phuwtong tién hitu hinh; PU: sy dap img; PC: sy dong cam.
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3.5. Phan tich héi quy

Bing 4 cho thdy mé hinh hdi quy
tuyén tinh boi 1a phu hop véi tap dir lidu
(Adjusted R square = 0,527), cac bién doc
lap giai thich 52,7% bién phu thudc. Tat
ca cac gia tri dung sai > 0,6, cac gia tri
VIF <2, hién tugng da cong tuyén khong
la van dé nghiém trong dbi voi cac bién
trong md hinh hdi quy boi. Gia tri t va
muc ¥ nghia trong mé hinh hoi quy boi

xac dinh 5 bién doc lap c6 anh hudng dén
su hai long cua khach hang d6i vdi chat
luong dich vu logistics vo1 d§ tin cdy 95%
(p < 0,05). Nhu vay gia thuyét H,, H,, H,,
H,, H; duoc chip nhan & do tin cdy 95%.
Két qua phan tich ANOVA c6 gia trj thong
ké F la 38,616 véi gia tri Sig. = 0,000
(< 0,05). Nhu vady mo hinh hoi quy boi
thoa man cac dicu kién danh gia va kiém
dinh d6 phu hop.

Bang 4. Két qua phén tich hdi quy

Hé s6 hdi quy H¢ s6 hdi quy Théng ké da cong
chua chuén héa chuén héa ] Heé sb tuyén
M6 hinh Hésot S.ig
Hésd B Do I%Ch Hé s6 Beta liung s,al VIF
: chuan ¢ dieu chinh
(Hang s0) 0,168 0,200 0,837 0,003

TC 0,217 0,059 0,108 3,697 0,000 0,624 1,603

DB 0,227 0,062 0218 3,695 0,000 0,609 1,643

1

HH 0,110 0,064 0,077 1,714 0,000 0,537 1,864

pU 0,309 0,064 0,311 4818 0,004 0,509 1,966

bC 0,077 0,064 0,215 1,209 0,039 0,522 1,916

Gida tri F = 38,616, Murc y nghia cua F = 0,000
H¢ 56 chi binh phirong (R?) hiéu chinh = 0,527
Bién phu thudc: Sw hai long (SHL)

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu khdo st ciia nhom tac gid)
Ghi chu: SHL: sy hai long; TC: sy tin cdy;, DB: sw dam bao;, HH: phwong tién hitu hinh; DU: su dap ung; DC: su

dong cam.

Két qua kiém dinh hoi quy cho thiy
ca 5 yéu t6 déu tac dong cung chiéu dén
su hai 1ong cua khach hang déi véi chat
luong dich vu logistics tai doanh nghiép
chuyén phat nhanh trén dia ban thanh
phd Ha Noi. Trong d6, yéu té sy dap tng

c6 anh huéng manh nhat dén sy hai long
ctia khach hang. Tiép dén 1a sy dam bao.
Tha ba 1a sy dong cam; phuong tién hiru
hinh va cudi cung 1a sy tin cdy. Phuong
trinh hoi quy tuyén tinh theo hé sé Beta
chuin héa nhu sau:

SHL (Y) = 0,108*TC + 0,218*PB + 0,077*HH + 0,311*DPU + 0,215*PC
Chu thich: SHL: Sy hai long; TC: Sy tin cay; PB: Sy dam bao; HH: Phuong tién hiru hinh,;

DU: Sy dap tng; DC: Sy dong cam.
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3.6. Kiém tra vi pham cdc gia dinh ciia hoi quy

Scatterplot
Depandent Variable: SHL

Regression Standardized Residual
°

Regression Standardized Predicted Value

Hinh 2. Phén phéi chuin ciia phin dw

(Nguon: Két qua phan tich dit liéu khdo sdt ciia nhom tac gia)

Ghi chu: SHL: su hai long

Biéu dd tan s6 cta phan du chuan hoa
cho thay gla tri trung binh cta cac quan sat
Mean = 0 va d léch chuan Std.Dev = 0,989
(hinh 3). Do d6 c6 thé két luan rang gia dinh
phan du c6 phan phdi chuan khong bi vi pham.

Qua do thi phan tan (hinh 3) cho thay, cac
phan du chuan héa duoc phéan tan ngiu nhién
xung quanh duong tung do 0. Nghia 1a, phan
du chuan hoa khong tuén theo mot quy luat
(h1nh dang) nao. Vi the 6 co 5o dé khang dinh
gia dinh lién hé tuyén tinh khong bi vi pham.

4. Két luan va kién nghi

Véi két qua nghién ciru va phuong trinh
hoi quy thu duoc, su hai long ctia khach hang
dbi v6i chat luorng dich vy logistics cua céc
doanh nghiép chuyen phat nhanh chiu tac
dong boi 5 yéu o chat luong dich vu duge
sap xép theo mirc do tir manh dén yéu nhat
(1) Sy dap Gmg; (2) Su dam bao; (3) Sy dong
cam; (4) Su tin cdy; (5) Phuong tién hiru
hinh. Dya vao ket qua nghlen cuu nay lam
can ctr cho dé xuat ham y quan tri.

Thir nhat, luén chu trong dén su dam
bao trong hoat dong cua doanh nghlep Yéu
t6 nay co thé dén tir cach cu xir cua nhan
vién, tao ra sy an toan, tao dung nlem t1n va
du kién thirc de tra 101 nhiing thac mac cua
khach hang. D¢ lam duoc diéu nay, can chu

Histogram
Dependent Variable: SHL

¥

Frequency
®

Regression Standardized Residual

Hinh 3. Do thi phan tin giira cic phin dw

trong dao tao nhan vién, ddc bi€t la cac nhén
vién giao dich tryc ti€p véi khach hang.

Thir hai, luén luon léng nghe ¥ kién cta
khach hang va c6 sy phan ho6i nhanh chong, phu
hop. Can phai ludn coi trong nhu cau ctia khach
hang, dac bi¢t 1a cac nhu cau chinh dang lién
quan dén dich vu ma doanh nghiép cung cap.

Thir ba, dé gia ting sy dong cam d6i voi
khach hang, dac bi¢t nhirng khach hang 16n
thuong xuyén stir dung dich vy, can co chinh
sach ho trg tra cham cho khach hang. Ngoai
ra cac doanh nghiép ciing can co sy chia sé
nhiing chi phi phat sinh cho khéach hang, do
nhirng yéu t6 khach quan trong qua trinh st
dung dich vu logistics cia doanh nghiép.

Tht tu, dé gla tang sy tin cdy, doanh
nghiép can cung cap dich vu ding nhu cam
két ban dau, doi véi mdi _phuong én kinh
doanh céac doanh nghiép cén b tri nhan su
diéu hanh chu chdt theo _dodi toan bo quy
trinh va dua ra canh bao vé rii ro dé co bién
phap xtr 1y khi can thiét cho dén khi hoan
thanh don hang lam tang thém sy tin cdy cua
khach hang. Di véi yeu t6 phuong tién hiru
hinh, doanh nghlep can phai diy manh quang
ba thuong hiéu va xay dung hinh anh moi
truong lam vigc xanh, sach, dep, va xay dung
van héa irng xur chuan muc cia nhan vién doi
v6i khach hang ndi bd va bén ngoai.
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EVALUATING THE SATISFACTION OF CUSTOMERS TO LOGISTICS SERVICES QUALITY
OF EXPRESS DELIVERY BUSINESSES IN HANOI

Nguyen Danh Nam', Le Thu Hang’
'Faculty of Environmental and Natural Resources Economics,
Hanoi University of Natural Resources & Environment, Hanoi
2Bac Tu Liem District’s Commission for Mass Mobilisation, Hanoi
Abstract

his study analyzes the factors affecting satisfaction of customers to logistics services quality of express

delivery businesses in Hanoi. From Parasuraman’s SERVQUAL model, the 5-factor model study assesses
the satisfaction in logistics service quality including: (1) Tangibles; (2) Reliability, (3) Responsiveness,
(4) Assurance and (5) Empathy. The researchers used the quantitative research analysis method (linear regression)
to analyze data sets collected from 225 customers using logistics services of express delivery business in Hanoi
for testing research hypotheses. The outcomes of the study showed that almost all the variables had a positive
correlation with satisfaction of customers to logistics services quality. The results combined with the proposed
governance implications can help managers develop strategies for the long-term and sustainable development
of express delivery businesses in today’s competitive business environment.

Keywords: Services quality, logistics services, satisfaction of customers, express delivery business.
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