
ÑAÙnh giAÙ chAáT löôïng 
dòch vuï lOgisTic: 

TRöôøng hôïp nghieân cöÙu 
cOâng Ty cOå phAàn giAO nhAän KhO vAän 
ngOAïi Thöông vieäT nAM (vinATRAns)

l Leâ Hoaøng nHö uyeân
Tröôøng Ñaïi hoïc Coâng ngheä Thaønh phoá Hoà Chí Minh

TOÙM TAÉT:
Baøi baùo naøy ñöôïc nghieân cöùu nhaèm ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï logistics ñöôïc cung caáp bôûi

caùc doanh nghieäp, cuï theå laø Coâng ty Coå phaàn Giao nhaän Kho vaän Ngoaïi thöông Vieät Nam
(Vinatrans), thoâng qua khaûo saùt söï haøi loøng vaø nhaän thöùc cuûa khaùch haøng. Döõ lieäu ñöôïc thu thaäp
qua baûng hoûi vôùi 205 tröôøng hôïp hôïp leä vaø ñöôïc phaân tích baèng caùc thang ño ña chieàu. Phaân tích
ñoä tin caäy, Cronbach’s Alpha cho thaáy caùc thang ño ñeàu ñaït möùc chaáp nhaän ñöôïc, goùp phaàn
khaúng ñònh tính chính xaùc cuûa coâng cuï ño löôøng. Keát quaû cho thaáy chaát löôïng dòch vuï logistics coù
aûnh höôûng ñaùng keå ñeán möùc ñoä haøi loøng vaø loøng tin cuûa khaùch haøng, töø ñoù, baøi vieát ñeà xuaát caùc
giaûi phaùp caûi tieán phuø hôïp.

Töø khoùa: logistics, chaát löôïng dòch vuï, khaùch haøng, Vinatrans, dòch vuï logistics.
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1. Ñaët vaán ñeà
Söï phaùt trieån cuûa löïc löôïng saûn xuaát, tieán boä

khoa hoïc - coâng ngheä, phaân coâng lao ñoäng xaõ hoäi
vaø chuyeân moân hoùa trong saûn xuaát dieãn ra ngaøy
caøng saâu saéc treân phaïm vi toaøn caàu, khoái löôïng
haøng hoùa, dòch vuï vaø caùc saûn phaåm vaät chaát ñöôïc
saûn xuaát ra ngaøy caøng nhieàu, caùc quan heä kinh teá
cuõng ngaøy caøng trôû neân phong phuù hôn vaø phöùc
taïp hôn. Söï taùch bieät giöõa saûn xuaát vaø tieâu thuï
haøng hoùa daãn ñeán söï ra ñôøi cuûa logistics vôùi muïc
tieâu laø toái thieåu hoùa chi phí vaø thôøi gian nhöng vaãn
phaûi ñaït ñöôïc caùc muïc tieâu maø doanh nghieäp ñeà

ra. Trong quaù trình ñoù, logistics coù cô hoäi phaùt
trieån ngaøy caøng maïnh meõ hôn, ñaëc bieät laø trong
lónh vöïc saûn xuaát, kinh doanh. Cuøng vôùi quaù trình
phaùt trieån, logistics ñaõ ñöôïc chuyeân moân hoùa vaø
phaùt trieån ñöôïc ghi nhaän nhö moät chöùc naêng kinh
teá chuû yeáu, trôû thaønh moät ngaønh dòch vuï ñoùng vai
troø raát quan troïng trong thöông maïi quoác teá, laø moät
phaàn khoâng theå thieáu cuûa caùc ngaønh thöông maïi
vaø coâng nghieäp cuõng nhö cuoäc soáng haèng ngaøy
cuûa ngöôøi daân [1,2]. Duø ñöôïc ñaùnh giaù coù phaùt
trieån, song treân thöïc teá, caùc doanh nghieäp logistics
cuûa Vieät Nam vaãn chöa coù söï böùt phaù toát ñeå khai
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thaùc hieäu quaû ngaønh kinh teá ñaày tieàm naêng naøy.
Hieän nay, caû nöôùc coù khoaûng 3.500 doanh nghieäp
cung caáp dòch vuï logistics so vôùi con soá 700 doanh
nghieäp tröôùc naêm 2005 nhö dòch vuï giao nhaän vaän
taûi, kho baõi, boác dôõ, ñaïi lyù vaän taûi, ñaïi lyù giao
nhaän, dòch vuï logistics… chuû yeáu taäp trung taïi khu
vöïc TP. Hoà Chí Minh vaø Haø Noäi. Tröø caùc doanh
nghieäp nhaø nöôùc ñöôïc coå phaàn hoùa, ña soá caùc
doanh nghieäp naøy coù quy moâ nhoû vaø vöøa, voán ñieàu
leä bình quaân hieän nay khoaûng 4-6 tyû ñoàng so vôùi
1-1,5 tyû ñoàng tröôùc naêm 2005 vaø nguoàn nhaân löïc
ñaøo taïo baøi baûn chuyeân ngaønh logistics coøn raát
thaáp, 5-7%. Vì laø ngaønh tieàm naêng neân caïnh tranh
trong ngaønh cuõng heát söùc khoác lieät. Vieäc nhaän
thöùc ñuùng vaø ñuû veà chaát löôïng dòch vuï logistics
cuûa caùc doanh nghieäp trong nöôùc chöa cao. Caùc
doanh nghieäp cung caáp dòch vuï logistics cuûa Vieät
Nam chuû yeáu laøm ñaïi lyù, hoaëc ñaûm nhaän töøng
coâng ñoaïn nhö laø nhaø thaàu phuï trong daây chuyeàn
logistics cho caùc nhaø cung caáp dòch vuï logistics
quoác teá hoaëc ñôn thuaàn chæ laø vaän chuyeån haøng
hoùa ñöôøng bieån, ñöôøng haøng khoâng ñeå höôûng
cheânh leäch giaù hoaëc môû container gom haøng leû,
cung caáp caùc dòch vuï khai thueâ haûi quan maø khoâng
tích hôïp caùc dòch vuï giaù trò gia taêng cuûa chuoãi cung
öùng. Hôn theá nöõa, hieän nay, caùc doanh nghieäp
logistics Vieät Nam thöôøng chuû yeáu haï giaù thaønh
maø khoâng quan taâm ñeán chaát löôïng dòch vuï, khoâng
tuaân theo moät tieâu chuaån naøo… trong khi caùc doanh
nghieäp nöôùc ngoaøi coù khaû naêng quaûn trò, nguoàn
voán doài daøo, cô sôû haï taàng vaø trang thieát bò hieän
ñaïi vaø ñaày ñuû ñaõ coù nhieàu lôïi theá hôn raát nhieàu.
Ñieàu naøy ñoøi hoûi söï chuû ñoäng cuûa moãi doanh
nghieäp trong nöôùc phaûi töï caûi thieän, naâng cao chaát
löôïng dòch vuï. Töø ñoù, coù theå gia taêng naêng löïc
caïnh tranh giöõa caùc coâng ty logistics noäi ñòa vôùi
nhau vaø vôùi caùc coâng ty logistics quoác teá. Moãi
doanh nghieäp ñeàu coù nhöõng haïn cheá nhaát ñònh veà
chaát löôïng dòch vuï cung caáp ñeán khaùch haøng vaø
ñoái taùc. Trong ñoù, taïi Coâng ty Coå phaàn Giao nhaän
Kho vaän Ngoaïi thöông Vieät Nam (Coâng ty
VINATRANS), coù haïn cheá veà trình ñoä chuyeân
moân nghieäp vuï cuûa töøng nhaân vieân, dòch vuï tra

cöùu thoâng tin cuûa ñôn haøng, thôøi gian giao nhaän
haøng hoùa vaø giaù caû dòch vuï… Taïi caùc doanh nghieäp
khaùc, laïi coù nhöõng haïn cheá nhö veà thôøi gian hoaøn
thaønh giao nhaän haøng hoùa, thôøi gian hoaøn thaønh
boä chöùng töø, an toaøn trong giao nhaän vaø hình aûnh
doanh nghieäp. 

Vôùi vaán ñeà nhaän ñöôïc nhieàu quan taâm naøy, caùc
nghieân cöùu khaùc nhau ñaõ ñöôïc thöïc hieän nhaèm
naâng cao chaát löôïng dòch vuï [3,4]. Ñoàng thôøi, caùc
caùch tieáp caän, caùc phöông phaùp vaø caùc moâ hình
khaùc nhau cuõng ñaõ ñöôïc giôùi thieäu ñeå ño löôøng vaø
ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï logistics [5]. Treân cô sôû
ñoù, caùc tröôøng hôïp nghieân cöùu cuï theå cuõng ñaõ ñöôïc
aùp duïng ñeå ñaùnh giaù moâ hình nhö caùc doanh nghieäp
logistics treân ñòa baøn Haø Noäi [6,7], treân ñòa baøn
Thaønh phoá Ñaø Naüng [12], vaø treân ñòa baøn Thaønh
phoá Hoà Chí Minh [9]. Töø ñoù, nhaän thaáy trong boái
caûnh hoäi nhaäp kinh teá vaø caïnh tranh ngaøy caøng khoác
lieät treân thò tröôøng, ngaønh Logistics ñoùng vai troø
quan troïng trong chuoãi cung öùng haøng hoùa. Chaát
löôïng dòch vuï logistics khoâng chæ aûnh höôûng ñeán
hieäu quaû kinh doanh cuûa caùc doanh nghieäp maø coøn
taùc ñoäng tröïc tieáp ñeán söï haøi loøng vaø loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng. Trong ñoù, Coâng ty
Vinatrans, moät trong nhöõng ñôn vò tieâu bieåu cung
caáp dòch vuï logistics taïi Vieät Nam ñöôïc löïa choïn
laøm tröôøng hôïp nghieân cöùu nhaèm ñaùnh giaù vaø phaân
tích caùc yeáu toá caáu thaønh chaát löôïng dòch vuï trong
baøi vieát  naøy.

2. cô sôû lyù luaän
Dòch vuï logistics gaén lieàn vôùi quaù trình giao

nhaän cuõng ñöôïc hieåu caû nghóa roäng vaø nghóa heïp.
Theo nghóa heïp, dòch vuï logistics laø hoaït ñoäng
thöông maïi bao goàm caùc dòch vuï boå sung veà vaän
chuyeån, giao nhaän, kho haøng, haûi quan, tö vaán
khaùch haøng vaø caùc dòch vuï khaùc lieân quan ñeán haøng
hoùa ñöôïc toå chöùc moät caùch hôïp lyù vaø khoa hoïc
nhaèm ñaûm baûo quaù trình phaân phoái, löu chuyeån
haøng hoùa moät caùch hieäu quaû, ñaùp öùng yeâu caàu cuûa
khaùch haøng. Theo nghóa roäng, dòch vuï logistics laø
hoaït ñoäng thöông maïi bao goàm moät chuoãi caùc dòch
vuï ñöôïc toå chöùc vaø quaûn lyù khoa hoïc gaén lieàn vôùi
caùc khaâu cuûa quaù trình saûn xuaát, phaân phoái, löu
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thoâng vaø tieâu duøng trong neàn saûn xuaát xaõ hoäi. Tuy
nhieân, trong phaïm vi ñeà taøi nghieân cöùu naøy chæ taäp
trung nghieân cöùu vaøo dòch vuï logistics laø dòch vuï
thueâ ngoaøi ñeå phuø hôïp vôùi thöïc traïng taïi Vieät Nam.

Chaát löôïng dòch vuï laø möùc ñoä haøi loøng cuûa
khaùch haøng trong quaù trình caûm nhaän tieâu duøng
dòch vuï, laø dòch vuï toång theå cuûa doanh nghieäp mang
laïi chuoãi lôïi ích vaø thoaû maõn ñaày ñuû nhaát giaù trò
mong ñôïi cuûa khaùch haøng trong hoaït ñoäng saûn xuaát
cung öùng vaø trong phaân phoái dòch vuï ñaàu ra.

Nhieàu nghieân cöùu tröôùc ñaây ñaõ chæ ra raèng chaát
löôïng dòch vuï coù theå ñöôïc phaân chia thaønh caùc khía
caïnh ña chieàu, trong ñoù coù tính chaát dòch vuï (TC) laø
caùc ñaëc ñieåm cô baûn vaø cam keát cuûa doanh nghieäp
trong vieäc cung caáp dòch vuï; ñoä söû duïng vaø tieän ích
(DU) laø möùc ñoä ñaùp öùng nhu caàu söû duïng vaø tieän ích
maø khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc; naêng löïc (NL) laø
trình ñoä chuyeân moân vaø khaû naêng xöû lyù tình huoáng
cuûa nhaân vieân cuõng nhö heä thoáng vaän haønh cuûa
doanh nghieäp; ñaëc ñieåm caïnh tranh (DC) laø caùc yeáu
toá taïo neân lôïi theá caïnh tranh nhö giaù caû, thôøi gian
giao haøng vaø söï minh baïch trong quy trình; phaûn hoài
vaø hình aûnh (PT) laø nhaän dieän thöông hieäu vaø möùc
ñoä tin caäy thoâng qua phaûn hoài cuûa khaùch haøng. Caùc
khaùi nieäm naøy ñöôïc ño löôøng thoâng qua baûng hoûi
vôùi caùc muïc tieâu ñònh löôïng, nhaèm xaây döïng moät
moâ hình ñaùnh giaù toång theå chaát löôïng dòch vuï
logistics.

3. phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Ñoái töôïng vaø maãu khaûo saùt
Khaûo saùt ñöôïc tieán haønh treân 205 khaùch haøng ñaõ

söû duïng dòch vuï logistics cuûa Coâng ty Vinatrans. Caùc
tröôøng hôïp hôïp leä ñöôïc löïa choïn sau quaù trình loaïi
boû döõ lieäu thieáu soùt, ñaûm baûo tính ñaïi dieän cuûa maãu.

3.2. Coâng cuï thu thaäp döõ lieäu
Baûng hoûi ñöôïc thieát keá döïa treân caùc thang ño ñaõ

ñöôïc nghieân cöùu vaø hieäu chænh qua caùc giai ñoaïn
tieàn khaûo saùt. Cuï theå, baûng hoûi bao goàm caùc muïc
theo caùc khía caïnh:

l TC: 5 muïc, ño löôøng caùc ñaëc ñieåm cô baûn cuûa
dòch vuï.

l DU: 4 muïc, ñaùnh giaù tieän ích vaø möùc ñoä söû
duïng dòch vuï.

l NL: 3 muïc, ño löôøng naêng löïc cuûa heä thoáng vaø
ñoäi nguõ nhaân vieân.

l DC: 4 muïc, ñaùnh giaù caùc yeáu toá caïnh tranh vaø
hieäu quaû giao dòch.

l PT: 4 muïc, taäp trung vaøo hình aûnh thöông hieäu
vaø phaûn hoài cuûa khaùch haøng.

3.3. Phöông phaùp phaân tích
Döõ lieäu ñöôïc phaân tích thoâng qua caùc chæ soá

thoáng keâ moâ taû vaø kieåm ñònh ñoä tin caäy, Cronbach’s
Alpha. Caùc chæ soá trung bình, ñoä leäch chuaån vaø
khoaûng bieán thieân cuûa töøng thang ño ñöôïc tính toaùn
nhaèm kieåm tra tính nhaát quaùn noäi boä cuûa coâng cuï ño
löôøng [10].

4. Keát quaû phaân tích vaø thaûo luaän
4.1. Thöïc traïng vaø phaân tích chaát löôïng dòch vuï

logistics taïi Vinatrans 
Doanh nghieäp ñöôïc löïa choïn khaûo saùt, ñaùnh giaù

vaø nghieân cöùu taïi Vinatrans. Caùc chæ tieâu chaát löôïng
phuïc vuï khaùch haøng ñöôïc thieát keá töø boä chæ tieâu
chaát löôïng cuûa Parasuraman vaø coäng söï (1988) coù
hieäu chænh theo moät soá goùp yù cuûa caùc chuyeân gia
cho phuø hôïp vôùi lónh vöïc dòch vuï logistics [11], bao
goàm 5 nhoùm yeáu toá: (1) söï tin caäy dòch vuï, (2) khaû
naêng ñaùp öùng, (3) naêng löïc phuïc vuï, (4) söï ñoàng
caûm vaø (5) cô sôû vaät chaát vaø hình aûnh coâng ty.
Phöông phaùp ñaùnh giaù thoâng qua baûng caâu ho#i
chaát löôïng dòch vuï vôùi 20 chæ tieâu ñöôïc thieát keá cho
5 nhoùm yeáu toá, Baûng 1. Ñieåm ñaùnh giaù xaây döïng laø
thang ño Likert 5 ñieåm vôùi 1 laø hoaøn toaøn khoâng
ñoàng yù vaø 5 laø hoaøn toaøn ñoàng yù. Caùc chæ tieâu naøy
ñöôïc thieát keá thaønh moät baûng caâu hoûi vaø tieán haønh
ñaùnh giaù qua yù kieán cuûa khaùch haøng. Keát quaû ñaùnh
giaù cuûa khaùch haøng phaûn aùnh möùc ñoä chaát löôïng
phuïc vuï khaùch haøng hieän taïi cuûa Vinatrans. Trong
nghieân cöùu naøy, 250 phieáu ñieàu tra vôùi caùc khaùch
haøng ñaõ vaø ñang söû duïng dòch vuï logistics cuûa
Vinatrans ñöôïc göûi ñi vaø thu veà ñöôïc 205 phieáu hôïp
leä söû duïng cho phaân tích döõ lieäu thöù caáp baèng caùch
söû duïng phaàn meàm SPSS 27.0, thang ño Likert vaø
keát hôïp vôùi döõ lieäu thöù caáp laø caùc baùo caùo quaûn trò
cuûa coâng ty [12], ñeå so saùnh ñoái chieáu vôùi keát quaû
khaûo saùt. Töø ñoù, coù theå ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï
logistics cuûa coâng ty Vinatrans. 
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1. yeáu toá söï tin caäy dòch vuï ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua naêm chæ tieâu:

TC1: Tính uy tín cuûa ñôn vò coù uy tín

TC2: Tính thoûa ñaùng trong giaûi quyeát vaán ñeà chaát löôïng vôùi khaùch haøng

TC3: Khieáu naïi dòch vuï ñöôïc giaûi quyeát ngay töø laàn ñaàu tieân

TC4: Söï coá gaéng khoâng ñeå xaûy ra sai soùt dòch vuï

TC5: Söï tin caäy chung veà dòch vuï cung caáp

2. yeáu toá khaû naêng ñaùp öùng ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua boán chæ tieâu:

DU1: Tính deã tieáp caän dòch vuï

DU2: Khaû naêng ñöôïc ñaùp öùng dòch vuï moät caùch nhanh choùng

DU3: Söï giuùp ñôõ cuûa nhaân vieân khi lieân laïc

DU4: Tính deã truy xuaát thoâng tin dòch vuï

3. yeáu toá naêng löïc phuïc vuï ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua ba chæ tieâu: 

NL1: Tính an toaøn dòch vuï

NL2: Cö xöû ñuùng möùc cuûa nhaân vieân cung caáp dòch vuï

NL3: Tính thaân thieän cuûa nhaân vieân

4. yeáu toá söï ñoàng caûm ñöôïc ñaùnh giaù thoâng qua boán chæ tieâu:

DC1: Möùc ñoä quan taâm ñeán khaùch haøng

DC2: Chuù yù ñeán töøng nhu caàu cuûa khaùch haøng

DC3: Nhaân vieân quan taâm nhöõng chuù yù lôùn nhaát cuûa khaùch haøng

DC4: Nhaân vieân hieåu ñöôïc nhöõng nhu caàu ñaëc bieät cuûa khaùch haøng

Baûng 1. caùc chæ tieâu ñaùnh giaù 5 yeáu toá chaát löôïng dòch vuï taïi coâng ty Vinatrans
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Keát quaû phaân tích ñoä tin caäy cho thaáy:
l Thang ño TC: Cronbach’s Alpha khoaûng 0.42,

cho thaáy caàn caân nhaéc hieäu chænh moät soá muïc ño
nhaèm taêng ñoä tin caäy.

l Thang ño DU: Alpha trung bình khoaûng 0.54,
ñaùp öùng möùc chaáp nhaän nhöng vaãn coù theå caûi tieán.

l Thang ño NL: Cronbach’s Alpha khoaûng 0.61,
cho thaáy möùc ñoä oån ñònh töông ñoái toát.

l Thang ño DC: Cronbach’s Alpha khoaûng 0.59,
cho thaáy caàn taêng cöôøng moät soá chæ soá trong vieäc ño
löôøng yeáu toá caïnh tranh.

l Thang ño PT: Ñaït möùc tin caäy töông ñöông,

goùp phaàn theå hieän nhaän dieän thöông hieäu vaø söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng.

Caùc chæ soá trung bình cuûa caùc muïc ño cho thaáy
möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng ôû caùc khía caïnh
khaùc nhau cuûa dòch vuï logistics. Cuï theå, giaù trò trung
bình cao ôû caùc khía caïnh NL vaø PT cho thaáy khaùch
haøng ñaùnh giaù cao naêng löïc cuûa ñoäi nguõ nhaân vieân
vaø hình aûnh cuûa Coâng ty Vinatrans. Ngöôïc laïi, moät
soá khía caïnh thuoäc thang ño TC vaø DC cho thaáy coù
nhöõng khoaûng troáng caàn ñöôïc caûi thieän nhaèm taêng
cöôøng hieäu quaû caïnh tranh vaø chaát löôïng dòch vuï.
(Baûng 1)
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4.2. Thaûo luaän
Caùc keát quaû cho thaáy chaát löôïng dòch vuï

logistics laø moät khaùi nieäm ña chieàu, trong ñoù khoâng
chæ döïa treân yeáu toá kyõ thuaät vaø vaän haønh maø coøn
phuï thuoäc vaøo möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng
thoâng qua caùc yeáu toá veà hình aûnh vaø phaûn hoài.

l Naêng löïc vaø hình aûnh: Khaùch haøng ñaùnh giaù cao
naêng löïc chuyeân moân vaø hình aûnh cuûa Vinatrans,
ñieàu naøy goùp phaàn xaây döïng loøng tin vaø taïo ñieàu kieän
thuaän lôïi cho vieäc phaùt trieån thò tröôøng.

l Yeáu toá caïnh tranh: Caùc chæ soá lieân quan ñeán
ñaëc ñieåm caïnh tranh (DC) chæ ra raèng doanh nghieäp
caàn taäp trung vaøo vieäc toái öu hoùa quy trình giao
haøng, ñieàu chænh giaù caû vaø caûi thieän dòch vuï khaùch
haøng ñeå duy trì lôïi theá treân thò tröôøng.

l Tieän ích söû duïng: Maëc duø khaùch haøng caûm
nhaän ñöôïc tieän ích töø dòch vuï, nhöng vieäc caûi tieán
coâng ngheä vaø quaûn lyù quy trình noäi boä vaãn laø yeáu toá
then choát nhaèm naâng cao chaát löôïng toång theå.

5. Keát luaän vaø khuyeán nghò
5.1. Keát luaän
Nghieân cöùu ñaõ chæ ra chaát löôïng dòch vuï logistics

cuûa Coâng ty Vinatrans ñöôïc ñaùnh giaù ôû nhieàu khía
caïnh khaùc nhau. Trong ñoù, naêng löïc cuûa ñoäi nguõ

nhaân vieân vaø hình aûnh thöông hieäu laø nhöõng yeáu toá
taïo neân söï haøi loøng ñaùng keå cuûa khaùch haøng. Tuy
nhieân, vaãn toàn taïi nhöõng haïn cheá veà chaát löôïng dòch
vuï cô baûn vaø yeáu toá caïnh tranh caàn ñöôïc caûi thieän.

5.2. Khuyeán nghò
Treân cô sôû phaân tích thöïc traïng vaø thaûo luaän, 

caùc khuyeán nghò ñöôïc neâu leân nhaèm naâng cao 
chaát löôïng dòch vuï logistics cuûa Coâng ty Vinatrans
bao goàm:

l Naâng cao chaát löôïng dòch vuï cô baûn: Ñeà xuaát
doanh nghieäp tieán haønh caùc chöông trình ñaøo taïo
naâng cao naêng löïc cho nhaân vieân vaø toái öu hoùa quy
trình vaän haønh.

l Taêng cöôøng caïnh tranh: Doanh nghieäp caàn 
caûi thieän heä thoáng quaûn lyù giao haøng vaø toái öu hoùa
quy trình ñònh giaù ñeå ñaùp öùng toát hôn nhu caàu cuûa
khaùch haøng.

l Ñaàu tö vaøo coâng ngheä: AÙp duïng caùc giaûi phaùp
coâng ngheä môùi nhaèm caûi thieän hieäu quaû theo doõi,
xöû lyù ñôn haøng vaø quaûn lyù moái quan heä khaùch haøng.

l Chaêm soùc khaùch haøng: Xaây döïng caùc chöông
trình chaêm soùc khaùch haøng vaø thu thaäp phaûn hoài
thöôøng xuyeân ñeå caûi thieän dòch vuï döïa treân nhu caàu
thöïc teá n
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AbsTRAcT:
This study evaluates the quality of logistics services provided by Vietnam Foreign Trade

Logistics Joint Stock Company (Vinatrans) by examining customer satisfaction and perceptions.
Data were collected through a structured questionnaire, yielding 205 valid responses, and
analyzed using multidimensional scaling techniques. Reliability testing, including Cronbach’s
Alpha, confirmed the internal consistency and validity of the measurement scales. The findings
indicate that logistics service quality significantly influences both customer satisfaction and trust.
Based on these results, the study proposes targeted solutions to improve service quality and
strengthen customer relationships.
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