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TOM TAT

Nghién ctru dugc thuc hién nhim muc dich x4c dinh cac yéu td anh hudng dén sy hai
long cta khach hang sir dung dich vu logistics trén dia ban tinh Binh Duong. Téc gia
sir dung phwong phap nghién ctru dinh tinh két hop nghién ciru dinh luong. Nghién
ctru dinh tinh tac gia thao luan véi 10 chuyén gia 1a nhitng ngudi 1am viéce 1au ndm
tai cac doanh nghiép logistics trén dia ban tinh Binh Duong. Nghién ctru dinh lugng
dir liéu nghién ctru dugc thu thap tir 200 khach hang doanh nghiép str dung dich vu
clia cac doanh nghiép logistics trén dia ban tinh Binh Duong. Két qua nghién ciru cho
thdy yéu t6 chit lwong van hanh, chat luong nhén sy lién hé, chat luong thong tin,
chat luong tiy bién va d6i méi va chat lugng ngudn lyc, anh hudong quan trong dén
su hai 1ong cuia khach hang. Tir két qua nghién ctru, tac gia dé xudt mot sé ham ¥
quan tri nhdm giup cac doanh nghiép logistics nang cao sy hai long cua khach hang.
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ABSTRACT

The study was carried out aiming to identifying the factors that influence customer
satisfaction using logistics services in Binh Duong province. The authors use
qualitative combined with quantitative research methods. With qualitative
research methods, the authors discussed with 10 experts who have worked for
many years in logistics enterprises in Binh Duong province. With quantitative
methods, the authors conducted a questionnaire survey of 200 businesses
customers using the services of logistics enterprises in Binh Duong province.

The result shows that there are five factors affecting customer satisfaction: (1)
Operational Quality (2) Personnel Contact Quality (3) Information Quality (4)

Service quality;
Logistics services;
Customer satisfaction;
Logistics enterprises;
Logistic service quality.

Customization and Innovation Quality and (5) Resource Quality. Through the
result of the research, the authors propose some management implications to help
logistics businesses improve customer satisfaction.
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1. Giéi thiéu

Logistics 1a mot trong nhimg nganh dich vu ¢6 tam anh
huong kha 16n dén hoat dong thuong mai qudc té. Do do,
trén toan cau néi chung va Viét Nam noi riéng nganh
logistics khong ngimg nd lyc hoan thién dé dap img nhu cau
thi truong vé van chuyén, giao nhan hang hoa. Chinh vi vy,
nhiéu doanh nghiép logistics da xuat hién. Theo Béo cio
Logistics Viét Nam 2022 [1], cac doanh nghiép Viét Nam
dang ky hoat dong trong linh vuc logistics ngdy cang tang,
dat ngudng con sd hon 30.000 doanh nghi¢p. Do do, tinh
canh tranh cua cac doanh nghiép ngay cang cao trong viéc
lam hai 1ong khach hang. Vi thé, viéc tap trung vao cac yéu
t6 vé chat luong dich vu duoc xem 1a van d& rat quan trong
ma cac doanh nghiép logistics Viét Nam n6i chung va tinh
Binh Duong néi riéng can phai quan tam. Tuy nhién, theo
Bao dién tir caa B Xay dung (2021) [2], Chat lwong dlCh vu
logistics trén dia ban tinh Binh Duong van con mot sé han
ché: Thir nhat, co so vat chat, ki thuat con nhiéu bat cap;
Th hai, thuc trang ngudn nhan luc chwa da kién thirc chuyén
mon va thai d6 caa nhéan vién khi phuc vu chua mang lai
niém tin cho khach hang; Thir ba, cdng nghé thong tin trong
logistics chwa that sy phat trién. Bé khac phuc cac van dé ton
tai va nam bét dugc nhu cau cua khach hang, tac gia nhan
thay can phai tién hanh nghién ctru, phén tich, danh gia cac
yéu t6 anh huong dén sy hai 1ong khach hang va dua ra
nhiing bién phap khic phuc, timg budc cai tién nang cao chat
lwong dich vy logistics nhiam gia tang sy hai 1ong cua khach
hang. Tur nhiing Iy do trén, nghién ctu nham hudng dén céc
muc dich nhu sau: (1) Xac dinh va do ludong muc do tac dong
ctia cac yéu t6 dén sy hai long cua khéch hang sir dung dich
vu logistics, (2) Dé xuat mot sé ham y quan tri nham nang
cao sy hai long cua khach hang.

2. Co s ly thuyét va mé hinh nghién ciru

Theo nghién ciru Gaudenzi va cong su (2020) [3], su hai
long cuia khach hang 1a trang thai tinh than khi ky vong dugc
dap ung hoac vuot qua muc ky vong khi sir dung dich vu.
Céc cong ty cd thé dat dwoc mot loi thé canh tranh va duy tri
vi tri trén thi truedng néu cai thién chét lwong dich vu hién cé
dé dap ung nhu cau cua khach hang. Bai nghién ctiu nay, tac
gia tap trung vao danh gia sy hai 10ng cua khach hang vé chat
lwong dich vu hoat dong logistics. Nhiéu nghién ciru khing
dinh, nhiing cai tién chét lugng dich vu logistics dan dén su
hai Iong cua khach hang ngay cang tang [3]. Hay n6i cach
khac, su hai 1ong cua khach hang va chét lwong dich vu c6
méi quan hé thuan chiéu, tirc 1a nhan thie cua khach hang vé
chat lwong dich vu tang thi mic do hai long cua khach hang
ciing tang theo.

C6 khé nhiéu mé hinh ly thuyét dwoc &p dung dé nghién
clru, phén tich, danh gia sy hai long cua khach hang. M6 hinh
nam khoang céch chat luong dich vu dwoc giéi thiéu boi
Parasuraman va cong sy, (1985). Md hinh tap trung 1am r6
nam vén d& chinh phat sinh trong qua trinh cung cip dich vu,
dua trén nhan dinh rang: “Chat lugng dich vu la khoang cach
gitra sy mong dogi (ky vong) ctia khach hang va nhan thic
(cam nhan) cta khach hang khi da su dung qua dich vu”.
Trong khi ¢6, m6é hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor
(1992) cho rang yéu t6 trai nghiém thuc té ddi véi dich vu
cua doanh nghiép méi la cong cu danh gia tot hon vé chat
lugng dich vu. Ngoai ra, trong mé hinh tién dé va trung gian
ctia Dabholkar va cong su (2000) cho thay cac yéu t6 tién dé
anh huong t6i chat lwong dich vu gdom 4 yéu té: (1) Su tin

cay, (2) Sw quan tAm toi ca nhan, (3) Su thoai mai (4) Diém
dac trung.

Nghién ciru cua Nguyén Anh Tuan; Nguyen Thi Vién Ly
(2020) [4] da chi ra c6 nam yéu tb tac dong dén su hai long
vé chét lugng dich vu logistics bao gom: (1) Su tin cay, (2)
Sy phan hdi, (3) Su dam bao, (4) Sy cam thdng, (5) Gié tri
hitu hinh.

Nghlen cuu cua Lé Son Tung va cong su (2021) [5] da
chi ra 4 yéu t6 tac dong dén su hai long vé chat lugng dich
vu logistics nhu sau: (1) Sy dap ¢ng, (2) Su dong cam, (3)
Su tin cay va (4) Tinh hitu hinh.

Két qua nghién ctu Vi Thi Hanh, Nguyén Thi Bich
(2022) [6] da dwra ra 3 yéu té tac dong dén sy hai long vé chat
luong dich vu logistics nhu sau: (1) Kha nang dap ung, (2)
Pdng cam va (3) Phuong tién hitu hinh.

Két qua nghién ctu cua Hasan Uvet (2020) [7] cho thay
cac yéu té anh huong dén sy hai long khach hang d6i véi
chat lwong dich vu logistics d6 1a: (1) Chat lwong nhan sy
lién h¢, (2) Tinh kip thoi, (3) Diédu Kién dat hang, (4) Xt ly
don hang 18i, va (5) Chia sé chét luong thong tin.

Két qua nghién ctu cia Gaudenzi va cong su (2020) [3],
nghién ctru da rat ra 7 yéu td anh huong dén su hai long
khach hang bao gom: (1) Chat lwong nhan sy lién hé, (2)
Chat lugng théng tin, (3) Thu tuc dat hang, (4) Do chinh xéac
ctia don dat hang, (5) Dicu kién dat hang, (6) Xu Iy don hang
16i va (7) Tinh kip thoi.

Két qua nghién ctu cia Gupta va cong su, (2022) [8],
nghién ctiu cho thiy céc yéu té anh huong dén su hai long
cuia khach hang ddi véi chat lwong dich vu logistics bao gom:
(1) Chét lwgng van hanh, (2) Chét luong ngudn lyc, (3) Chat
lugng thdng tin, (4) Chét luong nhan su lién hé (5) Chat
lwong tiy bién va d6i méi.

Tir co so ly thuyét va nghién ctu lién quan, tac gia nhan
thdy cac nha nghién ciru trude da kham pha ra dugc céc yéu
t6 anh hudng dén sy hai 1ong cua khach hang dbi vai chét
lwong dich vu, dic biét 1a chat luong dich vu logistics. Tuy
nhién, viéc lra chon md hinh cé su khac nhau va két qua
nghién ctru ciing c6 nhitng khéc biét dang ké vé mirc do téc
ddng cua tirng yéu té 18n su hai 1ong cua khach hang. Piéu
d6 cho thay khong c6 mé hinh chung vé chét lugng dich vu
logistics. Sau khi tham khao nhiéu nghién ctu khac nhau, tac
gia dé xuat mo hinh duya trén nghién ctiru cua Gupta va cong
sy, (2022) [8].

Céc bién doc lap trong md hinh nghién ciu gom:

- Chét luong van hanh

Theo nghién ctru cua Gupta va cong su (2022), [8] chit
luong van hanh nhan manh vao cac quy trinh dinh huéng
phén phéi va phai ¢dam bao giao hang dung han, chinh xac va
an toan. Khach hang mong doi rang viéc giao hang phai minh
bach, nhanh chéng va dang tin cay. Nha cung cip dich vu
logistics c6 thé giao hang cang nhanh, cang chinh xac thi kha
nang dat dugc sy hai 10ng cua khach hang théng qua dich vu
cang lon (Sorkun, 2020) [9]. Viéc giao hang dung thoi gian
d3 hira vao dung thoi diém, quan ly hang ton kho hiéu qua,
xir ly chig tir an toan s& gidp nang cao chat lugng van hanh.
Diéu nay mang lai su hai long cua khach hang:

Gia thuyét H1+: Chit lwgng van hanh (X1) cé tac déng
thuan chiéu dén sw hai long ciaa khach hang

- Chét luong ngudn luc

Theo nghién ciru Gupta va cong su, (2022) [8], chat lugng
ngudn luc dwoc thé hién khia canh phuong tién hiru hinh bao
gom sé lwong nhan vién va co sé vat chat. Nghién ciu cua
Le va cong su, (2020) [10] ciing da nhdn manh chit luong
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nguon luc 1a yéu té quan trong nang cao chat lugng dich vu
va cubi cting 1am hai long khach hang. Qua do, tac gia nghién
ctru dé xuat dua ra gia thuyét:
Gia thuyét H2+: Chat lwgng nguon lwc (X2) ¢é tac dong
thuan chiéu dén sy hai l1ong khach hang

- Chat lugng thdng tin

Theo nghién ctiu cia Gupta va cong su (2022) [8], chat
luong thong tin dua ra du ngoai tuyén hay tryc tuyén, déu
g6p phan dép ung nhu cau cua khach hang. Vi véy, chat
luong thong tin dong vai tré quan trong trong nhan thirc cua
khach hang di véi chit luong dich vu logistics hay néi cach
khac su hai long caa khach hang phu thudc rat nhiéu vao viéc
trao doi thdng tin gitra nha cung cap dich vu va khach hang,
khién chat lugng thong tin tre thanh yéu t6 then chdt. Qua
do, tac gia nghién ctru dé xuét dua ra gia thuyét:

Gia thuyét H3+: Chét lweng thong tin (X3) ¢6 tac dong
thuan chiéu dén sw hai long khach hang
- Chit luong nhan su lién hé

Chit lwong nhan su lién hé thé hién hanh vi va kién thic
k¥ ning chuyén mén cua doi ngii nhan vién anh huong dén
su hai 1ong cia khach hang d6i véi chat luong dich vy noi
chung va dich vu logistics n6i riéng (Gupta va cong su, 2022)
[8]. Pdng quan diém, Lin va cong su (2023) [11] ciing da
nhan dinh khi chét luong nhan su lién hé ting, sy hai long
cua khach hang ciing ting theo. Vi tam quan trong cua su
tuong tac gitta nhan vién va khach hang, tac gia dua ra gia
thuyét:

Gia thuyét H4+: Chit lwong nhan sw lién hé (X4) c6 tac
dong thuan chiéu dén sw hai long khach hang
- Chét luong tly bién va di méi (X4)

Theo nghién ctu cua Lin va cong su (2023) [11], su tay
bién giup ting cuong niém tin cua khach hang. D4i véi cac
doanh nghiép cung cap dich vu logistics, su tiy bién hay noi
céch khéc 1a cac yéu cau cu thé caa khach hang la quan trong
dbi vai sy hai long va thiét 1ap méi quan hé than thiét giira
doanh nghiép logistics va khach hang. Hon nita, Gupta va
cong su (2022) [8] phat hién sy tiy bién va ddi méi trong qua
trinh cung cip dich vu logistics c6 tac dong tich cuc dén su
hai 1ong cua khach hang. Qua do, tic gia nghién ctru dé xuat
dua ra gia thuyét:

Gia thuyét H5+: Chét lwong tly bién va ddi méi (X5) c6
tac dong thuan chiéu dén sw hai 1ong khach hang

Téc gia nhan thay, cac yéu té trich tir nghién ctru Gupta va
cong su (2022) [8] c¢6 co s danh gia anh hudng dén sy hai
long cua khach hang. M6 hinh nghién ciu bao gém 05 yéu
t6 tac dong dén sy hai 10ng ciia khach hang bao gom: (1) Chat
lugng van hanh, (2) Chét lugng nguon luc, (3) Chét luong
thong tin, (4) Chat lugng nhan sy lién hé (5) Chit lugng tly
bién va d6i mai. Bong thai, tac gia sir dung bién phu thudc
14 sy hai 1ong khach hang.

Chit lugng van hanh

Chit lugng ngudn lyc

Chit lugng thong tin Su hai long
khach hang

Chét lwong nhan su

Chét lugng tly bién va HS +
do6i mai

Hinh 1. M hinh nghién cifu d@é xudt

3. Phwong phap nghién ciru va thiét ké thang do
3.1. Phwong phap nghién ciru

Bai nghién ctru dugc thyc hién véi hai phuong phép:
Nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.

Nghién ctru dinh tinh: Qud trinh nghién ctu nay dugc thuc
hién chu yéu thao luan véi 10 chuyén gia la nhimg ngudi c6
kinh nghiém 1au nidm lam viéc trong cac doanh nghiép
logistics trén dia ban tinh Binh Duong. Muc dich nghién ctu
dinh tinh: Thir nhét, tc gia xem xét, danh gia cac yéu tb cau
thanh sy hai long cia khach hang d6i véi chat lugng dich vy
cua cac doanh nghiép logistics tir mé hinh ly thuyét ban dau
va diéu chinh cac thang do phu hop. Thir hai, hiéu dugc tir
g6c nhin cua c4c chuyén gia vé cha dé nghién cau.

Sau budi thao luan, tac gia tong hop y kién cuia cac chuyén
gia, 100% chuyén gia dong ¥ Véi cac yéu t6 tac gia dé xuat.
Vi vay, tac gia glu lai 05 yeu t6 trong mo hinh. Va hon hét,
cac chuyén gia b sung bién quan sat cac doanh nghiép rat
ngin quy trinh bang cach nang cép ung dung cong nghé
thong tin vao yéu té chat lugng tiy chinh va d6i méi. Bién
nay duoc 100% chuyén gia dong y.

Nghién ctu dinh lugng: Qud trinh nghién ciru nay dugc
thuc hién théng qua diéu tra khao sat bang bang cau hoi chi
tiét va str dung thang do Likert 5 diém voi 1- rat khong hai
long dén 5- rat hai long. Boi phuong phap Likert 1a mot trong
nhitng cong cu do luong phd bién nhat. Nghién ciu nay da
tinh kich thuéc mau dua trén nghién cau cia Hair va cong
sw [16], truong hop st dung phuong phap EFA (phan tich
nhén t6 kham pha), kich thugc mau t6i thicu dat 50, cao hon
1a 100, kich thudc mau ti thiéu gap 5 lan tong sé bién quan
sat. Trong nghlen cuu nay, tac gla dua ra 23 bién quan sat,
tuong g Vi mau tbi thiéu cua dé tai Ia 23*5=115 mau. Doi
véi phan tich hoi quy ¢& mau tdi thiéu can dat duogc tinh theo
cong thirc: n > =50 + 8m. Bai nghién ciru dua ra bao gdm 05
bién doc 1ap, 1 bién phu thudc nén c& mau téi thiéu can dat
duoc 12 50 + 8*5 = 90 mAu.

Két hop hai yéu ciu trén va dé dam bao do tin cay cua quéa
trinh nghién cuu, tac gia chon sé lugng khao sat 200 mau va
tién hanh khao sat khach hang theo phuong phap phi xac suét
théng qua hinh thuc truc tuyén Microsoft Form. Bang hoi
dugc gui t6i cac ddi tugng khao sat cac hoi nhém doanh
nghiép sir dung dich vu logistics tai Tp. H5 Chi Minh, Binh
Duong trén mang xa hoi Facebook va email. Tuy nhién, qua
sang loc, tac gia loai di 20 mau khong hop Ié twong duong
véi 20 khach hang, con lai 180 mau. Dix liéu thu thap sau khi
lam sach dwogc phan tich bang phan mém SPSS 22.0 nham
danh gi4 do tin cay cua thang do qua hé s6 Cronbach’s Alpha,
phan tich nhan té kham pha EFA, tuong quan person, phan
tich hoi quy va kiém dinh sy khéc biét gi4 trj trung binh.

3.2. Thiét ké thang do

Trong nghién ctru ndy, yéu tb chat lugng van hanh duge do
ludng va ma héa boi 04 bién quan sat gom: OQ1: Doanh
nghiép cung cp dung san pham, dung thoi gian, dia diém da
thoa thuan; OQ2: Nha kho cua doanh nghiép cé kha nang luu
trir hang héa trong thai gian ngén va dai han; 0Q3: Hang héa
da giao khong xay ra mat mat hoic hu hong; 0Q4: Xir ly
ching tr chinh x4c, hiéu qua.

Thang do yéu t chit lwong ngudn luc duge do ludng va
ma hda bai 03 bién quan sat gobm: RQ1: Co s& vat chét, thiét
bi k§ thuat hién dai; RQ2: Lyc luong lao dong day du; RQ3:
Phan mém lam viéc dugc duy tri va cap nhat day du.
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Thang do yéu t6 Chat lugng thdng tin dwoc do ludong va ma
héa bai 04 bién quan sat gdm: 1Q1: Théng tin hoat dong duoc
chia sé hiéu qua véi khach hang; 1Q2: Théng tin cung cap
chinh xac, kip thoi; 1Q3: Thong tin cung cip day du cho
khéch hang; 1Q4: Théng tin thoi gian thuc vé 16 hang khach
hang c6 thé duoc truy cap bat ct ldc nao.

Thang do yéu tb chat lugng nhan su lién hé duoc do luong
va ma hoa bai 04 bién quan sat gom: PQ1: Nhan vién ludn
quan tam va ling nghe nhu cau caa khach hang; PQ2: Nhan
vién c6 thé giai quyét cAc van dé phét sinh vé san pham/dich
vu; PQ3: Nhén vién c¢6 du kién thuc, kinh nghiém; PQ4:
Nhén vién c6 thai d6 6n hoa, tich cuc trong lic giai quyét
tinh huéng.

Thang do yéu té Chat luong tly bién va d6i mési gom:
ClQ1: Doanh nghiép dwa ra nhiéu su lya chon dé khach hang
chon khi giai quyét van dé; CIQ2: Doanh nghiép cung cap
nhitng dich vu ma khach hang khong thé tim thiy & céac
doanh nghiép logistics khac; CIQ3: Doanh nghiép cung cap
dich vu theo yéu cau cua khach hang; CIQ4: Cac doanh
nghiép rat ngan quy trinh bang cach nang cap tng dung cong
nghé théng tin.

Thang do sy hai 10ng caa khach hang gom 04 bién quan sat
nhu sau; CS1: Cac dich vu do doanh nghiép logistics cung
cép dap tmg mong doi cua khach hang; CS2: Doanh nghiép
logistics gop phan mang lai hiéu qua hoat dong cho khéch
hang; CS3: Chat luong dich vu cua cac doanh nghiép
logistics 1a rat tét; CS4: Khach hang hai long voi doanh
nghiép cung cap dich vu logistics.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Thong k& mo ta miu nghién ciru theo diic diém ca
nhan cia khach hang

~Két qua & Bang 1 cho thiy mau du diéu kién dai di¢n cho
tong thé nghién ciu.

Bdng 1. Két qua thong ké vé mau nghién cizu

4.2. Kiém dinh d tin cdy cia thang do (Cronbach’s
alpha)

Thang do dugc kiém dinh bang phuong phap danh gia do
tin cdy Cronbach’s Alpha. Theo nghién ctru Hoang Trong &
Chu Nguyén Mong Ngoc [17], hé s6 Cronbach’s Alpha nam
trong khoang tir 0.6 dén 1.0 dé dam bao céc bién trong cting
mot nhém c6 tinh nhat quan. Hé sé Cronbach’s Alpha qué
lon (khoang tur 0.95 trd 1én) cho théy ¢6 nhiéu bién trong
thang do khong c6 su khac biét [17] Ddng thoi, néu hé sé do
ludng c6 hé so twong quan bién téng >= 0.3 thi bién do dat
yéu cau. Két qua phan tich trong Bang 2 cho thiy céc bién
déu dam bao do tin cay (Crombach’s Alpha >0.6) va hé sd
tuong quan bién tong >= 0.3,

Bing 2. Cronbach’s Alpha ciia c&c bién quan sét
Do tin cay Cronbach’s Alpha

Chat lugng van hanh 0.911
Chét lwong ngudn luc 0.911
Chét lwong théng tin 0.901
Chét lurgng nhan sy lién hé 0.615
Chat l}rqqg tuy_ bién 0.831

va doi mai
Su hai long 0.792

n=180 Tinsh Fnan

tram

S& nim hoat don Tur 1 nam dén 5 ndm 65 36.1
atdong TeSnamtrglen 115 63.9

Cong ty C phan 23 12.8

Loai hinh doanh nghiép Doanh nghiép tu nhan 65 36.1
cong ty TNHH 79 439

Loai hinh khac 13 7.2

Coéng nghiép —san xuit 46 25.6

Linh vuc hoat dong ~ Thuong mai—dichvy 111 61.7
Khéc 23 12.8

Nguén: Phdn tich SPSS 22.0 ciia téc gid

Két qua théng ké cho thdy mau theo s§ nim hoat dong c6 65
khéch hang hoat dong tir 1 nim dén duéi 5 ndm, chiém 36.1 % va
115 khach hang hoat dong tir 5 nim tr6 1én chiém 63.9 %. Cong ty
cb phan 23 cong ty chiém 12.8%. Doanh nghiép tu nhan 65 cong ty
chiém 36.1%. Céng ty TNHH 79 céng ty chiém ty 1& cao nht
43.9% va 13 cong ty thudc loai hinh khac chiém 7.2%. Linh vuc
hoat dong cua céc cong ty sit dung dich vu logistics chu yéu linh
vuc thwong mai — dich vu vé6i 111 cong ty chiém 61.7%, tiép dén 1a
linh vyc céng nghiép — san xuét voi sb lugng 46 cong ty, chiém
25.6% va cubi ciing 12 linh vuc khéac v&i s lugng 23 cong ty chiém
12.8%.

Nguon: Phan tich SPSS 22.0 ciia téc gid

4.3. Phén tich nhan t6 kham pha EFA

Sau qua trinh phéan tich Cronbach’s Alpha, cac thang do
déu dat yéu cau va cac bién duoc gitr lai dé tién hanh phan
tich nhan t5 khdm pha EFA thong qua phwong phap trich
PCA va phép quay trich Varimax.

Trong phan tich nhan té c6 cac tiéu chi nhu sau: Yéu cau
can thiét 1a hé s6 KMO phai c6 gia tri (0.5 <KMO < 1), diéu
nay thé hién phan tich nhan té 1a thich hop [17]. Thir hai,
murc y nghia Sig. cua kiém dinh Bartlett (Sig. < 0.05) ching
t6 cac bién quan sat c6 twong quan véi nhau trong nhan té.
Tht ba, nhitng nhan t6 cé Eigenvalue > 1 dugc gitr lai trong
md hinh nghién ctu [16]. Thir tu, tong phuong sai trich thé
hién phan tram bién thién cua cac bién quan sat.

Bdng 3. Két qua EFA cho bién dgc ldp

Yéu tb
1 2 3 4 5
0.895
0.874
OQ1 0.870
0Q2 0.860
1Q2 0.898
1Q1 0.870
1Q4 0.855
1Q3 0.832
ClQ2
ClQ3
ClQ4
ClQ1
RQ2
RQ3
RQ1
PQ1
PQ4
PQ3
PQ2

0Q4
0Q3

0.868
0.827
0.776
0.750
0.946
0.922
0.911
0.679
0.674
0.667
0.645
KMO: 0.767; Mtic y nghia Sig 0.000 <0.05
Eigenvalue 14 1.460 >1.
Phuong sai trich (%) 71.699

Nguén: Phan tich SPSS 22.0 cia tc gid
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Két qua kiém dinh cho thay, hé s6 KMO = 0.767 voi mirc
¥ nghia sig = 0.000 <0.05. C6 nam yéu t6 di rat trich tai
Eigenvalue 1a 1.460 >1. Phuong sai trich ctia 5 nhom yéu t&
nay dat 71.699 % > 50%, thé hién 5 yéu t6 trich dwoc trong
EFA phan anh 71.699 % su bién thién cua 19 bién quan sat
duoc dua vao.

Bing 4. Két qua EFA cho bién phy thugc

Tir két qua Bang 6 cho thdy, gia trj R binh phwong higu
chinh = 0.642 cho ta biét cac bién doc 1ap trong mé hinh co
thé gidi thich duoc 64.2% su thay d6i ctia bién phu thudc. Tri
s0 F = 65.237 va mirc y nghia Sig = 0.000 cho thdy mo hinh
hodi quy phi hop véi dit liéu thuc té va cac bién dwa vao déu
¢6 ¥ nghia thong ké & mirc ¥ nghia 5%.

Bing 7. Két qua hoi quy

Yéu tb
1 Hé s6 héi quy | H¢ s6 hdi quy Thong ké
CS2 0.809 chwa chuéin héa chuén hoéa Micy | da N”_)'ng tuyén
CS3 0.805 M hinh t nsg!lia Do chap
B Beta ig. | nhdn cia | VIF
CS1 0.772 bién
CS4 0.766 Hings§ | -3.969 | 0.500 7.930 | 0.000
KMO: 0.769; Mt ¥ nghia Sig 0.000<0.05 X1 0.368 | 0.046 0.331 8.065 | 0.000 | 0897 [1.115
1 0.769; . .
- X2 0.519 | 0.083 0.281 6.248 | 0.000 | 0987 |1.014
=2. >
Elgenvqlug 2 0485 1 X3 0321 [ 0.043 0.357 7.487 | 0.000 | 0.880 [1.136
Phuong sai trich (%) 62.118 X4 0.537 | 0.070 0371 7730 | 0.000 | 0870 |1.150
X5 0.370 [ 0.054 0.325 6.914 | 0.000 [ 0904 |1.107

Nguon: Phan tich SPSS 22.0 ciia tdc gid

Két qua cho thay bdn bién quan sat cua thang do su hai
1ong cuia khach hang duge nhom thanh mot yéu t6 va hé s6
KMO = 0.769 v6i muc y nghia sig = 0.000 <0.05; Eigenvalue
= 2.485 >1. Phuong sai trich dung de giai thich yéu t6 1a
62.118% >50%. Nhu vay, phan tich yéu t6 dat yéu cau.

4.4, Phan tich twong quan pearson

Truge khi phén tich twong quan Pearson, tac gia dét tén
dai dién cho cac blen quan sat cua tung yéu t6 nhu sau:
Céc bién quan sat yéu t& Chét lwong van hanh: X1
Céc bién quan sat yéu t& Chét luong ngudn lyc: X2
Céc bién quan st yéu to Chét luong thong tin: X3
Céc bién quan sat yéu t6 Chét luong nhan sy lién hé: X4
Céc bién quan sat yéu té Chat luong tiy bién va d6i méi: X5
Céc bién quan sat yéu t6 Sy hai long khach hang: Y

Trong phan tich twong quan, néu gia tri Sig. <0.05 két luan
hai bién c6 twong quan v&i nhau. Nguoc lai, néu Sig. > 0.05
thi khong c6 su twong quan giita hai bién.

Bdng 5. H¢é s6 twong quan Pearson cho cdc bién dgi dién

X1 X2 X3 X4 X5
v e r 0.213 0.353 0521  0.406 0.417
S Sig. 0.004 0.000 0.000 0.000 0.000
N 180 180 180 180 180

Nguén: Phén tich SPSS 22.0 ciia tdc gid

Qua bang 5 cho thiy cac mirc ¥ nghia Sig. khi thuc hién
kiém dinh giira 5 bién doc 1ap véi bién phu thudc déu nho
hon 0.05. Nhu véy, tac gia nhan thdy c6 mbi lién hé tuyén
tinh gitta cac bién doc lap véi bién phu thudc.

4.5. Phan tich hdi quy

Phén tich héi quy duogc tac gia thuc hién bang phuong
phap Enter (dua bién vao mot lugt). Kiém dinh hé sé R binh
phuong hiéu chinh danh gié sy phu hop cia md hinh va kiém
dinh F (kiém dinh do phu hop ciia mo hinh) dé danh gia két
qua mé hinh hdi quy tuyén tinh boi.

Bing 6. Phdn tich cdc hé s6 hoi quy

Hé sb Hé sb Hé sb xéac Sai 56 chuln
twong xac dinh dinh R? ctia wée luon
quan R R? higu chinh N9
0.808? 0.652 0.642 0.52884

Hé s6 Durbin-Watson = 2.070
F= 65.237; Sig = 0.000

Nguén: Phdn tich SPSS 22.0 ciia tdc gid

Nguon: Phdn tich SPSS 22.0 ciia tic gid

Cac gia thuyét déu c6 hé sé Sig = 0.000 < 0.05, hé s6 hoi
quy chuén hoa Beta duoc dung dé so sanh murc d6 tac dong
cuia cac doc lap dén cac bién phu thugc. Bién doc 1ap nao co
trong sb nay cang I6n c6 nghia 1a bién d6 co tac dong cang
manh dén bién phu thudc [16]. Theo két qua, ta thay, chat
lwong van hanh ¢é tac dong manh nhat (=0.381), tiép theo
1a chat lwong nhén su lién hé (B = 0.371), chat luong thdng
tin (B= 0.357), chét lugng tly bién va doi méi (B = 0.325) va
cudi cung la chat lugng ngu0n luc (co tac dong yéu nhat B=
0.281). Dong thoi, hé s6 hoi quy chuan hoa Beta cua cac bién
doc lap déu mang dau duong, cho thiy cac bién doc lap c6
tac dong thuan chiéu dén sy hai long cua khéch hang. Cuy thé:

Chat lugng van hanh c6 anh huéng tich cuc dén sy hai long
cua khéach hang khi sir dung dich vu logistics. Két qua nghién
ctru phi hop voi két qua nghién ctu caa Gupta va cong su
(2022) [8].

Chit luong nhén sy lién hé ¢ anh huong tich cuc dén sy
hai long cua khach hang khi sir dung dich vu logistics. Két
qua nghién ciu phi hop véi két qua nghién ciu cia Hasan
Uvet (2020) [7], Gupta va cong su (2022) [8] va nghién ctru
cua Lin va cong su (2023) [11].

Chit lwgng thong tin ¢6 anh huong tich cuc dén sy hai long
cua khach hang khi sir dung dich vu logistics. Két qua nghién
ctru phti hop véi két qua nghién ctu caa Gaudenzi va cong
su (2020) [3], Gupta va cong su (2022) [8] va nghién ctru cua
Lin va cong su (2023) [11].

Chét luong tly bién va déi méi ¢6 anh huong tich cyc dén
sur hai long cua khach hang khi st dung dich vu logistics. Két
qua nghién ciru phd hop vai két qua nghién ctu cua Gupta
va cong su (2022) [8] va nghién ciru cua Lin va cong su
(2023) [11].

Chat lwong ngudn lyc c6 anh huéng tich cuc dén sy hai
long cuiia khach hang khi str dung dich vu logistics. Két qua
nghién ctu phd hop véi két qua nghién ciu cia Gupta va
cdng su (2022) [8] va nghién ctru cua Lin va cong su (2023)
[11].

Hé s6 phong dai phuong sai (VIF) cua tirng yéu t c6 gia
tri nho hon 2 ching t6 mé hinh hoi quy khong bi hién tuong
da cong tuyén. Pong thoi, cac gia dinh phan phdi chuan
khdng bi vi pham.

Ngoai ra, tac gia kiém dinh sy khéc biét gié tri trung binh
(T-Test va ANOVA), két qua cac bién nhan khau hoc: S6
nam hoat dong, loai hinh doanh nghiép, linh vuc hoat dong
khong c6 su khac biét ddi vai su hai long caa khach hang vé
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Nguyén Thi Kim Hiép, Pham Thi Duy Chwong, Dang Thi Hang, Ngé Thi Hong Hanh, Nguyén Duy Thing,

Duong Xudan Huong

chat lwong dich vu cua cac doanh nghiép logistics. Két qua
nghién ciru ndy phu hop véi két qua nghién ctu caa Vi Thi
Hanh, Nguyén Thi Bich (2022) [6].

5. Két luan va ham y quan tri

5.1 Két kuin

Bai nghién ciru da khang dinh lai su phii hop caa mé hinh
Gupta va cong su (2022) [8] trong viéc xem xét cac yéu t6
anh huong dén sy hai long khach hang ddi véi chét luong
dich vu ctia cac doanh nghiép logistics.

Bo dir liéu khao sat gom 200 khach hang doanh nghiép &
Tp. HO6 Chi Minh, Binh Duong, sit dung dich vu cta céac
doanh nghiép logistics trén dia ban tinh Binh Duong.

Két qua phan tich hoi quy da xac dinh yéu to Chat luong
van hanh c6 tac dong manh nht; tiép theo 1a Chat lwong nhan
su lién hé; Chat lugng thdng tin; Chat lugng tly bién va doi
méi va cudi cuing 1a Chat lwong nguon huc (co tac dong yéu
nhat). Bong thoi, hé s6 Beta déu mang dau duong thé hign
05 yéu t6 nay déu tac dong thuan chiéu dén sy hai long cua
khach hang ddi vai chat luong dich vu cia cac doanh nghiép
logistics trén dia ban tinh Binh Duong.

5.2 Ham y quan tri

Qua két qua nghién ciru, cac doanh nghiép logistics co the
nhin mét cach tong quat va danh gia rd nét hon vé cac yéu td
tac dong dén sy hai long ciia khach hang ddi vai chét lugng
dich vu logistics. Tir d6, c6 nhitng chinh sach quan tri nham
gia tang sy hai long ctia khach hang. Cac doanh nghiép
logistics c6 thé tham khao cac ham y quan trj cua tac gia sau
day.

Vé yéu té Chit lwgng van hanh

Thir nhét, cac doanh nghiép logistics can chu trong vao
quy trinh va dam bao nguyén tic 7 Pung trong hoat dong
logistics: bung san phiam; Ping khach hang; bung s6
luong; Pung diéu kién; bung dia diém; Dung thoi diém;
Dung chi phi. Tht hai, néng cap va m¢ rong h¢ thdng kho
b&i. Thi ba, cic doanh nghiép cung cap dich vu logistics nén
phéi hop véi co quan hai quan dé qua trinh thong quan dién
ra chinh x4c va nhanh chong, khic phuc qua trinh cham tré
khi giao hang.

Veé yéu té Chat lwgng nhan sy lién hé

Vé phia ban lanh dao Thir nhat, ban lanh dao cua cac
doanh nghiép logistics can ¢ nhiing chinh sach, phuong 4n
phong ngira rii ro dé giai quyét khiéu nai, thic mic cua
khach hang mot cach phu hop. Thir hai, thuong xuyén tiép
nhan phan hoi tir khach hang.

Vé phia nhan vién: Thtr nhat, nhan vién ludn quan tam,
ling nghe ¥ kién cua khach hang vé chét lwong dich vu, ciing
nhu phong cach phuc vu. Thir hai, nhan vién cén phai thanh
thao trong cong viéc. Muon thuc hién tot yeu t6 nay, cac
doanh nghiép cung cap dich vu logistics can tuyén chon
nhitng nhan vién c6 nhiét huyét, yéu nghé, c6 chuyén mén
nghiép vu vimng vang, kha ning xir Iy céng viéc nhanh. Pong
thoi, khi sai sot thudc vé trach nhiém cua co quan hai quan,
nhan vién can tich cuc hd tro khiéu nai khach hang dén khi
van dé dugc giai quyét. Thir ba, doanh nghiép t6 chirc cac
khoa hoc k¥ ning mém ngén han cho nhan vién nhim ning
cao kha ning giao tiép lién lac v&i khach hang.

Vé yéu té Chit lwgng thong tin:

Thir nhét, cac doanh nghiép logistics nén &p dung cac cong
ngh¢ internet vao viéc chia sé thong tin dén voi khach hang.
Cu thé: Khach hang c6 thé theo ddi tinh trang 16 hang trong
qué trinh nhap va xuat khau théng qua cong nghé internet

Thir hai, cac doanh nghiép logistics can cung cap thong tin
chinh xac, day du, pht hop véi khach hang thong qua bao
cdo tém tat, nhirng s6 liéu can thiét vé 16 hang. B6i véi nhitng
théng tin khan cap, doanh nghiép logistics c6 thé guri email
dén khéch hang. Viéc cung cip thdng tin khéng chi hitu ich
cho viéc quan Iy noi bo ma quan trong nhit 1a tao dung va
duy tri méi quan hé vai khach hang. Thir ba, quyén riéng tu
va bao mat c4c thong tin tai chinh caa khach hang can duoc
bao mat an toan, khong tiét 16 cho cac @i thu canh tranh.
Bén canh d6, can bao quan tét hd so xuat nhap khau cua
khach hang vi day la nhitng ching tir rt quan trong. Diéu
nay sé gia tang sy hai 1d6ng cua khéach hang khi st dung dich
vu cua cong ty.

Vé yéu t6 Chat hrgng tiy bién va doi méi

Thir nhat, cac doanh nghiép cung cép dich vu logistics
nang cao cdng tac dich vu chiam séc khach hang bang cac
hoat ¢ong nhu: Tim hiéu nhu cau khach hang, khi gap van dé
doanh nghiép can dua ra nhiéu phuong an dé khach hang lya
chon. Thir hai, cac doanh nghiép cung cip dich vu logistics
can bé tri thoi gian 1am viéc linh hoat nham dép tng nhu cau
cua khach hang: Lam thém tha bay hoic ngoai gio dé phuc
vu khach hang mot cach téi wu nhat. Tha ba, cac doanh
nghiép logistics ting cwong mdi quan hé hop tac vai céc cong
ty logistics trong nuéc va quéc té dé tim hiéu cong nghé tién
tién va sir dung chiing nham d6i méi cach thie 1am viéc theo
chiéu huéng chinh xac, nhanh chéng va hiéu qua hon.

Veé yéu té Chit lwgng nguén luc:

Vé nhan vién:

Trong nhirng mua cao diém, doanh nghiép cung cap dich
vu logistics can tuyén thém nhan vién, dong thoi phan chia
cong viéc dong déu gitra cac nhan vién.

Vé co so vat chat, thiét bi ky thuat:

Thir nhat, cac doanh nghiép logistics can phai chuan bi day
du co so, phuong tién k§ thuat cho hoat déng logistics ¢ cac
khu vire nhu: Cang, cac kho, noi kiém tra hang héa.

Thi hai, cac doanh nghiép logistics can thuong xuyén t6
chuc théng ké va kiém tra co s¢ vat chét, trang thiét bi dinh
ky nham c6 ké hoach d6i méi, tranh xay ra su ¢6 lam anh
huong dén quy trinh giao hang.
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