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Tém tat: Nghién ctru tim hiéu cic nhan té anh huong dén sy hai 10ng cua khach
hang vé chat lugng dich vu logistics théng qua khao sat 250 khach hang doanh
nghi¢p co st dung dich vu logistics tai khu vuc mién Bic Viét Nam. Két qua
nghién ctru cho thdy c6 mbi tuong quan manh giira ba yéu t6 1 kha ning dap ung,
nang lyc phuc vu va yéu té hitu hinh véi sy hai long cta khach hang. Nghién ciru
ham ¥ rang cac doanh nghiép cung cap dich vu logistics can tap trung cai thién kha
ning dap ung, nang luc phuc vu va yéu t6 hiru hinh dé ting sy hai long cua khach
hang, tir d6 ¢6 duoc ngudn khach hang trung thanh, gia ting doanh thu va nang
cao vi tri trong nganh logistics.

Twr khoa: Sy hai long cua khach hang, Chat luong dich vu, Logistics, M6 hinh
Servperf, Viét Nam

ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING
CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS
LOGISTICS SERVICE QUALITY IN NORTHERN VIETNAM

Abstract: This study investigates the factors affecting customer satisfaction with
the quality of logistics services by using a questionnaire survey of 250 logistics
services business customers in Northern Vietnam. The results show strong
correlation between the three factors, including responsiveness, service capacity,
tangible factors, and customer satisfaction. The research implies that enterprises
providing logistics services need to focus on improving responsiveness, assurance,
and tangible factors to improve customer satisfaction, thereby getting a source
of loyal customers, improving business’ revenue and its position in the logistics
industry.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Logistics, Servperf Model,
Vietnam

! Tac gia lién h¢, Email: hanhvt@ftu.edu.vn

44 Tap chi Quan Iy va Kinh té quée 1, s6 143 (01/2022)



1. Pit van dé

Ké tir khi Viét Nam mé cira thi trrong theo cac cam két ctia T6 chirc Thuong mai
Thé gidi (World Trade Organization - WTO), cac doanh nghiép logistics trong nudc
phai chiu stic ép canh tranh rat 16n tir cac tap doan logistics nudc ngoai nhu DHL,
UPS, FedEx dan t6i viée phai nang cao chét luong dich vu dé ton tai va canh tranh.
Hon nita, do kha ning tiép can thong tin nhanh chong, khach hang ngay nay c6 thé
dé dang thay d6i dich vu, chuyén huéng sang cac cong ty logistics ¢6 chat lugng dich
vu t6t hon, dan téi viée canh tranh trong nganh ngay cang khéc liét. Viec dap ung su
hai long cua khach hang 13 vin dé sdng con ddi v6i su ton tai va phat trién cua cac
nha cung cp dich vu logistics trong nuéc. Chat lwong dich vu logistics (Logistics
service quality - LSQ) cao lam gia ting su hai long cua khach hang, tir d6 gop phan
tang doanh sd (Baki & cong sy, 2009). Sy hai long ctia khach hang tac dong tich cuc
dén long trung thanh voi hang hoa va dich vu (Gil-Saura & cong s, 2008; Chen &
cong su, 2007) va 1a yéu td quyét dinh dén sy thanh cong cua cac dich vu duoc cung
cép (Pham & Chansyna, 2020). Cam nhan ctua khach hang vé chat luong dich vu s€
anh huong dén long trung thanh ctia khach hang thong qua sy hai 1ong véi dich vu
d6. Tuy nhién, nhiéu cong ty dich vu ndi chung va dich vu logistics noi riéng c6 xu
huéng tim kiém khach hang mdi nhung lai chwa chdm soc khach hang cii trong khi
lgi nhuan dem lai cho cac doanh nghiép tur khach hang cti thuong cao hon so véi
khach hang méi do chi phi tiép thi va tim kiém khach hang 1a it hon.

Céc nghién ctru vé sy hai long cua khach hang dbi véi chat luong dich vu logistics
tap trung chu yéu vao cac yéu té nhu tac phong phuc vu dugc do ludng boi thoi
gian thuc hién don hang (Mentzer & cong su, 2001) hodc thoi gian xtr Iy don hang
(Rafele, 2004). Bén canh d6, hinh anh doanh nghi¢p cting dugc xem nhu mot yéu
to quan trong cua viéc danh gia chit luong dich vu logistics (Thai, 2013). Ngoai ra,
cac yéu t& nhu chat lugng dich vu van hanh va chat lugng dich vu k¥ thuat (Juga
& cong su, 2010) ciing duoc tich hop trong LSQ. Rafele (2004) dé xut hai yéu tb
gdm céc thanh phan hiru hinh va hoat dong thong tin trong mé hinh danh gia sy hai
long cua khach hang vé chét luong dich vu logistics.

Tam quan trong cua gia tri dich vu cling duoc nhan manh trong nhiéu nghién
ctru. Gia tri mang lai cho khach hang 1a diéu kién tién quyét cho su hai 1ong va long
trung thanh cta ho (Lan & cong su, 2016). Quy trinh logistics khong hoan thién la
mot trong nhirng nguyén nhan co ban gay nén sy khong hai long cua khach hang
khi sir dung dich vu. Giao dich 13i hay sai s6t anh huéng quan trong dén sy hai 1ong
ctia khach hang (Xu & Cao, 2009). Trong linh vyc logistics, sy ddng cam ciing duogc
coi 1a mot khia canh rat quan trong, anh hudng dén ky vong ctia khach hang d6i véi
chét lwong dich vu logistics (Baki & cong su, 2009). Diém han ché cua céc nghién
ctru ké trén 1a chua chi ra su khac biét vé mirc d6 hai long giira cac nhom khach
hang khac nhau vé gi6i tinh hay quy mé hay linh vuc hoat dong.

Bai viét str dung mo hinh Servperf nham danh gia tac dong cia cac yéu té phan dnh
chat luong dich vu dén su hai long ciia khach hang vé chat luong dich vu logistics trén
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dia ban céc tinh mién Bic Viét Nam. Béng thoi, nghién ctru cling chi ra sy khac biét
vé muc do hai 1ong ctia khach hang dbi véi chat luong dich vu logistics qua cac tiéu
chi bao gém lich str hoat dong, linh vuc hoat dong va quy mé doanh nghiép.

Bai viét duoc ciu triic thanh 5 phan. Phan 1 1a dit van dé. Tong quan vé cic md
hinh 1y thuyét danh gia chat lugng dich vu va mé hinh nghién ctru dugc dé xuit trong
Phén 2. Phan 3 mé ta sb liéu va phuong phap nghién ctru. Két qua nghién ctru duge
trinh bay trong Phan 4. Phan 5 trinh bay két qua kiém dinh sy khac biét vé murc do hai
1ong cua cac doanh nghiép sir dung dich vu logistics. Phan 6 1a két luan.

2. Tong quan vé cic md hinh ly thuyét danh gia chat lwong dich vu va dé xuat
mo hinh nghién ctru
2.1 M6 hinh Iy thuyét dinh gid chit lwong dich vu

Hién nay co nhiéu mo hinh duoc st dung dé danh gia chét luong dich vu, bao
gém mo hinh mtc d6 ky vong - mirc 6 cam nhan (SERVQUAL), m6 hinh muc do
cam nhan (SERVPERF) va m6 hinh mtrc d quan trong - muc do thuc hién (IPA).

Mo hinh SERVQUAL do Parasuraman & Leonard (1988) dé xuit nham do ludng
su cam nhén vé dich vu thong qua nam ti€u chi danh gia chat luong dich vy, bao
gdm (i) Tin cdy: dich vu cung tng phi hop va dung han ngay lan dau; (i) Pap tng:
nhén vién phuc vu san sang phuc vu kip thoi cho khach hang; (iii) Ning luc phuc
vu: trinh @6 chuyén mén va cung cach phuc vu lich sy, niém nd véi khach hang;
(iv) Pong cam: nhan vién phuc vu quan tim chim soc dén tung khach hang;
(v) Phuong tién hiru hinh: nhan vién phuc vu c6 ngoai hinh va trang phuc phu hop,
trang thiét bj duge cung Ung dé thuc hién dich vu.

SERVPEREF la bién thé ciia mdé hinh SERVQUAL duoc dé xuit béi Cronin &
Taylor (1992). Véi méd hinh SERVQUAL, sy hai 1ong vé chét luong dich vu cta
khach hang dugc do luong bang gia tri ky vong va cam nhan (Chat luong dich vu =
Mirc @6 cam nhan - Gia tri ky vong). Trong khi d6, vi mo hinh SERVPERF, chat
luong cua dich vu chi dugc do luong béng cam nhan cua khach hang .

Mo hinh SERVPERF va SERVQUAL sir dung cting mot thang do vé gia tri cam
nhan, tuy nhién, SERVPERF bo qua phan hoi vé thang do ky vong. Cu thé bd cau
hoi cia SERQUAL gom hai phan, mdi phan c¢6 22 phat biéu. Phan thtr nhat xac dinh
ky vong cua khach hang d6i voi dich vu cia doanh nghiép noéi chung. Ngudi dugce
phong van cho biét mirc @6 mong mudn cua ho vé dich vu ctia cac doanh nghiép
cung tmg dich vu logistics ma khong danh gia chét lwong dich vu cia mot doanh
nghiép cu thé ndo, ngudi dugc phong van cho biét mirc @6 mong mubn cia ho d6i
v6i dich vu d6. Phan thir hai xac dinh cam nhan cta khach hang d6i véi chit luong
dich vu cua doanh nghiép khao sat dua trén danh gia cua ngudi dugce phong van vé
dich vu cu thé cta doanh nghi¢p duogc khao sat. Trong khi b thang do SERVPERF
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cling str dung 22 muc phat biéu twong tu nhu phan hoi vé cam nhén ctia khach hang
trong md hinh SERVQUAL, nhung bo qua phan hoi vé ky vong.

Cronin & Taylor (1992) cho rang, mé hinh SERVQUAL ciia Parasuraman &
Leonard (1988) d& gay nham 1an gitra sy hai 1ong va thai d6 cua khach hang. Vi thé,
sir dung thang do SERVQUAL c6 thé anh hudng toi chat lugng dir liéu thu thap,
dan dén giam d¢ tin cay va tinh khong on dinh cua cac bién quan sat. Do do, viéc
do ludng chét luong dich vu theo mé hinh SERVPERF ctia Cronin & Taylor (1992)
dugc xem 1a mot phuong phéap thuan tién hon do bang cau hoi ngan gon, tiét kiém
duoc thoi gian va tranh gay hiéu nham cho ngudi tra 10i.

Sau khi Cronin & Taylor (1994) gidi thi¢u cong cu SERVPERF, cong cu nay da
thé hién vai trod hiru hiéu trong viéc danh gia hoat dong dich vu logistics. Cac mo
hinh dugc dé cap trong linh vuc dich vu logistics trong van tai hang hoa dudng bién
da duoc dua vao nghién ctru va cho thay két qua phan tich SERVPERF so véi két
qua phan tich SERVQUAL.

Trong mo6 hinh SERVPERF nghién ctru vé su hai long ddi véi chat luong dich
vu, ¢6 5 nhom yéu té 16n tac dong truc tiép dén su hai 10ng cta khach hang vé chat
luong dich vu sau:

Phuong tien hitu hinh (Tangibility - T)

Yéu t6 phuong tién hitu hinh thé hién qua vé bé ngoai ctia co s¢ vat chat, trang
thiét bi, nhan sy va cac tai liéu truyén thong, bao gém cac tiéu chi co ban nhu:
(1) Trang thiét bi hién dai; (i1) Nhan vién trong thanh lich, gon gang; (ii1)) Khong
gian ti¢n nghi.

Suw tin cay (Reliability - Ry)

Yéu t tin cay thé hién kha nang thyc hién nhiing dich vu cam két mot cach dang
tin cdy va chinh xac, bao gdm cac tiéu chi co ban nhu: (i) Doanh nghiép ludn thuc
hién cac cam két voi khach hang; (ii) Doanh nghiép cung cap dich vu dung ngay tir
lan dau tién; (iii) Nhan vién quan tdm hd trg kho khan ctia khach hang; (iv) Doanh
nghiép cung cp dich vu dung thoi gian cam két; (v) Doanh nghiép khong dé xay
ra mot sai sOt nao.

Sw dap wng (Responsiveness - Rs)

Yéu t6 kha nang dap Gmg thé hién sy mong mudn, sin sang cung cap dich vu cho
khach hang, bao gdm céc tiéu chi co ban nhu: (i) Nhan vién tra 10i chinh xac khi
nao dich vu dugc thyuc hién; (ii) Nhan vién cung cap dich vu nhanh chong; (iii) Thuc
hién moi don hang khong phan biét quy mé hop dong; (iv) Pap ting nhanh cac don
hang khan cap/dot xuat; (v) Hd tro khach hang nhiét tinh.

Nang luc phuc vu (Assurance - A)

Yéu tb nang lyc phuc vu thé hién kién thirc, mtrc do lich su ctia cac nhan vién va kha

nang truyén tai su tin tuong ciing nhu sy tu tin ctia ho, bao gdm cac tiéu chi co ban nhur:
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(1) Nhan vién tao sy tin tudng cho khach hang thong qua thai do phuc vuy; (i1) Nhan
vién ludn ton trong khach hang; (iii) Khach hang cam thay an toan khi dugc phuc vu.

Sw dong cam (Empathy - E)

Yéu t6 dong cam thé hién sy quan tdm, chim soc dén ting khach hang, bao
gdm céc tiéu chi: (i) Khach hang cam thay nhu duoc doanh nghiép cham soc riéng;
(ii) Nhan vién luu y dén ting khach hang; (iii) Nhan vién thau hiéu yéu cau cia
tung khach hang; (iv) Nhan vién tra 101 thoa dang cau hoi cua khach hang; (v)
Khung gio thuan tién phuc vu khach hang.

2.2 Mé hinh va gid thuyét nghién civu

Nghién ctru ndy van dung mé hinh SERVPERF dé xac dinh cac yéu té anh
hudng dén mirc d6 hai 1ong cta khach hang ddi véi dich vu logistics tai khu vuc
mién Bic Viét Nam. S6 liéu duoc thu thap thong qua phiéu khao sat 250 khach hang
doanh nghiép mién Bic st dung dich vu logistics.

Su dap tmg H1+

Yéu t6 dong cam H2+

Ning luc phuc vu H3+ > chit lwong
Yéu t6 hitu hinh H4+

Yéu t6 tin cdy H5+

Hinh 1. Cac nhan tb tac dong dén sy hai long v6i dich vu theo mé hinh SERVPERF

Neuon: Dé xudt ciia nhém tac gia
3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Thang do

Nghién ctru nay st dung thang do Likert 5 mirc do. Trong do, mtrc do 1 tuong
g v&i “Hoan toan khong dong ¥ va mic d6 5 twong tng voi “Hoan toan dong
¥ dbi voi cac phat biéu dugce dua ra trong bang hoi. Mac du vé 1y thuyét, cac
thang do cang nhiéu mirc d6 thi nghién ctru cang c¢6 do chinh xac cao hon. Tuy
nhién, cac thang do nhiéu hon 7 muc d6 rat d& giy ra nham lan cho ddi twong
tham gia khao sat. Do d6, nhom tac gia da quyét dinh sir dung sir dung thang do
Likert 5 murc do.
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3.2 86 liéu

Do han ché trong viéc tiép can cac doanh nghiép tir cac ving mién khac nhau
nén nhom tac gia tap trung hudéng téi ddi twong khao sat 1a cac doanh nghiép san
Xuét va xuit nhap khéu sir dung dich vu logistics tai mién Béc Viét Nam. Phuong
phap chon mau thuén tién, phi xac suat duoc ap dung va viéc khao sat duoc thuc
hién online trong khoang thoi gian tir 25/01/2021 dén 10/02/2021. Bang hoi duoc
gt toi cac d6i tuong khao sat thong qua cac hoi nhom doanh nghiép sir dung dich
vu logistics tai Viét Nam trén mang xa hdi Facebook va email.

Viéc phan tich nhan t6 kham pha EFA doi hoi kich thudc méu t6i thiéu phai 1a 50,
t6t hon 1a 100, dong thoi ty 1 quan sat/bién do ludng 1a 5:1. Piéu nay c6 nghia 1a 1
bién do ludng can tdi thiéu 5 quan sat. M6 hinh ctia nghién ctru ndy bao gdbm 24 bién
nén can t6i thiéu 24 x 5 = 120 quan sat. Nhom téc gia tién hanh diéu tra dbi véi 280
doanh nghiép str dung dich vu logistics tai Viét Nam va thu dugc 250 phiéu hop 18.
Phiéu khao sat duoc giri toi nhiéu d6i twong bao gdm giam ddc, pho giam ddc, trudng
phong, chuyén vién va nhan vién vi & mdi vi tri cong viée, cac ddi twong tham gia
khéo sat ¢ thé dua ra cac y kién danh gia khach quan vé chat lwong dich vu ma ho
cam nhan va moi doanh nghiép chi c6 mot dai dién tham gia tra 1oi phiéu khao sat.

3.3 Thiét ké bang héi

Bai nghién ctu sir dung mo hinh 6 bién nhan t, bao gom: (i) Kha ning dap tng,
(ii) Yéu t hiru hinh, (iii) Nang luc phuc vu, (iv) Yéu td dong cam, (v) Yéu td tin cay
va (vi) Su hai long. Céc bién nhan t6 nay duogc biéu thi va danh gia thong qua cac
bién quan sat (mdi bién nhan t6 c6 tir 3 dén 5 bién quan sat). Sau khi hiéu chinh va
hoan thanh bd cau hoi khao sat, cac tac gia tién hanh diéu tra thir 30 doanh nghiép.
Sau khi cac phan hoi va cau tra 16i duge ghi nhén, cac tac gia tiép tuc diéu chinh bd
cau hoi cho phu hop va cach dién dat 16 rang hon. Bang khao sat gdm hai phan cau
hoi: (1) Cau hoi vé cac thong tin chung ctia dbi twong khao sat bao gdm thong tin ca
nhan va thong tin doanh nghiép va (2) Cau hoi co ban mé ta cac bién ctia mo hinh.

Bang 1. Mi héa bién va giai thich bién

Bién quan sat Mai héa Giai thich bién

Khanangdapimg  Rsl Viéc nhan vién tra 161 chinh xac khi nao dich vu duoc thuc
(Responsiveness) hién s€ anh hudng tot dén sy hai long ctia ban

-Rs Rs2  Viéc cong ty cung cap dich vu logistics cung cap dich vu

nhanh chéng s& anh hudng t6t dén sy hai 1ong cua ban

Rs3  Viéc cong ty cung cap dich vu logistics thuc hién cac don
hang khong phan biét quy mé hop dong s& anh huong tot
dén sy hai long cua ban

Rs4  Viéc cong ty thuc hién nhanh cac don hang khan cap/dot
xuét s& anh hudng tot dén su hai long cta ban

Rs5  Viéc nhan vién nhiét tinh hd trg khach hang s& anh huéng
t6t dén sy hai long cta ban

Tap chi Quén Iy va Kinh t€ quéc &, s6 143 (01/2022) 49



Bang 1. Mi héa bién va giai thich bién (tiép theo)

Bién quan sat

Mai hoa Giai thich bién

Yéu t6 hitu hinh
(Tangibles) - T

Nang luc phuc vu
(Assurance) - A

Sy dong cam
(Empathy) - E

Su tin cdy
(Reliability) - Ry

Su hai long
(Satisfaction) - S

Tl
T2

T3

Al
A2
A3
El

E2
E3

E4

ES

Ry2
Ry3

Ry4

S1
S2

S3

Viéc cong ty cung cap dich vu logistics c6 trang thiét bi
hién dai s€ anh huong tdt dén su hai long cua ban

Viéc trang phuc nhan vién trong thanh lich, gon gang, phu
hop s& anh huong tot dén su hai 1ong cta ban

Viéc cong ty cung cap dich vu logistics co t1en ngh1 cho
khach hang tt (bao gom ba1 g1uf xe, nudc udng, ghé ngdi,
nha vé sinh) s& anh huong t6t dén su hai 10ng cua ban

Cach cu xur cua nhén vién tao cho khach hang sy tin tuong
s€ anh huong tot dén sy hai long cia ban

Nhan vién luén ton trong, tran trong khach hang s€ anh
hudng tot dén sy hai long cua ban

Nhén vién tao cho ban cam giac an toan s& anh hudng tot
dén su hai long cua ban

Ban mgén cong ty cung cap dich vu logistics 1am cho ban
cam thay nhu dugc cham soc riéng

Ban mudn nhén vién luu y dén tirg khach hang

Ban mudn nhan vién thau hiéu yéu cau riéng cho ting
khéach hang

Ban mudn nhan vién c¢6 thé dua ra nhitng cau tra 10i 13 rang
va thoa dang cau hdi cuia khach hang

Ban mudn cong ty cung cap dich vu logistics c6 khung gio
thuan tién phuc vu khach hang

Ban mubn cong ty cung cap dich vu logistics luén thuc
hién cac cam két vdi khach hang

Ban mudn cong ty cung cép dich vu logistics cung cip
dich vu dung ngay tur lan dau tién

Ban mud6n nhan vién luén quan tdm hd tro, giai quyét khod
khén cua khach hang

Ban mudn cong ty cung cap dich vu logistics cung cap
dich vu dung thoi gian nhu da cam két

Ban muén cong ty cung cip dich vu logistics luu ¥ dé
khong xay ra mdt sai sot nao

Ban cam thiy hai 1ong véi dich vu logistics dang sir dung
Ban s& tiép tuc sir dung dich vu logistics ctia cong ty cung
cap dich vu trong thoi gian to1

Ban s& gi6i thiéu dich vu logistics cua cong ty cung cip
dich vu ma ban dang str dung cho nguoi khac

Nguén: Tong hop ciia nhém tdc gid
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4. Két qua nghién ciru va thio luin
4.1 M6 ti méu khdo sdt

Két qua khao sat cho thay s6 lugng nit gidi tham gia khao sat nhiéu hon s6 luong
nam gidi voi ty 18 1an luot 1a 54% va 46%. Vé chirc vy, c6 19 ngudi gitr chirc vy gidm
dbc (7,6%), 24 (9,6%) truong phong va 207 nhan vién (82,8%). S6 lugng nguoi tham
gia khao sat 1a nhan vién cao hon nhiéu 1an so v6i ddi tuong khao sat 1a giam dbc
va truong phong nham dam bao do tin cay cua dit liéu khao sat vi ho 1 nhimg ddi
tuong truc tiép lam vi¢c voi bén cung céip dich vu logistics phuc vu cho hoat dong luu
chuyén hang hoa ndi dia va qudc té. S6 doanh nghiép sir dung dich vu logistics c6 trén
5 ndm kinh nghiém ké tir khi thanh 1ap chiém ty 1¢ thap nhat 1a 3,2%. S6 lugng doanh
nghiép san xuat va xuat nhap khau hoat dong duéi 1 nam chiém 17,2%. Va cac doanh
nghiép hoat dong tir 1 nam dén 5 nam chiém ty 1¢ cao nhét tvong ing véi 79,6%.

Bang 2. Théng ké md ta miu nghién ciru

Nhém Thanh phin S6 lwong Ty 18 (%)
Gioi tinh Nir 135 54,0
Nam 115 46,0
Chtrc vu Giam déc 19 7,6
Ph6 Giam déc 0 0
Truong phong 24 9,6
Pho trudng phong 0 0
Nhan vién 207 82,8
S6 nim doanh nghiép Tir 5 nam tré 1én 8 3,2
hoat dong Tir 1 nam dén du6i 5 nam 199 79,6
Dudi 1 nam 43 17,2
Linh vyc kinh té Nong - 1am - thuy san 1 0,4
Cong nghiép - san xut 9 3,6
Dich vu 8 3,2
Thuong mai 231 92,8
Quy mo doanh nghiép  Doanh nghié¢p si€u nhd 200 80,0
Doanh nghi¢p nho 37 14,8
Doanh nghi¢p vura 6 24
Doanh nghi¢p 16n 7 2,8
Loai hinh doanh nghiép Cong ty c6 phan 66 26,4
Cong ty TNHH 179 71,6
Doanh nghi¢p tu nhan 4 1,6
Loai hinh khac 1 0,4

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Xét vé linh vuc hoat dong, c6 231 doanh nghi¢p thuwong mai tham gia khéo sat,
chiém ty 1& 92,8% trong téng s cac doanh nghiép. Cac linh vuc khac nhu nong -
lam - thuy san, cong nghiép - san xuat va dich vu chiém ty 1€ rat thép, lan luot 1a
0,4%, 3,6% va 3,2%.

Xét vé quy mo doanh nghiép, da s cac doanh nghiép tham gia khao sat c6 quy
mo nho va siéu nho (chiém 94,8%). S6 cac doanh nghiép vira va 16n chiém 5,2%.

Vé loai hinh ctia doanh nghiép, cong ty ¢b phan va cong ty trach nhiém hitu han
chiém phﬁn 16n voi ty 1€ lan luot 14 26,4% va 71,6%. Trong khi do, loai hinh doanh
nghiép tu nhan va cac loai hinh khac khong chiém ty 18 dang ké, chi c6 4 doanh
nghi¢p tu nhan va 1 doanh nghi¢p dang ky loai hinh khac tham gia khao sat. Thuc
té tai Viét Nam, loai hinh cong ty trach nhiém hiru han kha phé bién do quy mo hoat
dong cua cac cong ty nay chu yéu 1a vira va nho.

4.2 Kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha

Két qua danh gia do tin cay cho thay hé sb cac thang do Rs, T, A, E va Ry déu
16n hon 0,6 ching to thang do ludng tét. Hé sd tuong quan bién tong (Corrected
Item-Total Correlation) cta cac bién do luong thudc nhan td Rs, T va A dat yéu ciu
do gia tri cac bién do ludng nay déu > 0,3; trong khi d6, cac bién do luong E5 va
Ry3 bj loai ra khoi mé hinh do hé sb tuong quan bién tong déu nhé hon 0,3.

Sau khi loai bo bién E5 va Ry3, két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha cua 6
thang do déu 16n hon 0,7 (thang do tét) va cac bién do luong cia 6 thang do déu co
Corrected Item-Total Correlation > 0,3 da khéng dinh cdc nhan t6 dat tinh nhat quan
noi tai nén cac bién nay dat yéu cau.

Bang 3. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha sau khi loai bién

Yéu t6 Hé s6 Cronbach’s Alpha
Kha nang dap tng CA=10,847
Rs1 0,691 0,809
Rs2 0,640 0,820
Rs3 0,489 0,857
Rs4 0,705 0,802
Rs5 0,772 0,781
Nhan t4 hiru hinh CA=0,738
T1 0,485 0,740
T2 0,648 0,561
T3 0,599 0,617
Nang luc phuc vu CA=0,741
Al 0,528 0,704
A2 0,607 0,611
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Bang 3. Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha sau khi loai bién (7iép theo)

Yéu to Hé s6 Cronbach’s Alpha
A3 0,568 0,654
Nhan t6 dong cam CA=0,739
El 0,513 0,690
E2 0,543 0,673
E3 0,574 0,655
E4 0,496 0,700
Su tin cay CA=10,806
Ryl 0,421 0,838
Ry2 0,771 0,676
Ry4 0,774 0,699
Ry5 0,596 0,787
Su hai long CA=0,751
S1 0,487 0,767
S2 0,686 0,544
S3 0,607 0,639
S2 0,686 0,544
S3 0,607 0,639

Nguoén: Tinh todn ciia nhom tac gia
4.3 Phan tich nhdn té kham phd EFA
Phuong phép phan tich nhan t6 (Exploratory Factor Analysis - EFA) dugc thuc
hién nhim muc dich rat gon cac bién doc 1ap thanh mot tap nho hon 1a cac bién dai
dién cho mdi nhom nhan té ma khong 1am mat di y nghia giai thich va thong tin cua
nhém nhan t6 do.
Bang 4. Két qua rit trich nhan t6 trudc khi loai bién

Kiém dinh KMO va Bartlett

Hé s6 KMO 0,850
Kiém  Gia tri Chi binh phuong xap xi 2297,876
dinh df 171
Bartlett Sig. 0,000
Téng phuong sai trich
oz Eigenvalues ban diu Chi s6 sau khi trich
Nhan to 2 2
Tong % Phuongsai Tichliy % Tong % Phwongsai Tich liy %
6,556 34,505 34,505 6,556 34,505 34,505
2,598 13,676 48,181 2,598 13,676 48,181
3 1,555 8,183 56,364 1,555 8,183 56,364
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Bang 4. Két qua rit trich nhan to trudc khi loai bién (tiép theo)
Kiém dinh KMO va Bartlett

4 1,076 5,662 62,026 1,076 5,662 62,026
5 1,009 5,310 67,336 1,009 5,310 67,336
19 0,111 0,582 100,000

Neuon: Tinh todn ciia nhém téc gid
Hé s6 KMO trong bang 1 0,850 thoa mén diéu kién d6 nén phan tich nhan t6 1a
pht hop. Gi4 tri Sig Bartlett’s Test bang 0,000 (<0,05) cho thay kiém dinh Bartlett c6
¥ nghia thong ké, chimg t6 cac bién quan sat c6 twong quan voi nhau trong nhén t6.
Téng phuong sai trich (Total Variance Explained) 67,336% (> 50%) cho thiy
mo hinh EFA 14 phu hop. Coi bién thién 1a 100% thi cac nhén t6 trich dugc c¢6 dong
duogc 67,336% va bi that thoat 32,664% ctia cac bién quan sat.

Bang 5. Biang ma tran xoay trwdc khi loai bién

Component

1 2 3 4 5
Rs4 0,802
Rs5 0,768
Rs2 0,762
Rsl 0,759
El 0,700
E3 0,611
E2 0,520
Rs3

A2 0,789

A3 0,755

Al 0,566

T2 0,867

T3 0,736

T1 0,723

RyS5 0,951

Ry2 0,859

Ryl 0,952
Ry4 0,565 0,737

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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Heé s6 tai nhan 6 0,5 1a muc tiéu chuan véi & mau tir 120 dén dudi 350. Trén bang
chi con lai nhiing bién quan sat c6 h¢ s tai nhan t6 16n hon 0,5. Tuy nhién, xuét hién 3
bién x4u, d6 1a: bién Rs3, bién E4: hé sb tai Loading Factor nhé hon h¢ s tai tiéu chuan
140,5; bién Ry4: tai 1én 2 nhom nhan 6 va chénh 1éch hé s6 tai 1a 0,172 nhé hon 0,3.

Vay nén, sau khi loai thém bién Rs3, E4, Ry4 ra khoi mo hinh va chay lai EFA
thu duoc cac két qua sau:

Bang 6. Két qua rat trich nhan t6 sau khi loai bién

Kiém dinh KMO va Bartlett

Hé s6 KMO 0,853
Kidm dinh Gia tri Chi binh phwong xap xi 1724,890
Batlett 01 120
Sig. 0,000
Téng phuong sai trich
Eigenvalues ban dau Chi s6 sau khi trich
A (A % A % I
Nhin to Téng Phuq’ng Tlc:;) lay Téng Phu’(?’ng Tlc:;o lay
sai sai
1 5,845 36,534 36,534 4,146 25,914 25,914
2 1,915 11,970 48,503 2,138 13,364 39,278
3 1,486 9,286 57,790 2,023 12,647 51,924
4 1,011 6,320 64,110 1,950 12,186 64,110

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Hé s6 KMO 1a 0,853 théa méan diéu kién 0,5 < KMO < 1 ching to phan tich
nhan t6 1a phu hop. Gia tri Sig Bartlett’s Test 1a 0,000 thoa méan diéu kién < 0,05,
cho thay kiém dinh Bartlett c6 nghia thong ké, ching to cc bién quan sat co twong
quan v6i nhau trong nhan t6. S lwong nhan t6 trong phan tich EFA chi con 14 4, do
chi ¢6 nhitng nhan té nao c¢6 Eigenvalue > 1 méi duoc giit lai trong mé hinh phan
tich. Tong phuong sai trich (Total Variance Explained) 64,110% (> 50%) cho thiy
mo hinh EFA 1a phu hop.

Bang 7. Bang ma tran xoay sau khi loai bién

Component
1 2 3 4
Rs4 0,811
Rs5 0,781
Rsl 0,769
Rs2 0,758
El 0,706
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Bang 7. Bang ma tran xoay sau khi loai bién (tiép theo)

Component

1 2 3 4
E3 0,581
E2 0,534
A2 0,803
A3 0,756
Al 0,580
T2 0,841
T1 0,748
T3 0,724
Ry2 0,932
Ry5 0,845
Ryl 0,523

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Lan phén tich nhan t5 kham pha cho cac bién doc lap nay, két qua ma trin xoay
khong con xuat hién bién xau. Hé s6 KMO 14 0,638 thoa mén diéu kién 0,5 < KMO
< 1, chiig t6 phan tich nhan t6 14 phu hop. Gia tri Sig Bartlett’s Test 1a 0,000 thoa
man diéu kién < 0,05, cho thiy kiém dinh Bartlett c6 ¥ nghia thong ké, chirng t6 céc
bién quan sat c6 twong quan voi nhau trong nhan td.

Biang 8. Két qua phén tich nhan t6 bién phu thudc

Hg¢ so nhéan to tai

S1 0,738
S2 0,882
S3 0,830
Eigenvalue 2,012
Phuong sai trich tich liiy (0%) 67,064
KMO 0,638

Kiém dinh Bartlett’s: Sig. = 0,000

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

S6 luong nhan t6 trong phan tich EFA chi con 1a 1, do chi c6 nhiing nhan t6 nao
c¢6 Eigenvalue > 1 méi duoc gitr lai trong mo hinh phan tich. Tong phwong sai trich
(Total Variance Explained) 64,110% ( > 50%) cho thdy mo hinh EFA la phu hop.

EFA chi trich duoc 1 nhén td duy nhét tir cac bién quan sat dua vao S1, S2, S3.
Két qua dua ra trong mo hinh tam dich 1a chi c6 mot nhan td duoc trich, ma tran
khong thé xoay. Piéu nay cho thay thang do nay dam bao duoc tinh don hudng, céc
bién quan sat cua bién phu thudc hoi tu kha tt.
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4.4 Két qua chay twong quan Pearson
Sau khi loai bo cac bién Rs3, E4, E5, Ry3, Ry4 va tién hanh phan tich tuong
quan Pearson.

Béang 9. Phan tich twong quan Pearson

S Rs E A T Ry
S Pearson Correlation 1 0,884**  (0,828** 0,705** 0,431**  0,158*
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,012

N 250 250 250 250 250 250

Chii thich: ** *** [an luot ¢6 cdc mirc Y nghia la 5% va 1%.
Nguoén: Tinh todn ciia nhom tac gia

Heé s6 Pearson Correlation chi ¢6 ¥ nghia khi Sig nho hon 0,05. Tir két qua trén
c6 thé rat ra két luan rang cac nhén t6 déu c6 tuong quan v6i nhan té Sy hai long (S)
v6i mirc ¥ nghia 1% trir nhan t6 Ry c6 twong quan véi nhan t6 Sy hai long (S) voi
mirc ¥ nghia 5%. Tat ca cac bién doc 1ap déu co twong quan voi bién phu thude theo
moi quan hé tuyén tinh dwong. Su dép ung (Rs) va Sy hai long (S) ¢6 tuong quan
manh nhat véi cac hé sé anh huong tuan tw 13 0,884 va 0,828 ¢ muc y nghia 13 5%.
4.5 Két qua phan tich hoi quy da bién

Phan tich hdi quy dugc thuc hién voi 5 bién doc lap, bao gém: Su dép ung (Rs),
Sy dong cam (E), Kha nang phuc vu (A), Véu t6 hiru hinh (T), Su tin cay (Ry) va
bién phu thudc 13 S hai long (S).

Béng 10. Panh gia do phu hop ctia mé hinh theo R? va Durbin-Watson
sau khi loai bién

R? . x Gia tri
A Y 2 . . A A .
Mo hinh R R diéu chinh Sai 50 chuin Durbin- Watson
1 09112 0,831 0,828 0,29701 2,086

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Hé s6 R binh phuong hiéu chinh (0,828), c6 nghia 1a 82,8% bién thién cta su
hai long ddi voi chét lugng dich vu logistics dugc giai thich boi 5 bién doc 1ap, con
lai 13,9% la do cac bién ngoai mo hinh va sai s6 ngau nhién. Diéu nay cho thiy mo
hinh héi quy tuyén tinh nay phu hop véi tap dit lidu ctia mau & mtc cao.

Do hé sb VIF cia Rs va E 16n hon 2 va VIF cuaa E 16n hon VIF caa Rs nén bién
E bi loai ra khoi mé hinh dé khic phuc hién tuong da cong tuyén. Bang 11 cho thiy
két qua hoi quy mé hinh trong d6 hién twong da cong tuyén dugc loai bo.

Bién Ry can duoc loai bo do gia tri Sig > 0,05. Hé s6 hdi quy chudn hoa Beta
ctia Rs 14 16n nhat nén Rs anh huong nhiéu nhat dén su thay doi ctia bién phy thudc.
Mirc d6 anh hudng cua cac bién doc 1ap dén cac bién phu thudc 1an lugt 1a A, T, Ry.
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Bang 11. Két qua hoi quy sau khi loai bién

Hé 56 hodi quy

chwa chuan héa

Hé s
hoi quy

Thong ké da
chng tuyen

M6 hinh chuAnhéa ¢ Sig
B Sai s0 Beta P chap VIF
chuan nhin
Constant 0,408 0,207 -1,973 0,050
Rs 0,777 0,038 0,699 20,430 0,000 0,590 1,694
A 0,306 0,040 0,256 7,615 0,000 0,613 1,630
T 0,069 0,030 0,067 2,299 0,022 0,820 1,219
Ry 0,030 0,038 0,021 0,802 0,423 0,066 1,035

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Hé sd Beta ctia cac bién Rs, A, T déu duong ching to cac bién nay tac dong
thuan chiéu dén bién phu thudc S. Nang luc phuc vu 1a yéu té quan trong quyét dinh
su hai 10ng cua khach hang ddi véi chat lugng dich vy trong nghién ctru (Lan &
cong su, 2016). Tuy nhién, su dong cam trong nghién ctru ndy da khong thé hién vai
trd quan trong anh huong dén sy hai 1ong cta khach hang d6i véi dich vu logistics
tai khu vuc mién Béc Viét Nam va két qua nghién ctru trai ngugc v6i nghién ciru
ctia Baki & cong su (2009). Tri s6 VIF cua cac bién trong lan nay déu nho hon 2
nén thoa méin diéu kién khong xay ra hién tuong da cong tuyén.

Nhu vdy phuong trinh hdi quy chuan héa sé la:
S =0,699*Rs + 0,256*A + 0,067*T
Bang 12. Kiém dinh gi thuyét

Gia thuyét Sig Két qua
H1: Yéu t6 kha ning dap ng anh huong tich cyc dén sy 0,000 Ung ho
hai long ctua khéach hang vé dich vu logistics (p<0,001)
H2: Yéu t6 dong cam anh huong tich cuc dén su hai long - -
cua khach hang vé dich vu logistics

H3: Yéu tb nang lyc phuc vu anh hudng tich cuc dén su 0,000 Ijng ho
hai long ctua khéach hang ve dich vu logistics (p<0,001)
H4: Yéu t6 hitu hinh anh huong tich cuc dén sy hai long 0,022 Ung ho
cua khach hang vé dich vu logistics (p<0,05)
H5: Yéu to tin cdy anh huong tich cuc dén su hai long ctia 0,423 Béc bo
khéach hang vé dich vu logistics (p>0,05)

Nguon: Tong hop ciia nhém tdc gid

Dua vao cac két qua kiém dinh va hoi quy ¢ trén, ¢6 3 yéu to duoc kiém ching
la c6 tac dong dén muc do hai long cua khach hang ddi voi chat luong dich vu
logistics ctia cac nha cung cap dich vu & mién Bac Viét Nam, bao gom kha niang dap
ng, nang lyc phuc vu va yéu t6 hiru hinh twvong (mg véi cac muc y nghia 1a 1% va
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5% (Bang 12). Két qua nghién ctru phi hop véi Baki & cong su (2009). Tuy nhién,
khéng c6 bang ching khing dinh yéu t6 tin cdy c6 anh hudng tich cuc dén sy hai
1ong cua khach hang vé dich vu logistics.

Vi gia tri trung binh (mean) gan bang 0 va do 1éch chuan 14 0,002, dit liéu thu thap
duogc c¢6 dang phan phdi chuan nén dit liéu khong vi pham gia dinh lién hé tuyén tinh.
5. Kiém dinh sy khac biét vé mirc d9 hai long ciia cic doanh nghiép sir dung
dich vu logistics
5.1 Theo s6 nam hoat dpng

Ngoai trir bién Ry (sig ctia théng ké Levene <0,01), cac biénRs, A, T, E, S déu co
gia tri sig ctia Levene Statistics > 0,01 ¢6 nghia 1a phuong sai gitta cac bién dinh tinh
nay khong khac nhau. Két qua kiém dinh su khéc biét ciia gia tri trung binh cho thy
khéng co su khac biét ¢6 ¥ nghia théng ké giita cac lwa chon ctia khach hang doanh
nghiép co sb6 nim hoat dong khac nhau khi dugc hoi vé cacnhan td Rs, A, T, E, S.

Bing 13. Kiém dinh cho nhém bién s6 nim hoat dong ciia doanh nghiép

Levene statistic Sig. Anova Sig.
Rs 0,23 0,7 Between groups 0,45
A 53 0,05 Between groups 041
T 0,36 0,69 Between groups 0,43
E 1,42 0,24 Between groups 0,35
Ry 5,79 0,003 Between groups
S 0,7 0,49 Between groups 0,53

Nguf;n: Tinh todan cua nhom tac gia
5.2 Theo linh vuc hoat dong
Trong khi gia tri sig (thong ké Levene) ctia cac bién Rs, T, E, Ry, S déu 16n hon
0,1 thi gié tri sig ciia thong ké Levene cua bién A < 0,1 cho thdy phuong sai ctia cac
bién nay 1a dong nhat. Kiém dinh Anova chting minh khong ¢ su khac biét trong
quan diém ctia khach hang doanh nghiép hoat dong ¢ cac linh vire khac nhau vé yéu
to nang lyc phuc vu.
Bang 14. Kiém dinh cho nhém bién Iinh vue hoat dong ciia doanh nghiép

Levene statistic Sig. Anova Sig.
Rs 1,794¢ 0,169 Between groups 0,114
A 0,501° 0,606 Between groups 0,004
T 1,792¢ 0,169 Between groups 0,108
E 1,053¢ 0,350 Between groups 0,193
Ry 2,071¢ 0,128 Between groups 0,434
S 2,038 0,132 Between groups 0,140

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia
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5.3 Theo quy mo hoat dong

Do céc gia tri Sig théng ké Levene cua céac bién dinh luong Rs, T, E, Ry, Sva A
déu 16n hon 0,01, nghia 13 phuong sai giita cac lya chon cta bién quy mo 1a khong
khéc nhau nén céc tac gia s€ xem xét kiém dinh Anova cho céc bién Rs, T, E, Ry, S
(Bang 15). Gia tr1 Sig cua céc bién Rs, A, T, E, Ry, S 16n hon 0,01, chiing to rﬁng
khong ¢ su khac biét ¢ ¥ nghia thong ké giita bién vé quy mo hoat dong cia céc
doanh nghiép duoc phong van vé muc d6 hai long d6i vai dich vu logistics va céc
bién dinh luong Rs, T, Ry, S.

Bang 15. Kiém dinh cho nhém bién quy mé hoat dong ciia doanh nghiép

Levene statistic Sig. Anova Sig.
Rs 0,64 0,59 Between groups 0,063
A 2,94 0,03 Between groups 0,12
T 1,50 0,21 Between groups 0,134
E 2,61 0,051 Between groups 0,036
Ry 1,79 0,148 Between groups 0,764
S 0,71 0,543 Between groups 0,083

Nguon: Tinh todn ciia nhém téc gia

Hinh 2 cho thiy murc 6 dong ¥ voi ¥ kién cho rang sy dong cam (E) c6 tac dong

tich cuc dén su hai long doi voi chat lugng dich vu logistics tang dan tir doanh

nghi¢p vira, dén doanh nghiép lon, tiép dén cac doanh nghi¢p si€u nhé va cuoi cung
la nhitng doanh nghié¢p c6 quy moé nho.

o—o — ¢

DOANH NGHIEP  DOANH NGHIEP DOANH NGHIEP DOANH NGHIEP
VUA LON SIEU NHO NHO

e=@== Doanh nghi¢p vira e=@== Doanh nghiép 16n

e=@== Doanh nghi¢p si€u nh6  ==@== Doanh nghiép nho

Hinh 2. Su khac biét giira cac khach hang doanh nghiép
¢6 quy md khac nhau vé nhan t6 sy dong cam

Nguén: Tinh todn ciia nhém tdc gid

6. Két luan
Mo hinh SERVPERF dugc chirng minh ¢6 y nghia trong viéc danh gia cac nhan
td anh hudng t6i sy hai 1ong ctia khach hang vé chat luong dich vu logistics cta
doanh nghiép. Két qua nghién ctru di khang dinh vai trd cta ba yéu td, bao gdm
kha nang dap tng, yéu té dong cam va yéu t6 hitu hinh trong viéc nang cao murc do
hai 1ong cua khach hang doanh nghiép d6i véi chat luong dich vu logistics tai mién
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Biéc Viét Nam. béng cht y, mtrc dg hai long ctia cac doanh nghiép st dung dich vu
logistics c¢6 su khac biét vé linh vuc hoat dong trong khi d6 doanh nghiép véi sb
nim va quy mé hoat dong khac nhau khong phan anh su khac biét vé mac do hai
long dbi véi viée st dung dich vu.

Nghién ciru nay ciing c6 nhitng han ché nhat dinh. Thit nhdt, viéc khao sat méi chi
duoc tién hanh dbi véi cac doanh nghi¢p hoat dong tai cac tinh mién Bic Viét Nam
nén tinh khai quat ctia nghién ctru phan nao con han ché. Thi# hai, nghién ciru nay
dugc thuc hién trong mot khoang thoi gian ngan tir thang 01/2021 dén thang 03/2021
trong khi mirc d¢ hai 1ong cua khach hang dbi v6i dich vu logistics ¢ Viét Nam c6 thé
thay d6i theo thoi gian do doanh nghiép cung tng dich vu lién tuc cai tién hoat dong
hodc gip phai cac bién ¢ khach quan cua thi truong nhu dai dich COVID-19.
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