Tac dong ctia chat lugng cung tmg dich vu logistics dén sy hai long c... https://kinhtevadubao.vn/apicenter@)/print_article&i=30204

Tapchi e-ISSN: 2734-9365

Kinh té
va Du bao

Economy & Forecast Review @ N line
VIEN CHIEN LUC PHAT TRIEN - BO KE HOACH VA BAU TU

Trang chii/Dién dan khoa hoc/Nghién ciru - Trao d8i

Tac dong cua chat lvgng cung ing dich vu logistics dén su
hai long cua khach hang: Nghién ctru 6 mot s6 doanh
nghiép logistics trén dia ban Ha Noi

09:34129/10/2024

IZ5:] Viéc dép (ng su hai long cua khach hang 1a van dé séng con déi véi su ton tai va phat trién cda cdc nha cung
cap dich vu logistics. Cé ndng cao dugc chat lugng dich vu cung cép, thi cdac doanh nghiép mdéi théa méan duoc nhu
cau cua khdch hang, gia tdng su hai long cua khach hang.

Tran Thj Quy Chinh, Tran Cuong
Truong Dai hoc Cong nghiép Ha Noi
Nguyén Thij Ngoc Mai
Truong Pai hoc Sao Do
Tom tat
Nghién ctu tim hiéu tdc dong cda chét luong dich vu logistics dén su hai long cda khdch hang tai mét s6 doanh nghiép
logistics trén dja ban Ha Noi. K&t qua hoi quy cho thay, cdc nhan t6 quan trong tac dong dén su hai long cda khach hang vé
chét luong dich vu logistics tai cong ty. Tir d6, nghién ciu dé xuat cdc ham y giai phdp gidp cé dugc ngudn khach hang
trung thanh, gia tang doanh thu va khang dinh ndng luc logistics ctia minh trong nganh dich vu néi chung va dich vu
logistics ndi riéng.
Tir khéa: chét luong dich vu, gid ca cam nhén, su hai Iong, su dap (g, su tin cdy, tinh hitu hinh

Summary

The study investigates the impact of logistics service quality on customer satisfaction at some logistics enterprises in
Hanoi. The regression results show that crucial factors affect customer satisfaction with logistics service quality at the
company. From there, the study proposes solutions to help gain loyal customers, increase revenue, and affirm the
company's logistics capacity in the service industry in general and logistics services in particular.

Keywords: service quality, perceived price, satisfaction, responsiveness, trust, tangibility
GIGI THIEU

KE tlr khi Viét Nam md clra thi trudng theo céc cam két clia T8 chie Thuong mai Thé gidi (WTO), cac doanh nghiép
logistics trong nudc phai chiu stre ép canh tranh rat I6n tir cac tap doan logistics nudc ngoai, nhu: DHL, UPS, FedEx..., dan
téi viéc phai nang cao chat luong dich vu dé ton tai va canh tranh. Hon nita, do khé nang ti€p can théng tin nhanh chéng,
khach hang ngay nay cé thé dé dang thay d&i dich vu, chuyén hudng sang cac cdng ty logistics ¢ chat lugng dich vu tét
hon, dan tdi viéc canh tranh trong nganh ngay cang khoc liét. Vi vay, viéc dap ung su hai long cda khach hang la van dé
s8ng con dai vdi sy ton tai va phat trién cla céc nha cung cap dich vu logistics. Co nang cao dugc chat lugng dich vu cung
cap, thi cac doanh nghiép mai thda man dugc nhu cau clia khach hang, gia tang su hai long cla khach hang.

CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co s6 ly thuyét
Khai niém

Chét lugng dich vu logistics la mie d6 ma dich vu logistics dugc cung tng dap ing dugc nhu cau, sy mong doi cla khach
hang, dugc do bang hiéu s6 gitta chat luong mong doi va chat lugng dat dugc (Nguyén Van va cong su, 2020). Chat luong
dich vu la yéu t6 ¢t 16i d€ xac dinh nén thanh cong clia mot doanh nghiép. Néu chét lugng dich vu clia mot doanh nghiép
t6t, khach hang cé cdm gidc hai long, danh gia tich cuc vé dich vu cia doanh nghiép va viéc khach hang hai long dong vai
trd quan trong trong viéc xéc dinh hanh vi tiép tuc str dung dich vu do. Lovelock (2001) khang dinh, su hai long clia khach
hang sé dan dén long trung thanh.

Cédc yéu t6 anh hudng dén chat luong dich vu logistics

Tir géc d6 ngudi s dung, chat lugng cung tng dich vu ¢ thé dugc danh gid trén céc khia canh: phuong tién hiu hinh, su
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tin céy, khd nang dap Ung, ndng luc phuc vu, sy dong cam (Parasuraman va cdng su, 1991) va két qua dich vu (Nguyén
Danh Nam, 2021).

St dung mé hinh SERVQUAL cla Parasuraman va cong su (1991), Nguyén Danh Nam (2021) chi ra 5 yéu t6 tdc dong tich
cuc dén su hai long clia khach hang vé chat luong dich vu logistics, bao gom: (1) Su tin céy; (2) Su dap ung; (3) Su dam
bdo; (4) Su déng cam; (5) Phuong tién hitu hinh.

Gupta va cong su (2022) khang dinh, cac yéu 16 anh hudng dén su hai long clia khach hang déi véi chat luong dich vu
logistics bao gom: (1) Chéat lugng van hanh, (2) Chéat lugng nguon luc, (3) Chéat lugng thong tin, (4) Chat lugng nhan su lién
hé (5) Chat luong tly bién va d&i mdi.

M6 hinh nghién ctru

Tur co sé ly thuyét va nghién ctu lién quan, nhdm tac gia dé xuat moé hinh nghién ctiu gém 4 nhan t6 thudc vé Chéat luong
dich vu logistics anh hudng dén Su hai long (SHL) cla khach hang, bao gém: Su dép Ung (SDU); Su tin cdy (STC); Gia ca
cadm nhan (GCCN) va Tinh hitu hinh (THH). M6 hinh nghién ctiu dugc trinh bay tai Hinh.

Hinh: M6 hinh nghién cttu

Su tin cay
™ . ‘Ilﬁ«)
e ‘L”*)
Su dép Ung —
— Su hai long cla
w® - — khach hang
Gid tri cdm nhéan -

Tinh hitu hinh

Ngudn: Nhém téc gia dé xuat

Gia thuyét nghién ciu duge phat biéu nhu sau:

H1: Su tin céy cd tac dong thuan chiéu dén Su hai long cla khach hang.

H2: Sy dép Ung co tac dong thuan chiéu dén Su hai long cuia khach hang.

H3: Gid cad cdm nhan ¢o téc dong thuén chiéu dén Su hai long ctia khéch hang.
H4: Tinh hitu hinh ¢c6 tac déng thuan chiéu dén Su hai long ctia khach hang.
Phuong phap nghién ctru

D{ liéu nghién ctu dugce thu thap bang phuong phép khédo sat véi bang hdi trén ing dung Google Form dugc gui dén khach
hang cla céc cong ty logistics trén dia ban Ha No6i qua Email trong khodng thai gian tir thang 5/2024 dén thang 7/2024.
Nhém tac gid gli 210 phiéu khéo sét, thu vé 201 phiéu, trong d6 cé 188 phiéu dat yéu cau. Trong s6 188 khach hang nay, ty
|& d& ting str dung dich vu logistics do cac céng ty cung Ung chiém 10,6%, ty |é khach hang dang st dung dich vu chiém
89,4%. Vé thoi gian st dung dich vu logistics, két qua khéo sét cho thay, khdch hang str dung dich vu véi thoi gian tir 1 dén 2
ndm chiém ty lé cao.

DE xUr ly dr liéu, nhdm tac gid két hop cac ky thuat nhu thdng ké mo ta, ki€m dinh Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
phd (EFA), phan tich tuong quan va phan tich hoi quy.

KET QUA NGHIEN CUU
Kiém dinh dé tin cdy cua thang do

K&t qua kiém dinh cho biét, hé s6 tuong quan bién t6ng déu > 0,3 (nhd nhat 1a bién TC1 ¢6 hé s6 tuong quan bién tdng la
0,721). Cronbach's Alpha cua céac thang do cling déu > 0,6, dat d6 tin cay. Vi vay, tat cé cdc bién quan sat sé dugc s dung
trong phan tich EFA tiép theo.

Phan tich EFA
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Phan tich EFA déi véi bién déc lap

Sau khi kiEm dinh KMO vdi 18 bién quan sat, két qua cho thay, hé s6 KMO = 0,907, ndm trong khoéng tir 0,5 dén 1, dép tng
diéu kién. Bong thai, kiEm dinh Barlett ¢6 Sig. = 0,000 < 5%, ching t6 phan tich nhan t6 phu hop véi di liéu va céc bién cd
mai quan hé véi nhau. Dua vao tiéu chi Eigenvalue > 1, ¢ t6ng cong 4 nhan t8 dugc trich ra. Téng phuong sai ma 4 nhan té
nay trich dugc 1a 79,375%, cho thay ching giai thich duoc 79,375% bién thién di liéu cla céc bién quan sét tham gia vao
EFA.

Phén tich EFA vdi bién phu thudc

Sau khi ki€m dinh KMO véi 3 bién quan sét, két qué cho thay, hé s KMO = 0,740, nam trong khoang tir 0,5 dén 1, dép Ung
diéu kién. bong thai, kiEm dinh Barlett ¢6 Sig. = 0,000 < 5%, ching t6 phan tich nhan t6 phu hop véi di liéu va céc bién cd
mai quan hé véi nhau. Dua vao tiéu chi Eigenvalue > 1, cé 1 nhan t6 duoc trich ra, tom tét thdng tin cla 3 bién quan sat mot
cach hiéu qua nhéat. Téng phuong sai ma nhan t8 nay trich dugc 1a 79,285% > 50% va céc hé s& tai nhan t6 cla cac bién
quan sat déu > 0,5.

Phan tich tuong quan

K&t qua phan tich tuong quan chi ra méi lién hé gitra céc bién doc lap va bién phu thude déu cé y nghia thong ké vai hé s6
Sig. déu < 5%. Céc bién doc lap déu cé mdi tuong quan cling chiéu vai bién phu thudc véi hé sd Pearson déu > 0. Do vay, cd
thé két luan, céc bién doc lap cé thé gidi thich cho bién phu thudce.

Phan tich héi quy tuyén tinh

Theo két qua phan tich hdi quy & Bang 1, gia tri R2 = 0,649, cho thay céc bién ddc 1ap va bién phu thudc cé quan hé véi
nhau. Gia tri R? hiéu chinh = 0,641, nhu vay céc bién doc 1ap gidi thich duoc 64,1% su bién thién clia bién phu thuodc, phan
con lai dugce giai thich bdi cac bién ngoai mé hinh va sai s6 ngau nhién. Gia tri Durbin — Watson = 1,957, ching to d{ liéu
thu thap duoc la tét va khéng co hién tugng tuong tu tuong quan gitra céc bién trong md hinh.

Bang 1: Hé s6 R?

M6 hinh

R

R2

R2 hiéu chinh

Sai s8 chuan uéc lugng

Durbin-Watson

1

8062

,649

,641

,56256

1,957

a. Bién doc lap: (Constant), THH, SDU, GCCN, STC

b. Bién phu thudc: SHL

Ngubn: Két qua phan tich tir SPSS

Bang 2: Két qua phan tich héi quy

Hé sé chua chuan héa Hé sé chuan héa Théng ké da cdéng tuyén
Mb hinh t Sig.

B Sai s6 chuan Beta Dung sai VIF
Constant -393 221 -1,783| ,076
STC 217 ,046 244 598 ,000 ,818 1,122

1 |SbuU ,232 ,039 ,362 5823| ,000 ,909 1,110

GCCN ,226 ,037 279 6,059 | ,000 913 1,095
THH 151 ,039 ;104 3,699 ,000 874 1,144

a. Bién phu thudc: SHL

Ngudn: Két qua phan tich tir SPSS
K&t qua ctia mo hinh hoi quy & Bang 2 chi ra 4 bién doc lap cé mai quan hé vai bién phu thudce. Cu thé:

- Sy dép Ung co tac dong tich cuc dén Su hai long cla khédch hang vdi Beta = 0,362 va gia trj Sig. < 0,05. Do véy, gia thuyét
H1 duoc chap nhan. Két qua nay cé nghia I3, khi khdch hang cdm nhan duoc sy dép (ng tét tir nhan vién cling nhu cong ty
trong khi st dung dich vu logistics, thi ho sé hai long va sé tiép tuc str dung dich vu do cong ty cung tng. Day cling la yéu to
anh hudéng 16n nhat trong mé hinh.

- Surtin cdy co tac dong tich cuc dén Sy hai long clia khach hang vdi Beta = 0,244 va gid tri Sig. < 0,05. Do vay, gia thuyét H2
dugc chdp nhan. Biéu nay cho thay, khi khach hang co su tin cay déi véi viée str dung dich vu logistics do céng ty cung ung,
thi ho sé hai long va sé tiép tuc st dung dich vu cla cong ty. Viéc thuc hién cung Ung dich vu nhu da cam két véi khach
hang la vé cung quan trong va anh hudng I6n téi hanh vi ti€p tuc st dung dich vu ctda ho.
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- Gid cd cam nhan co téc dong tich cuc dén Su hai long cla khach hang véi Beta = 0,279 va gid tri Sig. < 0,05. Do vay, gid
thuyét H3 dugc chap nhan. Thi trudng logistics cé da dang cac nha cung ung véi cdc murc gia va ché do uu dai khac nhau.
Vi vay, canh tranh vé gid ca gilta cdc doanh nghiép cung Ung dich vu logistics la vo cung gay gat, doi hdi doanh nghiép phai
¢6 céc chinh sach vé gia t6t va phu hgp vdi dich vu.

- Tinh htru hinh ¢c6 tdc dong dén Su hai long cla khach hang véi Beta = 0,104 va gia tri Sig. < 0,05. Do vay, gia thuyét H4
duoc chdp nhan. Nhu vay, khi khach hang cam nhan dugc tinh hru hinh trong qua trinh st dung dich vu logistics do cong ty
cung Ung, thi ho sé cé xu hudng tiép tuc quay lai str dung dich vu. Tuy nhién, danh hudng cta tinh htu hinh khéng cao so vdi
cac méi quan hé khac trong mo hinh.

Tém lai, Su hai long cla khéch hang clia khach hang chiu tac dong bdi 4 nhan t6: Sy dép Ung, D6 tin cdy, Gia cd cam nhan
va Tinh hiu hinh. M&i quan hé nay duoc thé hién qua phuaong trinh hoi quy chudn hda nhu sau:

SHL = 0,362DU + 0,244TC + 0,279GCCN + 0,104HH
KET LUAN VAHAM Y

Nghién ctru d& xéc dinh dugc 4 nhan t6 tadc dong dén su hai long clia khach hang déi vai dich vu logistics clia céc cong ty
logistics trén dia ban Ha Noi. Trong dé, Su dép Ung la yéu t6 anh hudng Ién nhét, ti€p dé la Gia cd cam nhéan, Su tin céy va
cudi cling la Tinh hiru hinh. K&t qua nghién ctru nay pht hop vaéi thuc tién va nghién ciu trude dé cliia bam Thi Hong Van
(2010).

Thong qua két qua nghién clru, nhom téc gia dé xudt maot sé ham y quan tri d€ nang cao sy hai long clia khach hang déi véi
chat lugng cung Ung dich vu logistics clia doanh nghiép logistics Ha N&i trong thai gian téi:

Thi nhat, nang cao d6 tin cay va su dap (ng cho nhu cau cta khach hang

Thuc té cho thay, néu khong thuc hién t6t cong tac tao sy tin cdy cua khach hang vé dich vu logistics cla cong ty, thi dén
mot thoi diém nao do, khach hang sé khong hai long va khéng st dung nira. Vi vay, d€ ting cudng hiéu qué cda sy tin cay
dai vai khach hang, cac cong ty logistics nén ap dung mot sé giai phép nhu sau:

- Céc doanh nghiép logistics nén mé& rong moi quan hé bang cach tham gia vao cac hiép hoi va dién dan lién quan dén
logistics, bao gom: Hiép hoi Doanh nghiép Dich vu logistics Viét Nam, Dién dan Logistics Viét Nam, Hiép hoi Van tai O to
Viét Nam, Hiép hoi Van tai buong sat Viét Nam va Hiép hoi Van tai Hang khong Qudc té. Nhimng noi nay sé tao diéu kién cho
doanh nghiép két ndi vai céc chuyén gia va doanh nghiép khéc trong nganh. Viéc tham gia c6 thé gidp nang cao hiéu biét vé
cac xu hudng mai nhat, gidi phap va cdng nghé tién tién trong linh vuc logistics (Vuong va Nguyen, 2024).

- Céc doanh nghiép logistics tai Viét Nam ¢ thé nang cao do tin cdy dich vu va gidm rdi ro bang cach &p dung céc tiéu
chuén qudc té. Dieu nay bao gom: xac dinh céc yéu cau vé an ninh chudi cung tng, dam bao cac quy trinh va phuong phap
bao vé an ninh trong van chuyén hang hoa; dp dung tiéu chuan ISO 14001:2015 dé€ quan ly va gidm thiéu tac dong moi
trudng tir céc hoat dong logistics; tuan thd tiéu chuédn 1ISO 27001:2013 d€ quan ly an toan théng tin va bao vé di liéu trong
cac hoat dong logistics.

Thir hai, cdi thién co sé ha tang va trang thiét bj

Doanh nghiép can dau tu vao co sd ha tang, bao gdm phuong tién van tai, thiét bi nang ha hang hoa, hé théng kho béi, déng
goi, cling nhu hé thdng chia va chon dia diém phl hgp. Bam béo trang bi hé théng phong chéng chay né, chi€u sang dd
muc va cé6 my quan dep, dong thdi tao diéu kién thuén tién cho xe ra vao. Bdo tri va slra chita dinh ky 1a can thiét dé€ dam
bao phuong tién van chuyén hoat dong hiéu qua, giam thiéu su ¢8 va tang cudng an toan trong qua trinh van chuyén. Ngoai
ra, bao tri dinh ky cling giup kéo dai tudi tho cua phuong tién, gidm chi phi stra chira va thay thé.

Khi tiép xuc véi khach hang, cac don vi cung cap dich vu logistics thuong phai trinh bay day dd nang luc vé co s ha tang,
vat chéat ky thuat va quy trinh van hanh tiéu chudn ma doanh nghiép cé thé cung cép. Vi thé, doanh nghiép can co trang
thiét bj vat tu day da dép Ung dugc yéu cau clia khach hang, khi d6 maéi thda man dugc khach hang./.
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