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1. ñaët vaán ñeà
Ngaønh Logistics laø moät ngaønh dòch vuï non treû

taïi thò tröôøng Vieät Nam nhöng ñaõ ñoùng vai troø raát
quan troïng trong vieäc keát noái thò tröôøng Vieät Nam
vaø theá giôùi, goùp phaàn khoâng nhoû vaøo duy trì toác ñoä
taêng tröôûng kinh teá cuûa Vieät Nam trong nhöõng
naêm qua taïi Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Thaønh phoá
Hoà Chí Minh laø trung taâm kinh teá lôùn cuûa caû nöôùc,
cöûa ngoõ giao thöông quoác teá quan troïng baäc nhaát
cuûa Vieät Nam, nôi taäp trung khoaûng 9.600 doanh
nghieäp dòch vuï logistics, chieám 36,7% toång soá
doanh nghieäp logistics treân phaïm vi caû nöôùc. Vieäc

naâng cao chaát löôïng dòch vuï logistics laø heát söùc
caàn thieát, naâng cao chaát löôïng dòch vuï logistics
cao seõ laøm gia taêng söï haøi loøng cuûa khaùch haøng, töø
ñoù giuùp taêng doanh soá cho doanh nghieäp (Baki vaø
coäng söï, 2006). 

2. Keát quaû nghieân cöùu 
2.1. Veà thoáng keâ moâ taû

Nhoùm nghieân cöùu ñaõ göûi 450 baûng caâu hoûi ñeán
caùc doanh nghieäp ñang söû duïng dòch vuï Logistics
treân ñòa baøn Thaønh phoá Hoà Chí Minh, keát quaû thu
veà ñöôïc 410 baûng caâu hoûi, sau khi saøng loïc nhöõng
baûng caâu hoûi thieáu thoâng tin doanh nghieäp, khoâng

taïp chí coâng thöông
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CAùC yeáu Toá Aûnh höôûng ñeán Söï hAøi loøng
CuûA KhAùCh hAøng ñoái Vôùi ChAáT löôïng 
dòCh Vuï CuûA CAùC Coâng Ty logiSTiCS 

TReân ñòA BAøn ThAønh phoá hoà Chí minh

l Phaïm NgoïC DöôõNg - Voõ Thò mai Nöõ

Toùm TAéT: 
Nghieân cöùu ñöôïc thöïc hieän nhaèm muïc ñích xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng cuûa

khaùch haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï logistics treân ñòa baøn Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Treân cô sôû
toång hôïp lyù thuyeát veà chaát löôïng dòch vuï cuûa Parasuraman vaø coäng söï (1988), caùc moâ hình
Servqual (1988), Servperf (1992) vaø caùc nghieân cöùu lieân quan veà söï haøi loøng ñoái vôùi chaát löôïng
dòch vuï. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát goàm bieán phuï thuoäc laø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái vôùi
chaát löôïng dòch vuï Logistics (CUS) vaø caùc bieán ñoäc laäp laø phöông tieän höõu hình (TAN), söï ñaûm baûo
(ASS), söï ñoàng caûm (EMP), söï ñaùp öùng (RES), ñoä tin caäy (REL). Keát quaû xöû lyù soá lieäu thu thaäp töø
397 khaùch haøng laø doanh nghieäp coù söû duïng dòch vuï logistics cho thaáy caû 5 yeáu toá goàm phöông tieän
höõu hình, söï ñaûm baûo, söï ñoàng caûm, söï ñaùp öùng, ñoä tin caäy aûnh höôûng ñeán söï haøi loøng khaùch haøng.
Töø keát quaû nghieân cöùu, ñeà xuaát moät soá haøm yù quaûn trò nhaèm giuùp caùc doanh nghieäp cung öùng dòch
vuï logistics treân ñòa baøn Thaønh phoá Hoà Chí Minh naâng cao söï haøi loøng cho khaùch haøng.

Töø khoùa: söï haøi loøng khaùch haøng, chaát löôïng dòch vuï logistics, coâng ty logistics.
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ñaùp öùng yeâu caàu, coøn laïi 397 baûng caâu
hoûi ñuû ñieàu kieän ñöa vaøo phaân tích baèng
phaàn meàm SPSS 24.0. (Baûng 1) 

2.2. Veà kieåm ñònh Cronbach’s Alpha

Caùc bieán quan saùt trong moâ hình ñeàu
coù töông quan bieán toång lôùn hôn 0,3 vaø
heä soá Cronbach’s Alpha nhoû nhaát laø
0,794 (söï ñaùp öùng), lôùn nhaát laø 0,842 (söï
ñoàng caûm). Nhö vaäy, theo Hair vaø coäng
söï (2019), caùc bieán quan saùt ñuû ñieàu
kieän ñöa vaøo phaân tích nhaân toá khaùm
phaù EFA.

2.3. Veà phaân tích nhaân toá khaùm phaù

(EFA)

2.3.1. Phaân tích EFA bieán ñoäc laäp
Qua 2 laàn thöïc hieän pheùp xoay nhaân toá caùc

bieán ñoäc laäp, sau khi loaïi boû caùc bieán coù heä soá taûi
nhaân toá nhoû hôn 0,5 vaø caùc bieán taûi leân caû hai
nhaân toá, cuõng nhö coù ñoä vaø möùc cheânh leäch heä soá
taûi nhoû hôn 0,3, ñöôïc heä soá KMO laø 0,831 lôùn hôn
0,5 vaø nhoû hôn 1, trò soá Bartlett’s test laø 0,000 nhoû
hôn 0,05. Giaù trò Eigenvalue laø 1,664 lôùn hôn 1 vaø
trích ñöôïc 5 nhaân toá mang yù nghóa toùm taét thoâng
tin cuûa 20 bieán quan saùt. Toång phöông sai trích
baèng 64,309 lôùn hôn 50% cho thaáy moâ hình EFA.
Nhö vaäy theo Hoaøng Troïng vaø Chu Nguyeãn Moäng
Ngoïc (2008) phaân tích nhaân toá khaùm phaù EFA laø
phuø hôïp. 

2.3.2. Phaân tích EFA cho bieán phuï thuoäc
Bieán phuï thuoäc söï haøi loøng coù heä soá KMO laø

0,751 lôùn hôn 0,5 vaø nhoû hôn 1. Giaù trò sig
Bartlett’s Test laø 0,000 nhoû hôn 0,05, nhö vaäy coù
töông quan giöõa caùc bieán quan saùt trong phaân tích
nhaân toá EFA. Giaù trò Eigenvalue laø 2,439 lôùn hôn
1 vaø trích ñöôïc 1 nhaân toá mang yù nghóa toùm taét
thoâng tin cuûa 4 bieán quan saùt ñöa vaøo phaân tích
EFA. Toång phöông sai laø 60,987 lôùn hôn 50%, cho
thaáy moâ hình EFA phuø hôïp. Nhö vaäy, bieán thieân
döõ lieäu cuûa 4 bieán quan saùt ñöôïc trích giaûi thích
ñöôïc 60,987% söï bieán thieân cuûa bieán phuï thuoäc.
Keát quaû heä soá taûi caùc bieán quan saùt ñeàu lôùn hôn
0,5, caùc bieán quan saùt naøy ñeàu coù yù nghóa ñoùng
goùp vaøo moâ hình nghieân cöùu.

2.4. Keát quaû töông quan Pearson

Giaù trò sig töông quan Pearson giöõa caùc bieán
ñoäc laäp vaø phuï thuoäc ñeàu nhoû hôn 0,05. Nhö vaäy,
taát caû caùc bieán ñoäc laäp ñeàu coù söï töông quan tuyeán
tính vôùi bieán phuï thuoäc. Trong ñoù, moái quan heä
giöõa bieán (söï ñoàng caûm) vôùi (bieán söï haøi loøng) laø
maïnh nhaát vôùi heä soá töông quan laø 0,581, tieáp ñeán
(söï ñaûm baûo) vôùi heä soá töông quan laø 0,533, tieáp
ñeán laø (phöông tieän höõu hình) vôùi heä soá töông
quan 0,513, tieáp ñeán laø (ñoä tin caäy) vôùi heä soá
töông quan 0,344, cuoái cuøng laø (söï ñaùp öùng) vôùi heä
soá töông quan 0,330.

2.5. Phaân tích hoài quy tuyeán tính

2.5.1. Kieåm ñònh möùc ñoä phuø hôïp cuûa moâ hình
l Möùc ñoä phuø hôïp moâ hình
Vôùi giaù trò Sig kieåm ñònh F baèng 0,000 nhoû hôn

0,01, keát luaän moâ hình phuø hôïp vôùi döõ lieäu thöïc teá.
Nhö vaäy, bieán ñoäc laäp coù töông quan tuyeán tính
vôùi bieán phuï thuoäc möùc ñoä tin caäy 99%. (Baûng 2)

l Möùc ñoä giaûi thích moâ hình
Keát quaû heä soá R bình phöông hieäu chænh baèng

0,673, töông öùng 67,3%. Nhö vaäy caùc bieán ñoäc laäp
ñöa vaøo phaân tích hoài quy höôùng tôùi 67,3% söï thay
ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc (söï haøi loøng). Coù nghóa vôùi
67,3% bieán thieân cuûa söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
ñöôïc giaûi thích bôûi 05 bieán ñoäc laäp, coøn laïi 32,7%
do caùc bieán ngoaøi moâ hình, sai soá ngaãu nhieân. Keát
quaû moâ hình hoài quy tuyeán tính phuø hôïp vôùi döõ

quaûn trò - quaûn lyù 

Soá 18 - Thaùng 8/2024

n = 397 Taàn suaát Phaàn traêm

Vò trí 
coâng taùc

Giaùm ñoác 67 16,9

Phoù giaùm ñoác 29 7,3

Tröôûng phoøng 234 58,9

Nhaân vieân 67 16,9

Soá naêm
hoaït ñoäng

Döôùi 3 naêm 47 11,8

Töø 3 naêm ñeán 5 naêm 83 20,9

Töø 5 naêm ñeán 10 naêm 172 43,3

Treân 10 naêm 95 23,9

Baûng 1. Keát quaû thoáng keâ maãu nghieân cöùu

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù soá lieäu treân phaàn meàm SPSS, 2024
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lieäu maãu möùc cao. Keát quaû giaù trò Durbin-Watson
laø 1,678, naèm khoaûng töø 1,5 ñeán 2,5 neân keát quaû
hoài quy khoâng töï töông quan chuoãi baäc nhaát.
(Baûng 3)

2.5.2. Kieåm ñònh heä soá hoài quy (Baûng 4)
Keát quaû taát caû caùc bieán ñoäc laäp vôùi sig nhoû hôn

0,05. Do ñoù, caùc bieán naøy töông quan yù nghóa vôùi
bieán (söï haøi loøng), vôùi ñoä tin caäy 95%. Vôùi heä soá
hoài quy caùc bieán ñoäc laäp ñeàu mang daáu döông, keát
quaû cho thaáy caùc bieán ñoäc laäp coù taùc ñoäng cuøng
chieàu leân bieán phuï thuoäc. Theo ñoù, ta coù haøm hoài
quy chöa chuaån hoùa nhö sau: 

CuS = - 0,291 + 0,317*TAn + 0,067*Rel 
+ 0.054*ReS + 0.314*ASS + 0.299*emp +  e
Nhö vaäy, keát luaän:
Khi khaùch haøng ñaùnh giaù phöông tieän höõu hình

cuûa doanh nghieäp taêng leân 1 ñieåm treân thang ño
Likert 5 möùc ñoä, thì möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch
haøng seõ taêng leân 0,371 ñieåm.

Khi khaùch haøng ñaùnh giaù ñoä tin caäy ñoái vôùi
doanh nghieäp taêng leân 1 ñieåm treân thang ño Likert
5 möùc ñoä, thì möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng seõ
taêng leân 0,067 ñieåm.

Khi khaùch haøng ñaùnh giaù söï ñaùp öùng cuûa doanh
nghieäp taêng leân 1 ñieåm treân thang ño Likert 5 möùc
ñoä, thì möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng seõ taêng
leân 0,054 ñieåm.

Khi khaùch haøng ñaùnh giaù söï ñaûm baûo cuûa
doanh nghieäp taêng leân 1 ñieåm treân thang ño Likert
5 möùc ñoä, thì möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng seõ
taêng leân 0,314 ñieåm.

Khi khaùch haøng ñaùnh giaù söï ñoàng caûm cuûa
doanh nghieäp taêng leân 1 ñieåm treân thang ño Likert
5 möùc ñoä, thì möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng seõ
taêng leân 0,299 ñieåm.

3. haøm yù quaûn trò 
3.1. Vôùi yeáu toá phöông tieän höõu hình

Doanh nghieäp logistics caàn ñaàu tö phaàn meàm
soá hoùa vôùi tích hôïp nhieàu öùng duïng toái öu vaø
höôùng daãn chi tieát toaøn boä quy trình cung caáp dòch
vuï ñeå khaùch haøng coù theå deã daøng truy caäp, theo
doõi haøng hoùa vaø tieán trình cung öùng dòch vuï cuûa
coâng ty moät caùch nhanh choùng vaø tieän lôïi. 

Thieát laäp moät quy trình dòch vuï cung öùng
logistics chuaån hoùa ñoàng nhaát phuø hôïp vôùi bieán
thieân cuûa ngaønh vaø caûm nhaän khaùch haøng. Beân

taïp chí coâng thöông

Soá 18 - Thaùng 8/2024

Baûng 3. Toùm taét moâ hình

Toùm taét moâ hìnhb

Moâ hình Giaù trò R Giaù trò R2 Giaù trò R2 hieäu chænh Sai soá chuaån cuûa öôùc tính Giaù trò Durbin-Watson

1 0,823a 0,677 0,673 0,31568 1,678

a.bieán döï baùo (haèng soá) EMP, TAN, RES, ASS, REL

b. bieán phuï thuoäc: CUS

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù soá lieäu treân phaàn meàm SPSS, 2024

ANOVAa

Moâ hình Toång caùc bình phöông df Bình phöông trung bình F Sig.

1

Hoài quy 81,842 5 16,368 164,251 0,000b

Phaàn dö 38,965 391 0,100

Toång coäng 120,807 396

Baûng 2. Keát quaû phaân tích phöông sai 

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù soá lieäu treân phaàn meàm SPSS, 2024
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caïnh ñoù cuõng caàn thaønh laäp caùc chi nhaùnh, vaên
phoøng thuaän tieän cho nhieàu khaùch haøng ôû caùc khu
vöïc khaùc nhau nhaèm thu huùt söï chuù yù khaùch haøng.
Doanh nghieäp cuõng caàn taêng cöôøng ñaàu tö quaûng
baù dòch vuï treân website, taïp chí chuyeân ngaønh, môû
roäng tham gia nhieàu hoäi nghò, hoäi chôï trieån laõm
quoác teá trong ngaønh Logistics ñeå khaùch haøng nhaän
dieän thöông hieäu nhanh vaø nhôù ñeán khi caàn ñöôïc
cung öùng dòch vuï. 

3.2. Ñoái vôùi yeáu toá veà söï ñaûm baûo

Doanh nghieäp logistics caàn gia taêng söï quan
taâm vaø taêng cöôøng moái quan heä chaët cheõ vôùi
khaùch haøng; Xaây döïng moät quy trình chuaån vaên
hoùa öùng xöû khi giao tieáp vôùi khaùch haøng, xöû lyù
nhöõng vaán ñeà phaùt sinh moät caùch thaân thieän giuùp
coâng ty taêng cöôøng moái lieân keát vôùi khaùch haøng.
Beân caïnh ñoù, caàn chuù troïng ñaøo taïo kieán thöùc
chuyeân ngaønh, nghieäp vuï thöïc haønh thöïc teá cho
nhaân vieân ñeå phaûn hoài toát nhöõng thaéc maéc vaø xöû
lyù dòch vuï trôn tru cho khaùch haøng. 

3.3. Ñoái vôùi yeáu toá veà söï ñoàng caûm

Doanh nghieäp logistics caàn quan taâm quy trình
tö vaán, vôùi moãi goùi dòch vuï maø doanh nghieäp cung

öùng phuø hôïp vôùi taøi chính khaùch haøng saün saøng boû
ra. Theo ñoù caàn quan taâm vaø chia seû nhöõng nhu
caàu dòch vuï cuûa khaùch haøng, chia seû nhöõng vaán ñeà
lieân quan ñeán dòch vuï, ñoàng thôøi chia seû ñeán
khaùch haøng veà nhöõng chi phí phaùt sinh coù lieân
quan do yeáu toá khaùch quan xaûy ñeán trong quaù
trình dòch vuï ñöôïc cung öùng. Beân caïnh ñoù, doanh
nghieäp caàn chia seû chính saùch veà ñieàu khoaûn
thanh toaùn cho khaùch haøng nhö hoã trôï cho traû töøng
ñôït, traû chaäm coù kyø haïn trong nhöõng giai ñoaïn
bieán ñoäng cuûa thò tröôøng. 

Caàn caûi thieän heä thoáng dòch vuï chaêm soùc khaùch
haøng vôùi vieäc ñaøo taïo, xaây döïng nguyeân taéc laøm
vieäc luoân laéng nghe, thaáu hieåu, ñoùn nhaän ñoùng
goùp töø khaùch haøng moät caùch chaân thaønh. 

3.4. Ñoái vôùi yeáu toá veà söï ñaùp öùng

Caàn taêng cöôøng phaûn hoài thaéc maéc cuûa khaùch
haøng nhanh nhaát, chuû ñoäng xaây döïng nhöõng chính
saùch, phöông aùn phoøng ngöøa ruûi ro ñeå giaûi quyeát
khieáu naïi hay phaøn naøn khaùch haøng moät caùch linh
hoaït vaø phuø hôïp. Trong quaù trình dòch vuï ñöôïc
cung öùng, neáu xaûy ra söï coá, doanh nghieäp caàn chuû
ñoäng tích cöïc lieân heä caùc beân lieân quan xöû lyù vaán

quaûn trò - quaûn lyù 

Soá 18 - Thaùng 8/2024

Heä soá hoài quya

Moâ hình

Heä soá hoài quy 
chöa chuaån hoùa

Heä soá hoài quy
chuaån hoùa

t Sig.

Thoáng keâ coäng tuyeán

Heä soá B
Sai soá 
chuaån

Heä soá 
Beta

Dung sai
Heä soá phoùng ñaïi
phöông sai (VIF)

1

(Constant) -0,291 0,145 -2,012 0,045

TAN 0,317 0,023 0,414 14,038 0,000 0,951 1,052

REL 0,067 0,024 0,086 2,784 0,006 0,868 1,153

RES 0,054 0,023 0,073 2,364 0,019 0,869 1,151

ASS 0,314 0,026 0,373 12,229 0,000 0,888 1,126

EMP 0,299 0,026 0,367 11,579 0,000 0,821 1,218

a. Bieán phuï thuoäc: CUS

Baûng 4. Baûng keát quaû heä soá hoài quy

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù soá lieäu treân phaàn meàm SPPS, 2024   
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ñeà nhanh choùng cho khaùch haøng. Beân caïnh ñoù, tìm
hieåu nhu caàu khaùch haøng ñeå ñeà ra nhieàu phöông
aùn cho khaùch haøng löïa choïn.

Ña daïng dòch vuï, gia taêng theâm caùc goùi dòch vuï
troïn goùi cho khaùch haøng. Ñoàng thôøi, sau khi dòch
vuï hoaøn taát, doanh nghieäp caàn noã löïc chaêm soùc
nhöõng chính saùch haäu maõi haáp daãn ñeán khaùch
haøng. Hoã trôï ñoäi nguõ nhaân vieân laøm theâm ngoaøi
giôø, cuoái tuaàn, nhaèm ñaùp öùng toái ña nhu caàu söû
duïng dòch vuï cuûa khaùch haøng baát kì khi naøo khaùch
haøng caàn.

3.5. Ñoái vôùi yeáu toá veà ñoä tin caäy

Doanh nghieäp logistics caàn chuù troïng vaøo 
quy trình vaø ñaûm baûo ñuùng nguyeân taéc ñuùng cam
keát hôïp ñoàng vôùi khaùch haøng. Trong quaù trình
cung öùng dòch vuï, caàn ñaëc bieät chuù troïng vaán 
ñeà lieân quan baûo maät thoâng tin quan troïng cuûa

khaùch haøng, bao goàm baûo maät caù nhaân cuûa khaùch
haøng vaø döõ lieäu haøng hoùa, giaù caû, baûo maät taøi
chính vaø ñoái taùc cuûa khaùch haøng. Ñoàng thôøi baûo
maät tuyeät ñoái thoâng tin veà hoà sô xuaát nhaäp khaåu
cuûa khaùch haøng. 

Caàn xaây döïng nguyeân taéc laøm vieäc ñaûm baûo
quy trình thöïc hieän theo 7 ñuùng, ñoù laø: ñuùng dòch
vuï; ñuùng khaùch haøng; ñuùng soá löôïng; ñuùng thôøi
ñieåm; ñuùng ñòa ñieåm; ñuùng chi phí.

Môû roäng taêng cöôøng hôïp taùc vôùi caùc doanh
nghieäp logistics quoác teá nhaèm hoïc hoûi, xaây döïng
chính saùch tieân tieán ñeå aùp duïng ñoåi môùi caùch thöùc
laøm vieäc theo höôùng chính xaùc, nhanh choùng cho
khaùch haøng.

Haïn cheá xaûy ra nhöõng sai soùt trong suoát thôøi gian
cung öùng dòch vuï laøm aûnh höôûng ñeán tieán ñoä cuõng
nhö phaùt sinh quaù nhieàu chi phí cho khaùch haøng n

taïp chí coâng thöông
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aBSTracT:

This study identified the factors that influence customer satisfaction with the quality of

logistics services in Ho Chi Minh City. The study was based on the synthesis of service quality

theory of Parasuraman et al. (1988), the Servqual model (1988), the Servperf model (1992), and

related studies on satisfaction with service quality. The study’s proposed research model

includes the dependent variable of customer satisfaction with logistics service quality (CUS) and

the independent variables of tangibles (TAN), assurance (ASS), empathy (EMP),

responsiveness (RES), and reliability (REL). A questionnaire was used to survey 397 logistics

services business customers in Ho Chi Minh City. The result shows that there are five factors,

including tangibles, assurance, empathy, responsiveness, and reliability, affecting customer

satisfaction. Based on the study’s findings, some management implications were proposed to

help logistics service providers in Ho Chi Minh City improve customer satisfaction.

Keywords: customer satisfaction, logistics services quality, logistics companies. 
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