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TOM TAT

Nghién citu nay phan tich cac yéu té tac dong téi su hai long clia khach hang vé chat lugng dich
vu clia doanh nghiép hoat dong trong linh vuc logicstic, nghién ctiu trudng hop dién hinh tai cong
ty Duong Vy. Tu mé hinh SERVQUAL ctia Parasuraman, nghién ctu phat trién mé hinh 5 yéu to tac
doéng su hai long vé chat lugng dich vu logistics bao gom: (1) su tu tin, (2) su phan hoi, (3) sy dam
bao, (4) su cam thong, (5) gia tri hiu hinh. Nghién ctu stt dung phuong phap dinh lugng (hoi qui
tuyén tinh) dé phan tich bé dit liéu dugc thu thap tir 256 khach hang strdung dich vu logistics ctia
cong ty Duong Vy phuc vu kiém dinh cac gia thuyét nghién clu. Két qua cho théy cac yéu té: (1)
su phan hoi; (2) su dam bao va (3) su cdm théng cé tac dong tich cuc dén su hai long clia khach
hang vé chat luong dich vu logistics. Diéu nay xudt phat tir ddc thu ctia nganh logicstic can co su
dam bao va phan hoi théng tin chinh xac. Do vay, dé nang cao chat lugng dich vu logistics, nghién
clfu dé xuat cac gidi phap dp dung cho cong ty Duong Vy néi riéng, cling nhu cac doanh nghiép
trong nganh can chu trong: (1) dau tu dé nang cao danh gia vé phuong tién hiru hinh va sy tin
tudng clia khach hang; (2) phét huy tinh ddm bao, gia tang su phan héi va thic ddy su cdm thong

dé gia tang su hai long khach hang va tang cuong hiéu qua kinh doanh.
Tu khoa: chat lugng dich vy, dich vu logistics, su hai long clia khach hang

GIGI THIEU

Tu khi Viét Nam chinh thiic gia nhip WTO nam
2007, cac nha hoach dinh chinh sich va lanh dao
doanh nghiép nhén thiic r6 co hoi va thach thic dé€
m& rong kinh doanh va hoat dong kinh t€ & quy mo
toan cdu. Trong do, linh vuc kinh doanh dich vu lo-
gistics 1a chia khéa d€ thyc hién cdc muc tiéu chién
lugc. Midc du cac doanh nghiép logistics ctia Viét Nam
dang hoat dong kha chuyén nghiép va hiéu qua nhung
thuc té€ chi dap ting dugc 25% nhu ciu thi truong [1].
Ngoai ra, van chuyén qudc té v6i nhiing don hang gid
tri 16n, doi hoi c6 sy chuyén nghiép va tao ra sy an
toan, tin tudng doi véi khach hang da trd thanh nhu
cu cdp thiét nhung, cic doanh nghiép ctia Viét Nam
van c6 quy mo tuong ddi nho, ¢é nhiéu han ché vé co
s vat chat, hinh anh, su dam béo. Chinh vi vay, cong
ty trach nhiém htiu han thuong mai dich vu Duong
Vy méc du ¢ nhiing lanh dao, chuyén gia giau kinh
nghiém va am hiéu sau sic trong linh vuc logistics
nhung quy moé nho, tré viéc thu hat khach hang ciing
con kha nhiéu khé khin. Do d6, viéc danh gid sy hai
long ctia khach hang vé chat lugng dich ctia ctia cong
ty la vo cuing quan trong. Day sé la co s& dé cong ty
tiép tuc déu tu, nang cao chat lugng dich vu, qua dé

tao niém tin véi khach hang cii, mé rong sang cac déi
tugng khach hang mdi, tao ra sy phét trién bén viing
trong tuong lai.

T g6c do ly thuyét, cic nha nghién ctiu thudng danh
gid su hai long cta khach hang thong qua m6 hinh
PZB va SERVQUAL, SERVPERE, Kano, ROPMIS véi
cac yéu to: sy dam bdo, tinh dép ting, su tin cy, yéu td
cam thong. Mot s6 nghién ctiu trong nuéc & cac linh
vuc khac nhau ctng chi ra cdc yéu t6 tic dong dén
su hai long ctia khdch hang nhu: yéu t6 méi quan hé
kinh doanh [2]; yéu t& hoat dong linh hoat d€ dap ting
hiéu qua nhu cdu thay déi ctia khach hang [3]; Yéu t6
tin cdy va htiu hinh [4]; yéu t6 chit lugng hang hoa,
nhén vién phuc vy, trung bay san phdm, mit bing va
yéu té an toan [5]. Tuy nhién cdc nghién ctiu nay
cht yéu dugc phan tich trong linh vuc kinh doanh
thuong mai, trong khi linh vuc logistics thi s6 lugng
cac nghién cdu con rat han ché, va hau hét chua dugc
khai quat day du. Do vay, nghién ctiu ddnh gia su hai
long ctia khach hang vé chét lugng dich vu c6 y nghia
quan trong d6i v6i su phét trién clia cong ty Duong
Vy noéi riéng, ciing nhu céc coéng ty hoat dong trong
linh vuc logistics ndi chung. Két ciu cua nghién ctiu
ngoai phan m& déu, két ludn con c6 cac ndi dung: (1)

Trich dan bai bao nay: Tudn N A, Ly N T V. Cac yéu té tac dong dén su hai long vé chat lugng dich vu
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ca sd ly thuyét va phuong phdp nghién ctu; (2) két
qua nghién ctu; (3) két ludn va ham y chinh sach.

CO SGLY THUYET VA PHUONG

PHAP NGHIEN CUU

Co'sé ly thuyét

C6 nhiéu cach hi€u lién quan dén hoat dong logistcis,
thuong tiép cin theo 2 géc dd: (1) theo nghia rong:
logistics dugc hiéu 1a qud trinh t§ chiic cung ting tit
ca moi dich vu tii giai doan tién san xuét cho t6i hau
cin san xudt (khi hang hoéa t6i tay ctia ngudi tiéu dung
cudi cung). (2) theo nghia hep: logistics dugc hiéu
1a céc hoat dong dich vu gén lién v6i qua trinh phan
phdi, luu théng hang héa va la hoat dong thuong mai
gan véi cac dich vu cu thé. Trong khi do, tai Biéu 233,
Luét Thuong mai Viét Nam 2005 thi: “Djch vu logistics
la hoat dong thuiong mai, theo do thuong nhdn to chiic
thiic hién mgt hodc nhiéu cong viéc bao gom nhdn hang,
van chuyén, luu kho, luu bai, lam thil tuc hdi quan, cdc
thi tuc gidy td khdc, tu vdn khdch hang, déng géi bao
bi, ghi ky ma hiéu, giao hang hodc cdc dich vy khdc cé
lién quan dén hang héa theo théa thudn véi khdch hang
dé hudng thii lao” [6]. Nhu véy, du theo nghia rong
hay nghia hep thi logistics cting 1a m¢t khau vo ciing
quan trong, khong thé thiéu d6i véi cic cac doi tugng
trong nén kinh té, dac biét d6i v6i qua trinh toan cau
hoé dang dién ra nhanh va manh mé nhu hién nay.
N6 sé gop phan luu thong hang hod, gitp cho nguoi
tiéu dung tiép c4n hang hod toan cu, giup cho doanh
nghiép chuyén mén hod trong san xudt, tao ra dugc
nhiing khéi lugng hang hod 16n ti khap noi trén thé
gidi. Nhén thic dugc diéu nay, da tu rdt lau, trén thé
giéi da xuét hién nhiéu cd nhan, doanh nghiép hoat
dong trong linh vyc van chuyén, giao thuong hang
hod. Tuy nhién, do ddc thu cta linh vuc: cung véi
nhiing l¢i ich ma n6é mang lai thi rti ro trong nganh
vo cung 16n boi pham vi vin chuyén xa, gia tri don
hang lén. Do vay, nhiing cd nhan, t§ chiic nay c6 1¢i
nhuan cao hon so véi thong thuong.

Song song véi viéc cung cdp dich vy, cac doanh nghiép
ciing ludn phai c6 gdng ning cao su hailong ctia khach
hang. Néu khéch hang khong hai long véi san phim
doanh nghiép cung cép thi sé rat khé dé ho quay trg
lai stt dung dich vu do minh cung cdp. Do vdy, mu6n
m& rong quy mo, tao ra sy phat trién thi bang cach nay
hay cach khac cac doanh nghiép, dac biétla cac doanh
nghiép hoat dong trong linh vuc dich vu ludn can phai
tu nang cao chét lugng dich vu. Theo Parasuraman
et al (1988), chit lugng dich vu thé hién qua gitia sy
mong dgi ctia ngudi tiéu dung vé dich vu va nhén thiic
ctia ho vé két qua ctia dich vu [7]. Ngoai ra, theo két
qua nghién ctiu Oliver (1981), sy hailong c6 méi quan
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hé chit ché vé6i chat lugng dich vu [8]. Theo do, sy hai
long ctia khéch hang d€ cap dén nhiing loi ich ma ho
nhan dugc tu dich vy, chat lugng dich vu cang t6t,
thi khach hang sé cang hai long, diéu nay sé dan dén
viéc khdch hang sé gan bo, tiép tuc st dung dich vu
ma doanh nghiép cung cdp. Diéu nay, gop phan ning
cao danh tiéng, tao thém nhiéu khach hang méi, tao
ra sy phét trién bén viing ctia doanh nghiép. Trong
linh vuc logistics cling tuong tu nhu vay, do lgi nhuan
cao, nén xudt hién thém rat nhiéu doanh nghiép hoat
dong. DE tao ra sy khéc biét, cdc doanh nghiép phai
lién tuc ning cao chdt lugng dich vu lam cho khach
hang ngay cang hai long hon thé hién qua céc hoat
dong nhu nang cao tinh cam két, ddm bdo; mé rong
cac dich vu sau van chuyén; dao tao doi ngi phuc vu
ngay cang chuyén nghiép ...

Trong khi d6, yéu t6 din dén sy hai long ctia khach
hang c6 thé phan loai theo nhiéu cach khéc nhau, tuy
nhién phé bién hién nay, cac yéu t6 nay thudng dugc
phan loai theo Parasuraman et al (1988), bao gom 5
yéu té [7]:

(1) Sy tin tudng: kha ning thuc hién nhiing dich vu
da htia mot cach dang tin cay va chinh xac.

(2) Su phan héi: mtic d6 sén sang giup d& khach hang
va cung cdp dich vu mét cach nhanh chéng.

(3) Su dam bdo: kién thiic, muic d6 lich sy ctia cac
nhan vién va kha nang truyén tai sy tin tudng ciing
nhu sy tu tin cta ho.

(4) Su cam thong: kha ning cung cdp sy quan tim,
chidm séc khach hang.

(5) Phuong tién hiiu hinh: vé bé ngoai cta co s& vat
chét, trang thiét bi, nhin sy va cac tai liéu truyén
thong.

Mét sé nghién ciru lién quan

Nghién ctiu vé géc d6 hai long ctia khach hang c6
nhiéu hudéng khéc nhau, trong nhiéu linh vuc. Trén
thé gidi, modt s6 nghién ctiu tiéu biéu nhu: Xu Xi
(2007) cho ring sy hai long ctia khach hang c6 thé
dugc do ludng thong qua sy phan hoéi ctia khach
hang, 1ong trung thanh [9]. Rahmata (2016) khing
dinh mot s6 nhan t6 anh hudng dén sy hai long ctia
khach hang nhu tinh kip thoi, gid tri nén tang van
héa gitta cic qudc gia trong boi canh nghién ctu tai
Malaysia (Malaysia l1a mot xa hoi da chung toc va da
van hoa) [10]. Shashank Rao et al (2011) két luan sy
hai long ctia khach hang d6i v6i nha ban 1é bi quyét
dinh béi sy hai long chat lugng ctia khéch hang d6i
v6i quy trinh thuc hién don hang [11].

Tai Viét Nam, nghién ctiu vé sy hai long ctia khach
hang dugc nhiéu nha nghién ctu tiép can dudi cac
goc do khac nhau. Tiép cin trong linh vuc gido duc,
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Nguyén Thi Ngoc Xuan (2015) cho ring su hai long
chit lugng dich vu sinh vién dugc phan anh manh
mé qua nhan t6 két qua, tiép dén 1a hoat dong, moi
trudng, co s6 vat chit phuc vu gido duc va anh hudng
thép nhét 13 tiép cin dich vu [1]. Linh vuc ban ¢,
Nguyén Thi Mai Trang (2006) cho ring chit lugng
dich vu siéu thi dugc thé hién qua chit lugng hang
héa, nhan vién phuc vy, trung bay siéu thi, mit bing
siéu thi va an toan siéu thi [5]. Linh vic hanh chinh
cong, Pham Thi Hué & ctg (2018) khing dinh chit
luong dich hanh chinh céng dugc phan anh qua sy
hai long ctia ngudi dan. Két qua cic nghién ctiu nay
cling khd tuong déng khi chi ra cac yéu t6 tac dong téi
su hai long ctia chét lugng dich vu bao gom cac yéu t6:
chit lugng san phim, nhén vién phuc vu [12].

Trong linh vuc dich vu logistics, dién hinh c6 nghién
ctiu ctia Nguyén Hong Nhung (2013) céc yéu t6 tac
dong bao gom: (1) cac chuong trinh tri 4n dén khach
hang (tang qua, hoi thim, giup dé kho khan...); (2)
chét lugng dich vuy; (3) sy dam bao vé€ san phdm cung
cép; (4) chinh sach uu dai [13].

M6 hinh nghién ctiu, thang do va cac gia
thuyét

Trén co s¢ téng hop cac ndi dung nghién ctu, két hgp
voi ké thiia tii cic nghién ctiu thuc nghiém néu trén,
tac gia d€ xudt mo hinh nghién ctiiu d€ danh gid su hai
long cta khach hang vé dich vu logicstics ¢ Hinh 1,
Béang 1. thé hién thang do céc bién phu thuc va doc
lap; Bang 2, thé hién céc gia thuyét nghién cttu trén co
s& ly thuyét va tham khéo cac nghién ciu trude do.

Phuong phap nghién citu va nguén dit liéu
Phuong phdp nghién cuu

Tac gid két hop st dung ca 2 phuong phdp dinh tinh
va dinh lugng.

Phuong phép dinh tinh véi ky thuat thao ludn nhom
v6i cac chuyén gia thudc Khoa Kinh t€ va Khoa Quan
tri kinh doanh ctia Truéng PH Kinh t€ - Luat dé
chuyén thé ngén ngi va diéu chinh thang do géc cho
pht hop béi canh nghién ctiu

Phuong phép dinh lugng bang ky thuat hdi quy tuyén
tinh d€ kiém dinh gia thuyét nghién ctu, trong do6
nghién ctu st dung s6 tin cdy Cronbach’s alpha va
phén tich nhan t6 khdm pha EFA d€ dénh gia thang
do céc khéi niém nghién ctdu.

Quy trinh nghién cttu dugc thé hién cy thé & Hinh 2
bao gdbm 9 budc.

Nguén dir liéu

Dii liéu dugc thu thép thong qua bang hoi ¢é cdu truc
v6i phuong phdp chon mau thuén tién dén st dung
dich vu ctia Cong ty Duong Vy 6 Thanh phé H6 Chi
Minh, D6ng Nai, Binh Duong, Viing Tau.

Thai gian khao sat trong khodng thoi gian tii 2/2019
dén thang 5/2019. Tt ca cac doi tugng khao sat la cac
déi tugng st dung dich vu ctia Duong Vy it nhat 02
lan tai thoi diém khdo sat. Vé kich thudc mau, theo
Hair & ctg (1998) nghién ctiu so véi 25 bién quan sé
¢6 s6 mau t6i thiéu la: 25%6 = 150 [19]; Nghién ctu
dinh lugng chinh thiic dugc 4p dung theo Tabach-
nick va Fidell (1996), v6i 25 bién quan sat, s6 mau t6i
thiéu (n >= 6m + 50: vGi n 1a s6 mau quan sit, m 1a
6 bién quan sit) s6 lugng mau t6i thiéu la: 25*6+50=
200 [20]. Do vay, 278 bang khao sat da gii va thu vé
260 bang, qua sang loc con 256 bang dung cho phin
tich trong céc budc ti€p theo.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO
LUAN

Pac diém mau quan sat

Vé dia diém khdach hang: hau hét tip trung & Binh
Duong chiém ty trong 38,1%; Dong Nai chiém ty
trong 27,1%, & H6 Chi Minh chiém 16,1%, & Ving
Tau chiém 2,6%, con lai la 1 s6 khach hang thuc
cac dia phuong khac. V¢ linh vic nganh nghé 18,4%
khéch hang trong linh viic nong nghiép, 28,6% khach
hang trong linh viyic 1am nghiép, ti 1é khao sat khach
hang trong linh vic ngu nghiép chiém it 1,9%, ¢ linh
vuc khéc 51,1%.

Két qua phan tich d6 tin cay thang do

Két qua phan tich d¢ tin c4y thang do ( Bang 9) thanh
phén thang do sy tin tudng c6 hé s6 Cronbach’s Al-
pha=0,808, thanh phéan thang do sy phan hoi c¢é hé
s6 Cronbach’s Alpha= 0,676, thanh phén thang do sy
dam bao c6 hé sd Cronbachs Alpha= 0,716, thanh
phén thang do su cam thong cé hé s6 Cronbach’s Al-
pha= 0,691, thanh phén thang do su hiiu hinh c6 hé
s6 Cronbach’s Alpha= 0,676 va cac bién quan sat déu
6 tuong quan bién tdng (Corrected Item-Total Cor-
relation) >0.3 nén chdp nhén thang do nay d€ phan
tich EFA tiép theo.

& Bang 4, khi tién hanh xt Iy EFA cho khéo st chinh
thic, hé s6 tai nhan t6 (Factor loading) > 0,5. O
Bang 3, hé s6 KMO = 0,774 (> 0,5) nén EFA phu hgp
v6i di liéu, thong ké Chi - Square ctia kiém dinh
Bartlett dat gia tri 1342, 980 v6i muc y nghia 0,000 do
d6 cac bién quan sat c6 tuong quan véi nhau xét trén
pham vi téng thé. Phuong sai trich dugc 52, 804% thé
hién ring cdc nhan td rat ra giai thich 52,804 % bién
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— (+)
Sy tin tudng
m— )
Sur phiin higi Sir hai long ciia
khich hang vé
(+) chit lwgng dich
Sw dam bao dich vu logistics
+
Sir cdm thong +)
+
Phuwong tién hitu hinh ™

Hinh 1: M6 hinh cac yéu t6 tac dong téi su hai long clia khach hang vé chat lugng dich vu logistics?

“Ngudn: Téng hop ctia téc gid

Bang 1: Thang do nghién ciu

STT  Bién Khéi niém Thang do/ Ngudn thang do Loai
bién quan sét thang do
1 Su hailong (SHL)  Bién 3/25 Lassar and ctg (2000) [14]. Likert 5
thudc
2 Su tin tudng  Bién doc lap 5/25 Parasuraman et el [7]; Likert 5
(TINTUONG) Ding Thanh Son va cong su [15].
3 Su  phan héi  Bién doc lap 4/25 Parasuraman et al [7]; Likert 5
(PHANHOI) Nguyén Thi My Loan va cong su [16].
4 Tinh dam bao  Bién doc lap 4/25 Parasuraman et al [7]; Likert 5
(DAMBAO) Pam Thi Huong va cong su [17].
5 Su cam thong  Bién doc lap 5/25 Parasuraman et al [7]; Likert 5
(CAMTHONG) bang Thanh Son va cong su [11].
6 Tinh h&u hinh  Bién doc lap 4/25 Parasuraman et al [7]; Likert 5
(HUUHINH) Cao Duy Hoang, Lé Nguyén Hau [18];
Nguyén Thi My Loan va cong su [16];
bam Thi Huong va cong su [17].
Bang 2: Cac gia thuyét nghién citu
Gia thuyét Phit biéu ctia gid thuyét Ky vong
Hi1 Su tin tudng co tac dong tich cuc dén sy hai long chét lugng dich vu logistics (+)
H2 Su phan hoi c6 tac anh hudng tich cuc dén su hai long ctia khich hang vé chit lugng  (+)
dich vu logistics
H3 Su ddm bao c6 tac anh hudng tich cuc dén sy hai long ctia khéch hang vé chét luong dich  (+)
vu logistics
H4 Su cam thong c6 tac anh hudng tich cuc dén sy hai long ctia khach hang vé chét lugng  (+)
dich vu logistics
H5 Phuong tién hiiu hinh c6 tac dnh hudng tich cuc dén sy hai long ciia khach hang vé chat  (+)

lugng dich vu logistics
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Bang 3: Hé s6 KMO ctia cac thanh phan trong thang do

KMO and Bartlett’s Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.

Bartlett’s Test of Sphericity

Approx. Chi-Square

df

Sig.

0,774
1342,980
231

0,000

Bang 4: Phan tich EFA trong thang do

TINTUONG2
TINTUONG3
TINTUONG4
TINTUONG1
TINTUONGS5
CAMTHONGI1
CAMTHONG?2
CAMTHONG5
CAMTHONG4
CAMTHONG3
DAMBAO3
DAMBAOL1
DAMBAO2
DAMBAO4
HUUHINH4
HUUHINH3
HUUHINH2
HUUHINH1
PHANHOI1
PHANHOI4
PHANHOI3

PHANHOI2

Thanh phan
1

0,784

0,764

0,741

0,729

0,686

Phuong phép: phén tich thanh phan chinh

Phuong phép xoay: Varimax

Ma tran xoay

0,686
0,681
0,660
0,652

0,604

0,757
0,731
0,686

0,651

0,768
0,722
0,717

0,514

0,741
0,687
0,649

0,644

(Nguén: Két qud xii ly tii SPSS )
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[ Wac dinh vin dé cin nghién clm I
v
Co sé I thuyét
'
‘ Nghién ciru dinh tinh
Wghién el dinh luong sobd
v
Wghién et chinh thire

'

[ Phin tich Cronbach’s alpha va

!

Phin tich hi quy tuyén tinh ]

v
KAt qua nghién cim
.

K&t luin va dua gidi phép

]7

M

Thang do nhap

Thang do dinh luong

sabd

Thang do chinh thirc

Hinh 2: Quy trinh nghién ctu

thién ctia dit liéu tai hé s6 Eigenvalue = 1,378 > 1. Do
vay cdc thang do rit ra la chdp nhén dugc (Bang 12).

Két qua phan tich tuong quan

Két qua phén tich & Bang 5 chi ra cé sy tuong quan
gitia cac bién doc l4p gébm TINTUONG, PHANHOI,
DAMBAO, CAMTHONG, HUUHINH, va bién phu
thudc SHL tii 0,259 dén 0,298. Hé s6 tuong quan gitia
cac bién doc lap va bién phu thudc déu c6 y nghia &
muc 1% (Sig =0,000). Diéu nay phan anh su lién hé
r0 rét gitia su hai long ctia khach hang vao céc véan dé:
tin tudng, phan héi, ddm bao, cam thong va phuong
tién hiiu hinh khi stt dung dich vu logistics.

Két qua phan tich héi qui
Két qua phan tich & Bang 6, 7 va 8 cho théy:

« Kétqua Kiém tra hién tugng da cdng tuyén cho
théy cac hé s6 VIF déu nho hon 2 nén khong xay
ra hién tugng da cong tuyén.

« Két qua Kiém dinh d¢ phu hgp cta m6 hinh:
Bang phan tich phuong sai trén c6 tri s6 thong
ké F dat gid tri 75,844 Sig. = 0,000 < 0,05, nhu
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vay mo hinh héi quy tuyén tinh dua ra la phu
hop véi dii liéu thuc té

Theo két qua hoi quy boi thi cac bién doc 1ap PHAN-
HOIL, DAMBAO, CAMTHONG déu cung d4u véi
gia thuyét nghién ctiu ban dau la tic dong tich cuc
dén sy hai long ctia khach hang thé hién qua Sig
déu c6 y nghia & muc 1% va 5%. Trong do6, bién
TINTUONG, HUUHINH khong c6 y nghia théng
ké. Trong d6, miic do anh hudng cta cic bién
doc lap duge thé hién qua hé s6 B;, cao nhit la su
su dam bao (DAMBAO)=0,754, xép thid nhi la sy
phan héi (PHANHOI)=0,151 tht ba la sy cam thong
(CAMTHONG)=0,135.

Phuong trinh héi quy tuyén tinh chuén hoa c6 dang:
SHL = 0,754DAMBAO + 0,151PHANHOI +
0,135CAMTHONG + ¢

Tu cac két qua nghién ctu, tic gid dua ra mo hinh
chinh thtic dugc hiéu chinh 6 Hinh 3.

Két qua hoi quy v6i R? Hiéu chinh=0.603, cho thiy
60.3% gia tri ctia sy hai long st dung dich vu Logistics
ctia Duong Vy dugc giai thich qua cdc bién DAMBAO,
PHANHOI, CAMTHONG, con lai la do cic nguyén
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Bang 5: K&t qua phan tich tuong quan giita cic thanh phan

SHL
SHL Pearson 1
Correlation
Sig. (2-
tailed)
256
TINTUONG  pearson 0,259**
Correlation
Sig. (2- 0,000
tailed)
256
PHANHOI Pearson 0,395**
Correlation
Sig. (2- 0,000
tailed)
256
DAMBAO Pearson 0,751**
Correlation
Sig. (2- 0,000
tailed)
256
CAMTHONG  pearson 0,257**
Correlation
Sig. (2- 0,000
tailed)
256
HUUHINH  pearson 0,298**
Correlation
Sig. (2- 0,000
tailed)
256

**. Tuong quan c6 y nghia tai 0,01

*. Tuong quan c6 y nghia tai 0,05 (2-tailed).

Tuong quan

TINTUONG PHANHOI

0,259**

0,000

256

256

0,147*

0,019

256

0,260**

0,000

256

0,140*

0,025

256

0,181**

0,004

256

0,395**

0,000

256

0,147*

0,019

256

256

0,354**

0,000

256

0,204**

0,001

256

0,257**

0,000

256

DAMBAO

0,751**

0,000

256

0,260**

0,000

256

0,354**

0,000

256

256

0,155%

0,013

256

0,274**

0,000

256

CAMTHONC HUUHINH

0,257**

0,000

256

0,140*

0,025

256

0,204**

0,001

256

0,155*

0,013

256

256

0,241**

0,000

256

0,298**

0,000

256

0,181**

0,004

256

0,257**

0,000

256

0,274**

0,000

256

0,241**

0,000

256

256

(Nguon: Két qud dugc trich tii xit ly SPSS)
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Bang 6: Két qua phan tich ANOVA cho héi quy bdi

ANOVA“
M0 hinh Téng binh  df Binh phuong F Sig.
phuong trung binh
1 Héiquy 41,884 5 8,377 75,844 0,000
Phéan du 27,612 250 0,110
Total 69,496 255

Bién doc lap: SHL

a. Dy bdo: (hing s6), CAMTHONG, TINTUONG, PHANHOI, HUUHINH, DAMBAO

b. Bién doc lap: SHL

Bang 7: Két qua phan tich ANOVA cho héi quy bdi

Tom tét m6 hinh

Model R R? R? Hiéu chinh Sai s6 chudn clia u6c
luong
1 0,776% 0,603 0,595 0,33234
a. Dy bdo: (hing s6), CAMTHONG, TINTUONG, PHANHOI, HUUHINH, DAMBAO
b. Bién doc lap: SHL
Bang 8: K&t qua phan tich haéi quy boi
M0 hinh Hé s6 hoi qui chua chudin  Hé  s6 Thong ké da cong tuyén
hoéa hoi  qui
da chuén
hoa
B Std. Error  Hé s6 t Sig. b6 dung Hé s6
Beta sai phong
dai
phuong
sai VIF
1 (hang s6) -0,536 0.320 -1,674 0,095
PHANHOI 0,151 0,056 0,117 2,669 0,008 0,832 1,201
DAMBAO 0,754 0,050 0,668 15,016 0,000 0,804 1,243
TINTUONG 0,047 0,045 0,043 1,039 0,300 0,912 1,096
HUUHINH 0,049 0,041 0,050 1,171 0,243 0,857 1,167
CAMTHONG 0,135 0,050 0,112 2,689 0,008 0,912 1,096

Bién doc lap: SHL

(Nguon: Két qud dugc xit ly tir SPSS)

nhan khéac. Mtic d¢ tac dong clia cc yéu 6 nay cao
nhit 1a sy dam bao (hé s6 0,754). Diéu nay cho thiy,
d6i véi dich vu logistics, can thiét nhét d6 chinh la sy
dam béo ti phia cong ty cung cdp. Néu cdng ty cang
tao ra su dam bao, tao ra niém tin trong giao dich thi
s€ cang tao ra su hai long ctia khach hang. Ngoai ra,
yéu t6 vé cam thong va su phan hoi ciing gép phan tao
nén sy hailong ctia khach hang. Néu tao dugc su dong
cam, coi khach hang luén dic biét thé hién sy quan
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tam ctia cdng ty, phan hoéi nhanh céc yéu cau cling sé
lam tidng sy hai long ctia khach hang. Diéu nay cling
khd tuong déng véi mot s nghién ctiu trude day cua
Nguyén Hong Nhung (2013) [13]; Nguyén Thi Ngoc
Xuan (2017) [21]. Tuy nhién trong nghién ctiu 2 yéu
t6 chua c6 y nghia thong ké la sy tin tudng va hiu
hinh ¢6 su khac biét so v6i nghién ctiu trude dé cna
Nguyén Thi Mai Trang (2016) [5] hay Pdng Héng Anh
(2013) [4]. Diéu nay c6 thé dugc giai thich boi dic
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+0,151
Suphint chn khich
hang vé chét
+0,754 lueng dich
vu
S dam bao
+0,135
Su cam théng

Hinh 3: M6 hinh nghién ctu da hiéu chinh®

“Nguén: Tong hop ti nghién ctiu cua tc gia

thu hoat dong trong linh vuc logistics cdn nhat d6 1a
su dam bao vé€ hang hod ciing nhu thoi gian va hgp
dong chit cheé.

THAO LUAN

Nhu vay, két qua nghién ctiu cho thdy Duong Vy néi
riéng hay céc cong ty hoat dong trong linh vuc logis-
tics néi chung mac dur c6 nhiéu 1¢i thé trong viéc phat
trién, m& rong thi trudng trong boéi canh hoi nhap
kinh t€ quéc té, nhung cing lu6n can phai chd trong
néng cao sy hai long ctia khach hang vé chat lugng
dich vu. Su hai long nay chiju sy tdc dong cua nhiéu
yéu t0, trong do6 yéu té quan trong nhét do 1a sy dam
bao. V6i nhiing hang hod van chuyén, can c6 sy dam
bao chic chin vé an toan, dung hgp dong. Ngoai ra,
cac yéu t0 v€ sy cam thdong hay su phan hoéi doi véi
khéch hang ctiing gép phin nang cao sy hai long vé
chit lugng dich vu. Do vay, mét s6 ham y ma tac gia
dé xuit d€ nang cao sy hai long vé chit lugng dich vu
logistics ctia cong ty Duong Vy néi riéng, hay cac cong
ty hoat dong trong linh vuc nay bao gém:

Thu nhdt, ludn chu trong dén sy dam bao trong hoat
dong ctia cdng ty. Yéu t6 nay c6 thé dén tit cich cu xu
ctia nhén vién, tao ra sy an toan, tao dung niém tin
va du kién thiic d€ tra 16i nhiing thic méc ctia khach
hang. D& lam dugc diéu nay, can chu trong dao tao
nhén vién, dic biétla cdc nhén vién giao dich truc tiép
v6i khach hang.

Thtt hai, luon ludn lang nghe y kién ctia khach hang va
¢6 su phan hoi nhanh chéng, phtt hgp. Cén phai lu6n
coi trong nhu céu ctia khach hang, dic biét 1a cac nhu

cau chinh dang lién quan dén dich vu cong ty cung
cép.

Tht ba, tao cho khach hang cam giac dugc quan tam,
cht trong, khong phén biét thoi gian (thuan tién cho
khéch hang nhat). D€ lam dugc diéu nay, can trién
khai dich vu chdm séc khach hang chu ddo, thudng
xuyén quan tdm dén khach hang qua cac dich vu khac
nhau (goi dién, ting qua...).

Thi tu, mdc di khong c6 tdc dong trong nghién ctiu
nay, nhung cac cdng ty dich vu logistics cdn chu trong
néng cao sy tin tudng cting nhu yéu t6 tao nhiing cam
nhan hitu hinh vé hinh anh ctia cong ty thong qua viéc
tao ra sy tin tudng trong thoi gian giao hang, tao hinh
anh chuyén nghiép trong hoat dong clia minh.

Cuoi cling, nghién ctiu nay con mot s6 han ché nhat
dinh do méu nghién ciiu khong qud nhiéu, lai tip
trung vao cong ty duy nhét 1a Duong Vy nén chua thét
sy mang tinh phé quat trong nganh. Hudng nghién
ctiu tiép theo d6 la ma rong dia ban, ting s6 lugng
mau khdo st vé dich vu logistics n6i chung ctia doanh
nghiép Viét Nam hodc b8 sung cic bién kiém sodt
trong mo hinh nhu dic thu vé dia diém cta khach

hang xa hay gan véi cong ty.

DANH MUC TU VIET TAT

SERVQUAL: Service and Quality
WHO: World Health Organization
EFA: Exploratory Factor Analysis
SHL: Su hai long

ANOVA: Analysis of variance
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TUYEN BO XUNG POT
Nhém tac gia xin cam doan rdng khong c6 bat ki xung

dot lgi ich nao trong cong bé bai bao.

PONG GOP CUA CAC TACGIA

Nguyén Anh Tuén, x4y dung khungly thuyét, phuong
phédp nghién citu, két luan.

Nguyén Thi Vién Ly, xay dung bang hoi, thu thap, xt
1y, phén tich di liéu.

PHU LUC
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Bang 9: Bang két qua thang do thong qua kiém dinh Cronbach’s Alpha

Ma hoa

Bién quan sat

Thang do su tin tuéng (Cronbach’s Alpha=0,808)

TINTUONGL1

TINTUONG2

TINTUONG3

TINTUONG4

Céu 1.1 Khi cong ty Duong Vy hia lam diéu
gi d6 vao thoi gian nao d6 thi ho sé lam.
Céu 1.2. Khi anh/chi gép trd ngai, cong ty
Duong Vy chiing t6 méi quan tdm thyc sy
mudn giai quyét tré ngai do.

Céu 1.3. Cong ty Duong Vy thuc hién dich
vu dung ngay tii 1an dau.

Céu 1.4. Cong ty Duong Vy cung cap dich
vu dung nhu thoi gian ho da hida.

Thang do sy phan hdi (Cronbach’s Alpha=0,676)

PHANHOI1

PHANHOI2

PHANHOI3

PHANHOI4

Cau 2.1. Nhan vién cong ty Duong Vy cho
anh/chi biét khi nao thuc hién dich vu.
Céau 2.2. Nhén vién coéng ty Duong Vy
nhanh chéng thuc hién dich vu cho anh/chi.
Céu 2.3. Nhan vién cong ty Duong Vy luén
sdn sang giup anh/chi.

Céu 2.4. Nhan vién cong ty Duong Vy
khoéng bao gid qia ban dén ndi khong dap
ung yéu cau cua anh/chi.

Thang do su dam bao (Cronbach’s Alpha=0,716)

DAMBAOL1

DAMBAO2

DAMBAO3

DAMBAO4

Cau 3.1. Cach cu xti cia nhan vién Duong
Vy gay niém tin cho anh/chi

Céu 3.2. Anh/chi cam thdy an toan trong
khi giao dich vé6i cong ty Duong Vy.

Céu 3.3. Nhan vién cong ty Duong Vy luén
niém né véi anh/chi

Céu 3.4. Nhan vién cong ty Duong Vy c6
dt hiéu biét dé tra 16i cAu hoi ctia anh/chi.

Thang do sy cam thong (Cronbach’s Alpha=0,691)

CAMTHONGI

CAMTHONG2

CAMTHONG3

CAMTHONG4

CAMTHONGS

Céu 4.1. Cong ty Duong Vy luon dic biét
cht y dén anh/chi.

Cau 4.2. Cong ty Duong Vy cé nhan vién
biét quan tam dén anh/chi.

Céu 4.3. Cong ty Duong Vy ldy lgi ich cua
anh/chi la diéu tAm niém cua ho.

Céu 4.4. Nhan vién cong ty Duong Vy hiéu
rd nhiing nhu ciu cta anh/chi.

Céu 4.5. Cong ty Duong Vy lam viéc vao
nhiing gi¢ thuén tién.

Thang do sy hiitu hinh (Cronbach’s Alpha=0,676)

HUUHINH1

Céu 5.1. Cong ty Duong Vy c6 trang thiét
bi rat hién dai.

Trung
binh
thang
do néu
loai bién

17,012

16,977

17,016

16,879

13,387
13,242
13,305

13,398

11,828
11,934
11,766

11,863

17,176
17,227
17,086
17,020

17,180

12,293

Phuong
sai
thang
do néu
loai
bién

3,886

3,717

3,835

3,911

1,681
1,753
1,577

1,503

2,096
2227
2,102

1,993

3,149
3,266
3,389
3,141

3,230

3,243

Hé s6
tuong
quan
bién
tong

0,576

0,639

0,619

0,607

0,431
0,412
0,514

0,476

0,564
0,453
0,539

0,469

0,486
0,456
0,384
0,460

0,440

0,371

Cronbach’s
Alpha

néu

loai

bién

0,776

0,756

0,762

0,766

0,626
0,638
0,572

0,598

0,619
0,683
0,633

0,680

0,623
0,637
0,666
0,634

0,643

0,662

Continued on next page
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Table 9 continued

HUUHINH2 Céu 5.2. Céc co s§ vat chat clia cong ty 12,293 2,702 0,459 0,612
Duong Vy trong rat bit mat.

HUUHINH3  Cau 5.3. Nhén vién cong ty Duong Vy én 12,285 2,926 0,486 0,591
maic rit tuom tat.

HUUHINH4  Céu 5.4. Céc sach anh gi6i thiéu ctia cong 12,184 2,864 0,524 0,567
ty Duong Vy c6 lién quan dén dich vu trong
rat dep.

Thang do su hai long (Cronbach’s Alpha=0,606)

SHL1 Céu 6.1 Anh/chi hai long véi chit lugng 8,199 1,368 0,412 0,510
dich vu Logistics ciia Duong Vy

SHL2 Céu 6.2 Anh/chi sé tiép tuc stt dungdichvu 8,176 1,204 0,414 0,510
Logistics ctia Duong Vy.

SHL3 Céu 6.3 Anh/chi sé san sang gi6i thiéu dich 8,148 1,343 0,420 0,498
vu Logistics ctia Duong Vy cho nguoi khac
khi dugc hoi.
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Bang 10: Bang thang do cac yéu té

Bién doc
lap

Su tin
tudng

Su phén
hoéi

Su dam
bao

Su cam
thong

Su hiiu
hinh

Ki hiéu

TINTUONGL1

TINTUONG2

TINTUONGS3

TINTUONG4

TINTUONGS5

PHANHOI1

PHANHOI2

PHANHOI3

PHANHOI4

DAMBAOL1

DAMBAO2

DAMBAO3

DAMBAO4

CAMTHONG1

CAMTHONG2

CAMTHONGS3

CAMTHONGH4

CAMTHONGS

HUUHINH1

HUUHINH2

HUUHINH3

HUUHINH4

Bién quan sat

Khi cdéng ty Duong Vy hita lam diéu gi d6
vao thadi gian nao d6 thi ho sé lam.

Khi ban gap trd ngai, cdng ty Duong Vy
chiing t6 m6i quan tim thuc sy mudn giai
quyét tré ngai do.

Cong ty Duong Vy thuc hién dich vu ding
ngay tif lan dau.

Cong ty Duong Vy cung cip dich vu ding
nhu thoi gian ho da hia.

Cong ty Duong Vy luu y d€ khong xay ra
madt sai xOt nao.

Nhén vién cong ty Duong Vy cho anh/chi
biét khi nao thuc hién dich vu.

Nhan vién cong ty Duong Vy nhanh chéng
thuc hién dich vu cho anh/chi.

Nhén vién céng ty Duong Vy luén san sang
gitp anh/chi.

Nhan vién cong ty Duong Vy khong bao
gid qiia ban dén néi khong dép ting yéu cau
ctia anh/chi.

Céch cu xu cua nhéan vién Duong Vy gy
niém tin cho anh/chi.

Anh/chi cam thdy an toan trong khi giao
dich v6i cong ty Duong Vy.

Nhan vién cong ty Duong Vy lu6n niém né
véi anh/chi.

Nhén vién coéng ty Duong Vy c6 du hiéu
biét dé tra 16i cAu hoi ctia anh/chi.

Cong ty Duong Vy ludn ddc biét chu y dén
anh/chi.

Cong ty Duong Vy c6 nhén vién biét quan
tam dén anh/chi.

Cong ty Duong Vy ldy loi ich ctia anh/chi
la diéu tAm niém caa ho.

Nhén vién coéng ty Duong Vy hiéu ré
nhiting nhu cdu ct anh/chj.

Cong ty Duong Vy lam viéc vao nhiing gic
thuan tién.

Cong ty Duong Vy c6 trang thiét bi rit hién
dai.

Céc co sG vat chdt ctia cong ty Duong Vy
trong rat bat mat.

Nhan vién cong ty Duong Vy dn mac rat
tuom tat.

Céc sach dnh giédi thiéu clia cong ty Duong
Vy ¢6 lién quan dén dich vu trong rat dep.

Nguodn tham Loai
khao thang do
[7] [[14], tr. Likert 5

17-23]

[7] [[16], tr. Likert 5
178-189]

[71[[17], tr. Likert 5
133-142]

[7] [[15], tr. Likert 5
17-23]

[[18], tr. 72-79];  Likert5

[[16], tr.  178-
189];
(7] [[17], tr. 133-
142]

(Ngudn: tdc gid tu tong hgp)
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Bang 11: Bang mé ta dac diém cha chi thé khao sat

Dic diém chua thé

Dia diém

PONG NAI

Tp HO CHI MINH

BINH DUONG

VUNG TAU

Khac

Tan s6

77

44

94

9

32

Tén suit
30,1
17,2
36,7

3,5

12,5

Tan s6 tich lay(%)

30,1
47,3

84

Bang 12: Hé s KMO ciia cac thanh phan trong thang do

Total Variance Explained

Compone Initial Eigenvalues

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

Total

4315
2.342
1.961
1.620
1.378
976
934
.859
792
719
.700
.637
.604
.588
.573
517
492
478
443
404
341

.326

% of
Vari-

ance
19.616
10.648
8.914
7.363
6.264
4.439
4.246
3.903
3.600
3.268
3.180
2.896
2.744
2.672
2.604
2.349
2.237
2.171
2.015
1.838
1.552

1.483

Cumulativ
%

19.616
30.263
39.177
46.541
52.804
57.243
61.489
65.392
68.992
72.260
75.440
78.335
81.080
83.752
86.356
88.705
90.942
93.113
95.128
96.965
98.517

100.000

Extraction Sums of Squared

Loadings
Total % of
Variance
4.315 19.616
2.342 10.648
1.961 8914
1.620  7.363
1.378  6.264

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Cumulative
%

19.616
30.263
39.177
46.541

52.804

Rotation Sums of Squared Load-

ings

Total

2.899
2.306
2.268
2.083

2.060

% of
Variance

13.179
10.480
10.310
9.469

9.366

Cumulative
%

13.179
23.660
33.970
43.439

52.804
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Factors affecting customers’ satisfaction on service quality - the
case of Duong Vy service trading limited company

Nguyen Anh Tuan®, Nguyen Thi Vien Ly

ABSTRACT

This study analyzes the factors affecting customer satisfaction about the service quality of busi-
nesses operating in the field of logistics, using the case study conducted at Duong Vy company.
Use your smartphone to scan this From the SERVQUAL model of Parasuraman, this study develops a model to measure the satisfac-
QR code and download this article tion of logistics service quality which consists of five factors, including (1) reliability, (2) responsive-
ness, (3) assurance, (4) empathy, and (5) tangibles. The study used quantitative methods (linear
regression) to analyze data sets collected from 256 customers of Duong Vy to test the research hy-
potheses. The results show that responsiveness, assurances, and empathy have a positive impact
on customer satisfaction. This comes from the characteristics of logistics industries that require as-
surance and accurate responsiveness. Therefore, the study offers some solutions for Duong Vy as
well as the logistics industry to improve the quality of logistics services, such as (1) invest to improve
the assessment of tangible value and customer trust; and (2) promote assurance, responsiveness,
and empathy to increase customer satisfaction and enhance business efficiency.

Key words: Quality of service, Services of Logistics, customer satisfaction
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	KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ THẢO LUẬN
	Đặc điểm mẫu quan sát
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