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1. ñaët vaán ñeà
Trong boái caûnh toaøn caàu hoùa, caùc quoác gia ñang

ñaåy maïnh hoäi nhaäp kinh teá quoác teá taïo neân moái lieân
keát giöõa doanh nghieäp naøy vôùi doanh nghieäp khaùc,
giöõa khu vöïc naøy vôùi khu vöïc khaùc, giöõa quoác gia
naøy vôùi quoác gia khaùc, trong ñoù coù Vieät Nam.
Chính vì vaäy maø logistics ñang phaùt trieån maïnh meõ
vaø ñöôïc coi laø huyeát maïch cuûa neàn kinh teá theá giôùi.
Hôn nöõa, töø ngaøy 11/1/2007, Vieät Nam chính thöùc
trôû thaønh thaønh vieân cuûa Toå chöùc Thöông maïi Theá
giôùi (WTO), vieäc naøy ñaõ môû ra nhieàu cô hoäi cho
Vieät Nam tieáp caän caùc thò tröôøng theá giôùi, thuùc ñaåy
caûi caùch vaø taêng tröôûng kinh teá, thu huùt ñaàu tö, ñaëc
bieät laø thuùc ñaåy caùc hoaït ñoäng thöông maïi quoác teá. 

Moät trong nhöõng ñòa phöông goùp phaàn vaøo söï
phaùt trieån dòch vuï logistics cuûa Vieät Nam laø tænh
Bình Döông, vôùi theá maïnh naèm ôû trung taâm vuøng
kinh teá troïng ñieåm phía Nam, cöûa ngoõ giao thöông
vôùi Thaønh phoá Hoà Chí Minh. Tuy nhieân, vieäc khai
thaùc tieàm naêng logistics, ñaùp öùng nhu caàu vaän taûi
haøng hoùa cuûa Bình Döông thôøi gian qua vaãn coøn
nhieàu haïn cheá. Beân caïnh ñoù, toái öu hoùa chi phí

logistics ñaõ giuùp lôïi nhuaän cuûa doanh nghieäp taêng
vaø thuùc ñaåy toác ñoä taêng tröôûng xuaát nhaäp khaåu haøng
hoùa cuûa tænh ngaøy caøng taêng cao, nhieàu doanh
nghieäp ñaõ choïn Bình Döông laø nôi laøm thuû tuïc haûi
quan vaø taäp keát haøng hoùa xuaát nhaäp khaåu. Nhaän
thöùc ñöôïc taàm quan troïng cuûa dòch vuï logistics, taùc
giaû quyeát ñònh thöïc hieän nghieân cöùu naøy ñeå ñeà xuaát
nhöõng “Giaûi phaùp naâng cao chaát löôïng dòch vuï cuûa
caùc doanh nghieäp logistics taïi Bình Döông” nhaèm
xaây döïng chieán löôïc phaùt trieån kinh doanh, naâng
cao söùc caïnh tranh cho caùc doanh nghieäp cung caáp
dòch vuï logistics trong tænh Bình Döông.

2. cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Cô sôû lyù thuyeát
Chaát löôïng dòch vuï: Theo Wisniewski vaø

Donnelly (1996): Chaát löôïng dòch vuï laø möùc ñoä ñaùp
öùng cuûa dòch vuï vôùi nhu caàu hoaëc mong ñôïi cuûa
khaùch haøng. 

Parasuraman vaø coäng söï (1985) cho raèng: “Chaát
löôïng dòch vuï laø khoaûng caùch giöõa söï mong ñôïi (kyø
voïng) cuûa khaùch haøng vaø nhaän thöùc (caûm nhaän) cuûa
hoï khi ñaõ söû duïng qua dòch vuï”. (Hình 1)
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Dòch vuï logistics: Taïi Vieät
Nam, laàn ñaàu tieân khaùi nieäm veà
dòch vuï logistics ñöôïc neâu trong
Luaät Thöông maïi naêm 2005
(Ñieàu 233): “Dòch vuï logistics
laø hoaït ñoäng thöông maïi, theo
ñoù thöông nhaân toå chöùc thöïc
hieän moät hoaëc nhieàu coâng ñoaïn
bao goàm nhaän haøng, vaän
chuyeån, löu kho, löu baõi, laøm
thuû tuïc haûi quan, caùc thuû tuïc
giaáy tôø khaùc, tö vaán khaùch
haøng, ñoùng goùi bao bì, ghi kyù
maõ hieäu, giao haøng hoaëc caùc
dòch vuï khaùc coù lieân quan tôùi
haøng hoùa theo thoûa thuaän vôùi
khaùch haøng ñeå höôûng thuø lao”.

2.2. Moâ hình nghieân cöùu
Töø cô sôû lyù thuyeát veà chaát

löôïng dòch vuï vaø dòch vuï
logistics, cuøng caùc moâ hình
nghieân cöùu vaø thang ño cuûa caùc
nghieân cöùu tröôùc coù lieân quan,
taùc giaû xaây döïng moâ hình ño
löôøng söï haøi loøng cuûa khaùch
haøng ñoái vôùi chaát löôïng dòch vuï
cuûa caùc doanh nghieäp logistics
taïi Bình Döông theo caùc nhaân
toá: Ñoä tin caäy; Söï ñaùp öùng; Söï
ñaûm baûo; Cô sôû vaät chaát kyõ
thuaät; Giaù caû. Moái quan heä naøy
ñöôïc minh hoïa roõ raøng hôn moâ
hình nghieân cöùu (Hình 2).

Ñoä tin caäy: Loøng tin cuûa
khaùch haøng ñoái vôùi nhaø cung
caáp dòch vuï. Söï mong ñôïi ñaùp
öùng kyø voïng nhu caàu cuûa khaùch
haøng (Parasuraman et al.
1985).

Söï ñaùp öùng: Khaû naêng thoûa
maõn nhöõng yeâu caàu cuûa khaùch
haøng cuõng nhö söï thaáu hieåu vaø
naém baét nhu caàu khaùch haøng cuûa nhaø cung caáp
(Parasuraman et al. 1985).

Söï ñaûm baûo: Laø toaøn boä hoaït ñoäng coù keá hoaïch
vaø heä thoáng, ñöôïc tieán haønh trong quaûn lyù chaát
löôïng ñeå taïo söï tin töôûng thoûa ñaùng raèng dòch vuï
cuûa toå chöùc seõ ñaùp öùng caùc yeâu caàu veà chaát löôïng
(Parasuraman et al. 1985).

Cô sôû vaät chaát, kyõ thuaät: Laø toaøn boä phöông tieän
vaät chaát, kyõ thuaät nhaø cung caáp söû duïng nhaèm ñaùp
öùng yeâu caàu khaùch haøng trong quaù trình cung caáp
dòch vuï (Parasuraman et al. 1985).

Giaù caû: Laø chi phí maø khaùch haøng phaûi traû cho
dòch vuï chính cuõng nhö caùc dòch vuï boå sung
(Banomyong et al. 2011).
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Hình 1: Moâ hình chaát löôïng dòch vuï.

Nguoàn: Parasuraman vaø coäng söï (1985)

Hình 2: Moâ hình nghieân cöùu
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Söï haøi loøng: Laø söï haøi loøng cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi chaát löôïng dòch vuï cuûa nhaø cung caáp
(Parasuraman et al. 1985).

3. keát quaû nghieân cöùu
3.1. Ñoä tin caäy cuûa caùc thang ño
Möùc giaù trò heä soá Cronbach’s Alpha: 0,8 <

Cronbach’s Alpha < 1: raát toát; 0,7 < Cronbach’s
Alpha < 0,8: toát; 0,6 < Cronbach’s Alpha < 0,7: ñuû
ñieàu kieän (Hoaøng Troïng, Chu Nguyeãn
Moäng Ngoïc, 2008)

Heä soá töông quan bieán toång: Neáu
moät bieán ño löôøng coù heä soá töông quan
bieán toång > 0,3 thì bieán ñoù ñaït yeâu caàu
(Nunnally, 1978), neáu yeáu toá naøo nhoû
hôn 0,3 thì caàn loaïi bieán naøy ra khoûi
nhaân toá. Ñoä tin caäy thang ño ñöôïc kieåm
ñònh vôùi keát quaû nhö Baûng 1.

3.2. Phaân tích nhaân toá khaùm phaù
Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)

cho 5 nhaân toá ñoäc laäp: Ñoä tin caäy; Söï
ñaùp öùng; Söï ñaûm baûo; Cô sôû vaät chaát;
Giaù caû vôùi 25 bieán quan saùt coù yù nghóa

veà maët thoáng keâ. Keát quaû thöïc hieän ñöôïc nhö sau:
(Baûng 2)

Coù 5 nhaân toá ñöôïc ruùt trích töø phaân tích EFA vôùi
giaù trò Eigen Values cuûa caùc nhaân toá ñeàu > 1: ñaït
yeâu caàu. Giaù trò toång phöông sai trích = 66,883% (>
50%): phaân tích nhaân toá khaùm phaù ñaït yeâu caàu. Nhö
vaäy, 5 nhaân toá ñöôïc ruùt trích naøy giaûi thích cho
66,883% söï bieán thieân cuûa döõ lieäu.
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STT Bieán quan saùt
Nhaân toá

Teân nhaân toá
1 2 3 4 5

1 TC2 0,809

Ñoä tin caäy

2 TC4 0,770

3 TC5 0,762

4 DB5 0,755

5 CS5 0,749

6 TC3 0,749

7 TC1 0,713

8 DB1 0,817

Söï ñaûm baûo

9 DU5 0,814

10 DB2 0,778

11 DB3 0,750

12 DB4 0,720

13 DU1 0,799

Söï ñaùp öùng
14 DU3 0,796

15 DU4 0,793

16 DU2 0,770

Baûng 2. Baûng keát quaû phaân tích caùc nhaân toá ñoäc laäp

Baûng 1. Ñoä tin caäy caùc nhaân toá

TT Nhaân toá Maõ hoùa Soá bieán
Cronbach's 

Alpha

1 Ñoä tin caäy TC 5 0,880

2 Söï ñaùp öùng DU 5 0,815

3 Söï ñaûm baûo DB 5 0,827

4 Cô sôû vaät chaát kyõ thuaät CS 5 0,828

5 Giaù caû GC 5 0,807

6 Söï haøi loøng HL 4 0,817
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Keát quaû Baûng 3 cho thaáy, caùc giaù trò cuûa nhaân toá
phuï thuoäc ñaït yeâu caàu ñeå tieáp tuïc phaân tích hoài quy.

3.3. Phaân tích hoài quy
Nhö keát quaû phaân tích thì moâ hình nghieân cöùu coù

R2 hieäu chænh laø 0.404 nghóa laø 40.4% söï bieán thieân
söï haøi loøng cuûa khaùch haøng khi söû duïng dòch vuï
logistics ñöôïc giaûi thích bôûi söï bieán thieân cuûa caùc
thaønh phaàn: Ñoä tin caäy; Söï ñaûm baûo; Söï ñaùp öùng;
Cô sôû vaät chaát kyõ thuaät vaø giaù caû. (Baûng 4)

Keát quaû cho thaáy caû 5 nhaân toá ñoäc laäp: TC, DU,
DB, CS, GC ñaûm baûo coù yù nghóa thoáng keâ vaø taùc
ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi ñoä tin caäy
95% (Sig. < 0,05).

Phöông trình hoài quy thu ñöôïc nhö sau:
Hl = 0,294 + 0,150*Tc + 0,222*dB 

+ 0,131*du + 0,163*cs 
+ 0,240*gc + ei

4. giaûi phaùp
4.1. Ñaûm baûo chaát löôïng dòch vuï trong 

toaøn chuoãi 
Ñeå naâng cao söï haøi loøng cho khaùch haøng ñoái

vôùi doanh nghieäp dòch vuï logistics caàn phaûi ñaûm
baûo chaát löôïng dòch vuï trong toaøn chuoãi. Doanh
nghieäp dòch vuï logistics luoân luoân theo doõi quaù
trình vaän chuyeån haøng hoùa töø nhaø maùy ñeán ñieåm
nhaän haøng. Ñaûm baûo haøng hoùa khaùch haøng ñöôïc
vaän chuyeån moät caùch an toaøn. Nhaân vieân doanh
nghieäp dòch vuï logistics ñaûm baûo ñoä chính xaùc cuûa
caùc chöùng töø haøng hoùa, ñeå vieäc laøm thuû tuïc xuaát
khaåu ôû nhaø maùy saûn xuaát vaø laøm thuû tuïc nhaäp
khaåu haøng khoâng bò giaùn ñoaïn vì loãi sai chöùng töø.
Nhaân vieân caàn phaûi ñöôïc ñaøo taïo trình ñoä chuyeân
moân moät caùch kyõ löôõng ñeå ñaùp öùng nhu caàu khaùch

kinh doanh

Soá 11 - Thaùng 5/2022

STT Bieán quan saùt
Nhaân toá

Teân nhaân toá
1 2 3 4 5

17 CS1 0,849

Cô sôû vaät chaát
kyõ thuaät

18 CS2 0,797

19 CS3 0,797

20 CS4 0,770

21 GC4 0.752

Giaù caû

22 GC2 0.746

23 GC3 0.740

24 GC5 0.740

25 GC1 0.633

Eigenvalue 8.416 2,413 2,143 1,988 1,760

Phöông sai trích (%) 66,883

Moâ hình R R2 R2 ñieàu chænh Ñoä leäch chuaån Heä soá Durbin-Watson

1 0,644a 0,415 0,404 0,47464 1,959

Nguoàn: Keát quaû tính toaùn töø SPSS

STT Bieán quan saùt
Nhaân toá

Teân nhaân toá
1

1 HL1 0,855

Söï haøi loøng
(HL)

2 HL3 0,793

3 HL2 0,790

4 HL4 0,778

Eigenvalue 2,590

Phöông sai trích (%) 64,740

Baûng 3. Baûng keát quaû phaân tích eFa nhaân toá
phuï thuoäc

Baûng 4. Baûng moâ hình toång theå
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haøng. Ñaëc bieät, trong nhöõng tröôøng hôïp phaùt sinh
vaán ñeà, nhaân vieân coù ñuû kieán thöùc ñeå xöû lyù moät
caùch nhanh choùng, khoâng trì hoaõn. Cam keát dòch
vuï ñöôïc dieãn ra ñuùng nhö hoaïch ñònh. Cung caáp ña
daïng caùc loaïi hình dòch vuï ñaùp öùng nhö caàu vaø
mong muoán cuûa khaùch haøng nhö boác xeáp haøng
hoùa, chuyeån phaùt nhanh chöùng töø, xin chöùng nhaän
xuaát xöù, veä sinh söûa chöõa container theo yeâu caàu
cuûa nhaø maùy,…

Naâng cao coâng taùc dòch vuï chaêm soùc khaùch
haøng khoâng chæ ñôn thuaàn laø giaûi quyeát caùc ñôn
ñaët haøng cuûa khaùch haøng. Caùc doanh nghieäp cung
caáp dòch vuï logistics caàn ña daïng hoùa caùc hoaït
ñoäng chaêm soùc khaùch haøng hôn nöõa nhö: tìm hieåu
nhu caàu khaùch haøng; tö vaán hoã trôï nhöõng dòch vuï
keøm theo; theo doõi ñôn haøng; xöû lyù toái öu caùc vaán
ñeà phaùt sinh trong quaù trình cung öùng,…

4.2. Xaây döïng chieán löôïc giaù caïnh tranh, 
hôïp lyù

Caàn xaây döïng ña daïng caùc chieán löôïc giaù khaùc
nhau, choïn löïa nhöõng chieán löôïc naøo tuøy thuoäc
vaøo ñieàu kieän hieän taïi, ñoái töôïng khaùch haøng vaø
muïc tieâu höôùng ñeán cuûa nhaø cung caáp. Vieäc phaûi
caân ñoái giöõa lôïi nhuaän cuûa nhaø cung caáp vaø lôïi ích
cuûa khaùch haøng laø ñieàu voâ cuøng quan troïng. Chi
phí maø khaùch haøng boû ra ñeå söû duïng dòch vuï caàn
nhaän ñöôïc söï quan taâm, traân troïng, hoã trôï nhieät
tình töø nhaø cung caáp, doanh nghieäp logistics. Hoï
caàn hieåu ñöôïc nhu caàu vaø mong muoán cuûa khaùch
haøng ñeå ñaùp öùng laøm thoûa maõn caùc nhu caàu ñoù sao
cho khaùch haøng caûm nhaän ñöôïc nhöõng gì mình
nhaän töø nhaø cung caáp xöùng ñaùng vôùi khoaûn chi phí
ñaõ boû ra, caûm nhaän raèng chi phí ñoù laø hoaøn toaøn
hôïp lyù vaø chaáp nhaän ñöôïc. 

4.3. Naâng caáp cô sôû vaät chaát kyõ thuaät
Hoaït ñoäng logistics ngaøy nay khoâng chæ gaén lieàn

vôùi hoaït ñoäng kho vaän, giao nhaän vaän taûi, maø coøn
leân keá hoaïch, saép xeáp thaønh chuoãi cung öùng baét ñaàu
töø nguyeân vaät lieäu cuûa nhaø cung öùng chuyeån ñeán
nhaø saûn xuaát. Do ñoù, trong thôøi gian tôùi, caùc doanh
nghieäp dòch vuï logistics caàn phaûi naâng cao naêng löïc
caïnh tranh cuõng nhö phaùt trieån hôn nöõa, khoâng
ngöøng ñoåi môùi, caûi thieän cô sôû vaät chaát, kyõ thuaät
luoân laø tieàn ñeà quan troïng caàn ñöôïc ñaët leân haøng
ñaàu, cuï theå laø:

Naâng caáp vaø môû roäng heä thoáng kho baõi, ñaàu tö
caùc trang thieát bò hieän ñaïi phuïc vuï quaù trình boác
xeáp, vaän chuyeån chuyeân duøng vaø caùc dòch vuï hoã trôï
khaùc taïo lôïi theá caïnh tranh vaø naâng cao chaát löôïng
phuïc vuï.

Luoân chuaån bò ñaày ñuû cô sôû, ñieàu kieän phöông
tieän vaät chaát kyõ thuaät cho hoaït ñoäng logistics ôû caùc
caûng, caùc kho, caùc nôi kieåm tra haøng hoùa,…

Toå chöùc thoáng keâ vaø ñaùnh giaù cô sôû vaät chaát,
trang thieát bò ñònh kyø nhaèm coù keá hoaïch ñoåi môùi
traùnh xaûy ra söï coá laøm aûnh höôûng ñeán tieán ñoä giao
haøng cuûa khaùch haøng vaø ñaûm baûo caùc hoaït ñoäng
thoâng suoát. 

5. keát luaän
Nghieân cöùu naøy ñaõ taäp trung phaân tích, ñaùnh giaù

caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
khi söû duïng dòch vuï cuûa caùc doanh nghieäp logistics
taïi tænh Bình Döông. Treân cô sôû ñoù, nghieân cöùu ñaõ
ñeà xuaát caùc giaûi phaùp ñeå naâng cao chaát löôïng dòch
vuï, giuùp caùc doanh nghieäp xaây döïng chieán löôïc
phaùt trieån kinh doanh, naâng cao naêng löïc caïnh tranh
cho caùc doanh nghieäp cung caáp dòch vuï logistics taïi
tænh Bình Döông n
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Moâ hình
Heä soá khoâng chuaån hoùa Heä soá chuaån hoùa

Giaù trò t
Möùc yù
nghóa

Thoáng keâ ña coäng tuyeán

B Ñoä leäch chuaån Beta Dung sai VIF

1

(Constant) 0,294 0,233 1,261 0,208

TC 0,150 0,057 0,156 2,626 0,009 0,637 1,571

DB 0,222 0,054 0,232 4,086 0,000 0,695 1,439

DU 0,131 0,051 0,140 2,584 0,010 0,762 1,313

CS 0,163 0,051 0,172 3,216 0,001 0,787 1,271

GC 0,240 0,057 0,224 4,243 0,000 0,805 1,242

a. Bieán phuï thuoäc: Söï haøi loøng (HL)

Baûng 5. Keát quaû hoài quy
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aBsTracT: 
This study finds out that there are five factors affecting the satisfaction of customers when

using logistics services providing by enterprises in Binh Duong province, including  reliability,
assurance, responsiveness, technical facilities, and price. Among these factors, reliability has the
strongest impact on the customerr satisfaction. Based on the study’s results, some solutions are
proposed to improve the quality of services providing by logistics enterprises in Binh Duong
province, to help they develop strategies and improve competitiveness. 
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