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TOM TAT:

Bai viét phén tich tic dong ciia chét lugng dich vu logistics dén sy hai 1ong cta khach hang
dbi voi thue pham hitu co tai Viét Nam trén nén tang 1y thuyét tiép xuc dich vu. Nghién citu sir
dung phuong phap dinh lugong véi du liéu khao sat tir 250 nguoi tiéu dung va duoc phan tich bang
phu’orng phap PLS-SEM trén phan mém SmartPLS 4. Két qua cho thay, 4 yéu t6 gdm trai nghiém
voi nén tang thuong mai dién tir, trai nghiém voi san pham, trai nghiém véi cong nghé logistics
va trai nghiém véi nhan vién giao hang déu co tac dong tich cuc va c6 y nghia thong ké dén sy hai
long cua khach hang. Trong @6, trai nghi€ém vdi nhan vién giao hang va trai nghiém véi cong nghé
logistics c6 mirc 6 anh huéng manh nhit. Nghién ciru gbp phan 1am 13 vai trd cia cac diém tiép
xuc dich vu trong bdi canh logistic thyc phém htru co tai Viét Nam, déng thoi dé xuét cac ham y
quan tri nham nang cao chat luong dich vu va sy hai long caa khach hang.

Tir khoa: chat luong dich vu logistics, su hai 10ng khach hang, thuc pham hiru co, 1y thuyét

tiep xuc dich vu.

1. Pit van dé

Su phat trién nhanh chéng cua nganh thyc pham
hiru co tai Viét Nam phan anh xu huéng thay doi
trong hanh vi ti€u dung, khi ngudi dan ngay cang
quan tdm dén stc khoe, an toan thuc phiam va yéu
t6 moi truong (Nguyen va cong su, 2021; Bui va
Nguyen, 2021). Theo bdo céo, quy mo thi trudng
thuc phém hitu co ¢ Viét Nam dat khoang 130 tri¢u
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USD vao nim 2019 va tiép tuc ting truéng manh
mé nho sy gia ting thu nhap, nhan thirc vé stc khoe,
ciing nhu céc kénh ban hang truc tuyén va giao hang
tan nha (Thuy va cong su, 2021; Van Tung va cong
su, 2021). Trong bdi canh do, dich vu logistics - dac
biét 1a logistics tuoi sdng - dong vai trd tdi quan
trong trong viéc bao toan chit luong san phdm va
hinh thanh trai nghiém khach hang tich cuc (Yang va
cong sy, 2024).
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Tuy nhién, thyc té cho th.'?iy dich vu logistics thyc
pham hitu co tai Viét Nam van con nhiéu han ché
nhu giao hang tré, dong goi chua dat tiéu chuan,
diéu kién bao quan chwa phu hop, va dic biét 1a
thiéu minh bach thong tin vé nguén gbc san pham
(Nguyen va Truong, 2021; Bui va Nguyen, 2021).
Nhimng yéu té nay anh hudng truc tiép dén sy hai
long va long trung thanh cia khach hang. Do do6,
nghién ctru vé mbi quan hé giira chét luong dich vu
logistics va su hai long khach hang 13 c4p thiét trong
bdi canh phat trién bén viing cho nganh thuc pham
hitu co (Yang va cong sy, 2024).

Chat luong dich vu logistics (Logistics Service
Quality - LSQ) da dugc nghién ctru rong rai trong
cac linh vuc nhu ban 1¢, thuong mai dién tr va y té
(Mentzer va cong su, 2001). Tuy nhién, cac nghién
ctru trude chu yéu tap trung vao cac yéu tb k thuat
cua dich vu nhu d6 chinh xac don hang, tdc do giao
hang hodc do tin cay hé thong. Trong khi do, yéu
t6 cam nhan cua khach hang - chang han nhu trai
nghiém thong tin, giao tiép con ngudi, va cam nhan
két qua dich vu - lai it dugc khai thac mot cach toan
dién (Yang va cong su, 2024). Ly thuyét tiép xtic dich
vu (Bitner va cong sy, 1990) cung cip mot khudn
khé 1y thuyét phi hop dé nghién ctru chat luong dich
vu logistics tir goc nhin ciia khach hang. Ly thuyét
nay cho thay, sy hai 1ong ctia khach hang dugc hinh
thanh théng qua cac diém tiép xtc (encounters)
trong qué trinh st dung dich vu, bao gdm tiép xuc
thong tin, tiép xtic con ngudi, tiép xtc chirc ning va
tiép xuc két qua.

Nghién ctru cua Yang va cong su (2024) da van
dung thanh cong Iy thuyét nay trong bdi canh logistics
thuc pham tuoi sdng tai Trung Qudc va chimg minh
dugc tinh hi€u qua. Tuy nhién, tai Viét Nam, chua co
nghién ctru duoc thyc hién nham xac dinh mdi quan
hé gitra chét luong dich vu logistics va su hai long
cua khach hang dbi véi thuc phém hitu co dua trén
Iy thuyét tiép xuc dich vu. Vi vdy, nghién ctru nay
duoc thyc hién véi muc tiéu: (i) Xac dinh cac yéu td
thudc chat lugng dich vu logistics anh huong dén sy
hai 1ong ctia khach hang d6i véi thuc pham hitu co
tai Viét Nam; (ii) Po luong muc d§ anh hudng cia
ting yéu t6 1én sy hai long cta khach hang; (iii) Dé
xuét cac kién nghi nham nang cao sy hai long cua

khach hang cho cic doanh nghiép cung cip dich vu
logistics dbi véi thuc phdm hitu co.
2. Co s Iy thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Ly thuyét tiép xiic dich vu (SET)

Ly thuyét tiép xtc dich vu d& cap dén “nhiing
khoanh khic tuong tac” giita khach hang va td chic
dich vy, dong vai tro trung tdm trong qua trinh hinh
thanh sy hai 10ng, 1ong trung thanh va danh gia tong
thé ctia khach hang (Bitner va cong s, 1990). Trong
bdi canh logistics thuong mai dién tir, trdi nghiém
dich vu khong con gi6i han trong tiép xtic con nguoi
ma dd mé rong sang cac yéu to cong nghé, nén tang
s6 va dic thu cta san pham. Yang va cong su (2024)
12 mot trong nhirng nghién ctru 1an dau tién phat trién
mo hinh trai nghi€ém dich vy logistics theo hudng
toan dién, voi 4 thanh phan phan anh dic thu nganh
thyc pham tuoi song trong méi truong ky thuat sb:

Trdi nghiém vdi nén ting thwong mai dién tir
(E-commerce Platform Encounter): Day la trai
nghiém cta khach hang khi tuong tac v6i nén tang
mua sim truc tuyén - tir Iac tim kiém san phém, dat
hang dén thanh toan. Giao dién dé sir dung, thong tin
1 rang, téc do phan hdi nhanh va hé thong xir Iy don
hang hi€u qua gitp tang trai nghiém nguoi dung va
xay dung long tin (Yang va cong su, 2024).

Trai nghiém v6i san phiam hiru co (Product
Encounter): Do thuc pham hitu co tuoi séng dé hu
hong va yéu cau cao vé chat lwong cam quan, khach
hang danh gia rat k§ ludng vé do tuoi, an toan, bao
bi va tinh nhat quan cua san phém nhan dugc. Su
phi hop giita thong tin san pham truc tuyén va thuc
té anh huong 16n dén sy hai 10ng (Yang va cong su,
2024).

Trai nghiém voi cong nghé logistics (Logistics
Technology Encounter): Khach hang ngay cang
tuong tac voi cong nghé logistics nhu hé théng dinh
vi don hang, canh bao nhiét do, chatbot hd trg... Viéc
tich hgp cong nghé hi€u qua giup nang cao sy minh
bach va chu dong cho khach hang trong qua trinh
nhén hang (Yang va cong su, 2024).

Trainghiém voinhdn vién (Personnel Encounter):
Du giao dich qua nén tang sd, yéu t6 con nguoi van
dong vai tro khong thé thay thé - ddc biét 1a nhan
vién giao hang. Thai d6 phuc vu, k¥ ning giao tiép
va kha ning xtr 1y tinh hudng anh hudng truc tiép
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dén cam nhan cudi cung cua khach hang (Wu va
Dong, 2023; Bitner va cong su, 1990).

2.2. Gid thuyét nghién ciru

Dua trén Ly thuyét tiép xtic dich vu va cac nghién
clru gan day trong linh vuc logistics dich vu (Yang
va cong su, 2024; Wu va Dong, 2023), nghién ctru
nay dé xuét sy hai long ciia khach hang khi sir dung
dich vu giao hang thyc pham hitu co chiju 4nh hudng
boi 4 yéu td: tiép xuc thong tin, tiép xic con nguoi,
tiép xuc chirc nang va tiép xtic két qua.

Nén tang thwong mai dién tir dong vai tro 1a diém
tiép xuc dau tién giita khach hang va nha cung cap.
Nhitng yéu t6 nhu giao dién than thién, thong tin san
phim diy du, téc do xtr Iy don hang nhanh va tinh
minh bach trong trang thai don hang gitp nang cao
sy tin tudng va hai long cua khach hang. Yang va
cong sy (2024) kh.'fmg dinh trai nghiém tdt trén nén
tang s6 co tac dong dang ké dén sy hai long tong thé
ctia khach hang d6i v6i san pham tuoi séng trong
thuong mai dién tir. Két qua nay ciing phu hop voi
céac nghién ctu trude nhu Gefen va cong su (2003)
va Shankar va cong su (2003) cho thiy, kha ning
kiém soat, d sir dung va do tin cdy ctia hé théng truc
tuyén 1a nhitng yéu td quan trong gitp nang cao su
hai long va long trung thanh cta khach hang.

Gid thuyét H1: Trdi nghiém véi nén tang thirong
mai dién tw anh huong tich cuc dén su hai long cua
khdch hang vé dich vu logistics san pham hitu co.

Thyc pham hitu co 1a nhém san pham c6 dic thu
d& hu héng va yéu cau cao vé do tuoi, d6 an toan va
chat lugng cam quan. Khach hang thuong dénh gia
cao sy phu hop giita thong tin mé ta trén nén tang
vO1 san phém thuc té nhan duoc. Yang va cong su
(2024) nhan manh mirc do tuoi ngon, cam quan tot
va bao bi phu hop 13 nhitng yéu t6 then chdt lam ting
su hai long. biéu nay duoc hd trg boi két qua nghién
ctru ciia Thuy va cong sy (2021) trong bdi canh thuc
phérn hiru co tai Viét Nam khi cho théy cac dac tinh
clia san pham c6 anh huong tich cyc dén y dinh mua
hang. Do d6, gia thuyét sau dugc dé xuét:

Gid thuyét H2: Trai nghiém véi san pham dnh
hwong tich cwc dén sy hai long ciia khdach hang vé
dich vu logistics san pham hitu co.

Céc cong nghé logistics nhu hé thong dinh vi don
hang, thong béo thoi gian giao hang, canh bao diéu
kién bao quan hay chatbot hd trg gitp khach hang
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kiém soét duoc tién trinh giao nhan. Yang va cong su
(2024) chi ra, khach hang c6 trai nghiém tich cuc voi
cac cong nghé nay s€ danh gia cao dich vu logistics
hon. Cac nghién ctru khiac nhu Hassanein va Head
(2007) cling xac nhan viéc ung dung cong nghé nang
cao kha nang kiém soat va lam tang sy tin tudng, tir
do cai thién sy hai long cta khach hang. Do d6, gia
thuyét sau duoc dé xuat:

Gid thuyét H3: Trai nghiém voi cong nghé
logistics anh hwéng tich cwc dén sw hai long cia
khdch hang vé dich vu logistics san pham hitu co

Du phén l6n cac giao dich dugc thuc hién truc
tuyén, nhan vién giao hang van 1a dai dién cudi cing
ctia doanh nghiép trong viéc tiép xuc truc tiép véi
khach hang. Thai d6 than thién, k§ ning giao tiép
t6t va kha ning xtr Iy sy ¢d ciia nhan vién 1a yéu
t6 quan trong tao nén sy hai 10ng. Yang va cong su
(2024) khang dinh sy chuyén nghiép cua nhan vién
lam ting dang ké 4n twong va sy tin tuong tir phia
khach hang. Quan diém nay duoc cung cd baoi cac
nghién ciru trudc nhu Bitner va cong su (1990), Wu
va Dong (2023) vé vai trd cua “tiép xtic con ngudi”
trong dich vu.

Gid thuyét H4: Trai nghiém véi nhdn vién giao
hang dnh hwéng tich cwec dén sw hai long ciia khdch
hang vé dich vu logistics san pham hitu co.

Trén co s¢ d6, mod hinh nghién ctru dugc dé xuét
nhu sau: (Hinh 1)

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru nay ap dung phuong phap dinh luong
thong qua khao sat bang hoi nham kiém dinh mbi
quan hé gitra cac yéu té trong mé hinh 1y thuyét tiép
xuc dich vu va su hai long cua khach hang trong linh
vuc logistics thie phdm hitu co. Céc gia thuyét dugc
kiém dinh bang phuong phap mé hinh phuong trinh
chu tric (PLS-SEM) trén phian mém SmartPLS 4.
Céc kiém dinh vé d6 tin cay thang do, d6 hdi tu, gia
tri phan biét va ning luc du bao duoc tién hanh dé
dam bao tinh chinh x4c ctia md hinh theo Hair va
cong su (2019) va Henseler va cong su (2015).

4. Két qua nghién ciru

4.1. Thong ké mé ti méu

Mau khao sat gdm 250 bang cau hoi dugc thu
thap tir khach hang mua thyc phém hitu co tai Viét
Nam. Trong d6, 61,2% nguoi tiéu dung str dung thit,
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Hinh 1: Mé hinh nghién cuu dé xuét

Trai nghiém véi nén Trii nghiém vo1 cong
tang thuong mai dién m HJ/ nghé logistics
Swr hai long cia khach
hang vé dich vu lo istics
Trai nghiém véi san H2 H4 Trai nghiém véi nhén
phim vién

Nguon: Nhém tac gia dé xudt

Bang 1. K&t qua danh gid mé hinh do ludng

, Average
Thang do Hé s6 tai Croarllb:ach S CR variance
P extracted (AVE)

Sw hailong cua khach hang ve dich | gor | g9 0,856 0,912 0,776
vu logistics
Trai nghiém v&i cong nghé logistics 0,81 = 0,888 0,837 0,901 0,752
Trai nghiém v&i nhan vién 0,819 = 0,859 0,927 0,941 0,697
Tr?l nghlem V@i nén tang thwong mai 0.81 = 0,888 0,923 0,94 0,723
dién tr
Trai nghiém v&i sdn pham 0,828 = 0,897 0,906 0,934 0,78

trung va sita hiru co, trong khi 38,8% lya chon rau cu
va tréi cdy hiru co, nit gi¢i chiém 60,4% mau khao
sat. Vé thu nhap, phf?ln 16n nguoi tiéu dung thuc
pham hitu co c6 thu nhép trung binh dén cao, voi
nhém c6 thu nhép trén 20 triéu VND/thang chiém ty
1¢ cao nhat 1a 32,8%. Xét theo do tudi, da sb ngudi
tiéu ding tham gia thuoc nhém nhém 36-45 tudi
(32%) va nhom trén 45 tudi (35,6%). Pang cha y
hon, két qua khao sat da chi ra hon 80% ngudi tham
gia cho biét ho sir dung thuc pham hitu co it nhat

mdt 1an mdi tuan. V& phuong thirc mua hang, hinh
thirc mua tai hoi chg hodc diém ban néng san xanh
chiém ty 1& cao nhat (38,8%), tiép theo 1a dt hang
qua tmg dung giao hang (29,2%) va mua truc tiép tai
cua hang (27,2%).

4.2. Danh gia mo hinh do luong

Két qua danh gid mo hinh do luong (Bang 1) cho
thiy, cac thang do trong nghién ctru dat yéu ciu vé
do tin cdy va gia tri hoi tu. Cu thé, cac hé so tai cia
bién quan sat déu vuot ngudng 0,7, cho thiy muc
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d0 dai dién tot cua cac chi bdo déi véi khai niém
tiém 4n. Céc gia tri Cronbach’s alpha déu 16n hon
0,8, trong khi hé sb d6 tin cay tong hop (CR) nam
trong khoang 0,901 dén 0,941, phi hop véi ngudng
khuyén nghi tu 0,7 dén 0,95 theo Hair va cong su
(2022). Piéu nay xac nhan tinh nhat quan noi tai cao
cua cac thang do. Bén canh d06, gia tri phuong sai
trich trung binh (AVE) cta tit ca cac khai niém vuot
mirc 0,5, dao dong tir 0,697 dén 0,78, cho thay cac
bién quan sat giai thich dugc phan 16n phuong sai
clia cdu tric twong tng. Nhu vy, md hinh do ludong
dap ung tot cac tiéu chi vé do tin cay va gia tri hoi tu.

4.3. Kiém dinh gia thuyét

Két qua phan tich mé hinh ciu tric (Bang 2)
cho thdy, tit ca cac gia thuyét H1-H4 déu duoc ung
ho khi cic mdi quan hé déu co ¥ nghia thong ké
(p-value < 0,05). Céc hé sb duong dan (B) déu mang
dau duong, cho thdy cac yéu t6 trai nghiém dich vu
trong mo hinh déu co tac dong tich cuc dén sy hai
long ctia khach hang ddi vé6i dich vu logistics. Cu
thé, trai nghiém véi nén tang thuong mai dién tu tac
dong tich cuc va ¢ y nghia thong ké dén sy hai long
cua khach hang (f = 0,1158; t =2,529; p = 0,012),
qua d6 tng ho gia thuyét H1. Trai nghiém véi san
pham ciing cho thdy anh hudng tich cuc va co ¥

nghia thong ké (B = 0,1542; t = 3,313; p = 0,001),
xac nhan gia thuyét H2.

bang chu y, trai nghiém véi cong nghé logistics
(B=0,3704; t=4,684; p <0,001) va trai nghiém voi
nhan vién (f = 0,4222; t = 10,723; p < 0,001) thé
hién mac d6 anh hudéng manh hon so voi 2 yéu td
con lai. Trong d6 trai nghiém v&i nhan vién 1a yéu t6
c6 tac dong 16n nhat theo gid tri B. Xét vé mirc do tac
dong (f?), trai nghiém vdéi nhan vién cé kich thudc
hiéu Gmg 16n (f2 = 0,345), trong khi cac yéu t6 con
lai c6 kich thudc hi¢u g nho (H1: £ = 0,028; H2:
2 =0,051; H3: f2 = 0,068). Tong thé, két qua kiém
dinh cho thiy sy hai long cua khach hang dbi voi
dich vu logistics thuc pham hitu co chiu anh hudng
tich cuc tir tat ca cac diém tiép xtuc dich vu trong mo
hinh nghién ctru.

Gia tri R? ctia bién Sy hai 1ong ciia khach hang vé
dich vu logistics (CS) dat 0,646 (xem Bang 3), cho
thay cac bién doc 1ap trong mé hinh giai thich duoc
64,6% su bién thién cta sy hai long ctia khach hang.
Két qua Q?predict ctia cac bién quan sat CS1, CS2 va
CS3 lan lugt 12 0,509; 0,469 va 0,483, va tat ca déu
16n hon 0. Didu nay cho thiy mé hinh nghién ctru c¢6
kha ning duy bao t6t dbi véi cac chi béo ciia bién sy
hai long cta khach hang.

Bdang 2. Hé s6 dudng dan va kiém dinh gid thuyét

Gia Ac R Hé s6 dwong T PO
thuyét Moi quan hé dan (B) statistics P-value 2 Keéet luan
Trai nghiém véi nén tang thuwong Ch4
H1 |mai dién t&r = Sy hai long cla 0,1158 2,529 0,012 0,028 N P
. X X o . nhan
khach hang vé dich vu logistics
Trai nghiém véi san phdm = S Ché
H2 |hailong cha khach hang vé dich 0,1542 3,313 0,001 0,051 nhérpl)
vu logistics '
Trai nghiém v&i cong nghé Ché
H3 |logistics = Sy hai long cta khach 0,3704 4,684 |p<0,001 0,068 N P
A - . nhan
hang vé dich vu logistics
Trai nghiém v&i nhan vién = Sy Ché
H4 |hailong cha khach hang vé dich 0,4222 10,723 | p < 0,001 0,345 nhér?
vy logistics )
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Bang 3. Gia tri R? va @?predict

Bién phu thuéc

Su hai long ctia khach hang vé dich vu
logistics (CS)

Bién thanh phan
CS1

CS2

CS3

Gia tri Q?predict Gia tri R?
0,509
0,469 0,646
0,483

4.4. Binh lugn két qua

Két qua phén tich cho thiy ca 4 yéu td trai nghiém
déu co tac dong tich cuc va ¢ ¥ nghia thong ké dén
sw hai 1ong ctia khach hang d6i véi dich vu logistics.
Trong d06, trai nghiém va&i nhan vién c6 tac dong
manh nhét (B = 0,4222; f2 = 0,345). Piéu nay cho
thiy, yéu t con ngudi dong vai trd quan trong trong
qué trinh giao nhan hang hoa, dic biét trong bdi canh
Viét Nam, noi khach hang thuong c6 su tuong tac
tryc tiép v6i nhan vién giao hang,

Trai nghiém voi cong nghé logistics cling c6 anh
hudng dang ké (B = 0,3704; f2 = 0,068), phan anh
vai tro cia cac hé thong theo ddi don hang, thong
bao giao hang va cac ung dung cong ngh¢ trong viéc
nang cao tinh minh bach va d tin cdy cua dich vu.

Trong khi do, trai nghiém véi san phim (B =
0,1542) va trai nghiém voi nén tang thuong mai dién
tir (B = 0,1158) c6 mirc anh huong thip hon. Piéu
nay cho thiy su hai 1ong ctia khach hang ddi véi dich
vu logistics tai Viét Nam chu yéu duoc quyét dinh
boi trai nghiém trong qué trinh giao nhan thuc té,
hon 1a cac yéu t6 lién quan dén san phim hodc giao
dién nén tang, dic biét 1a ddi voi thuc pham hiru co.

5. Két luan va ham y quan tri

5.1. Két lugn va ham ¥ qudn tri

Nghién ctru da xac nhan sy hai long cua khach
hang d6i v6i dich vu logistics thuc phiam hitu co
duoc hinh thanh théng qua nhiéu diém tiép xuc dich
vu khac nhau trong toan by hanh trinh mua hang.
Phu hop voéi 1y thuyét tiép xtc dich vu (Bitner va
cong sy, 1990) va mo hinh cua Yang va cong su
(2024), két qua thuc nghiém cho thay, ca 4 yéu t6 -
nén tang thuong mai dién tir, san pham, céng ngh¢
logistics va nhan vién giao hang - déu ¢ tac dong
tich cuc dén su hai long khach hang.

Pang chu y, trdi nghiém vdi nhan vién giao hang
1a yéu t6 co anh huéng manh nhat (B = 0,4222),
tiép theo 1a trai nghiém véi cong nghé logistics (B
= 0,3704). Piéu nay cho thiy du thwong mai dién
tir va ty dong hoa ngay cang phat trién, yéu t6 con
nguoi van gitt vai tro quyét dinh trong viéc tao ra
an tuong cudi cung va cung c¢b niém tin ctia khach
hang. Pdng thoi, viée tng dung cong nghé logistics
gitip tang tinh minh bach va kha niang kiém soat cta
khach hang trong qua trinh giao nhan, tir 46 nang cao
su hai long. Nhu vay, chét luong dich vu logistics
trong nganh thyc phim hiru co khong chi 1a van d&
k¥ thudt van hanh, ma 1a mdt trai nghiém tich hop
giita cong nghé, san pham va tuong tic con ngudi.

Tir cac két qua nghién ctru, mot sé ham y quan tri
quan trong dugc dé xuat. Do trai nghiém véi nhan
vién c6 anh huéng manh nhét dén su hai long, doanh
nghiép can chu trong dao tao ky ning giao tiép, xir Iy
tinh hudng va thai 6 phuc vu chuyén nghiép. Nhan
vién giao hang khong chi thuc hién chirc nang van
chuyén ma con 13 “dai dién thuong hiéu” trong diém
tiép xtic cudi cing vé6i khach hang. Do trai nghiém
cong nghé co tac dong dang ké, doanh nghiép can
phat trién cac hé théng theo ddi don hang thoi gian
thuc, thong bao trang thai giao hang chinh xac va
tich hop cong cu hd trg khach hang. Dic biét dbi véi
thyc pham hitu co - nhém san pham yéu cau cao vé
diéu kién bao quén - viéc tmg dung coéng nghé giam
sat nhiét do va truy xuat nguon gdc s& gitip tang niém
tin cia nguoi ti€u dung.

Trai nghiém véi san pham c6 anh hudng tich cuc
dén sy hai 10ng. Vi vay, doanh nghiép can chi trong
kiém soat chat lugng dong goi, bao quan va do twoi
ctia san pham trong qua trinh giao nhan. Thong tin
vé ngudn gdc, ching nhan hiru co va diéu kién bao
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quan nén duoc cung cap ddy du va minh bach trén
nén tang thuong mai dién tir. Mac du c6é muc do
anh huong thip hon cac yéu t6 khac, trai nghiém
nén tang van dong vai tro 1a diém tiép xuc dau tién.
Doanh nghiép can dam bao giao dién than thién,
thong tin 10 rang, quy trinh thanh toan don gian va
tde do xur 1y don hang nhanh dé tao 4n tuong tich cuc
ngay tir dau.

5.2. Han ché va hwéng nghién ciru trong twong
lai

Maic du nghién ctru dat dugc cac muc tiéu dé ra,
van ton tai mot s6 han ché can dugc ghi nhan. Thu
nhat, nghién ctru sit dung phuong phap khao sat
thuén tién voi 250 nguoi ti€u dung, do d6 kha nang
khai quat héa cho toan bd thi truong Viét Nam con

han ché. Céac nghién ciru trong twong lai ¢6 thé mé
rong quy md mau va ap dung phuong phap chon
mau xéac suit dé tang tinh dai dién. Thu hai, mo6
hinh nghién ctru chura xem xét cac bién trung gian
hoic diéu tiét. Trong twong lai, cac yéu t6 nhu niém
tin, gia tri cam nhan, nhén thie vé rii ro hodc mirc
d6 quan tam dén stc khoe c6 thé duoce dua vao mod
hinh dé 1am rd hon co ché hinh thanh sy hai 1ong va
1ong trung thanh cia khach hang. Trong bdi canh
chuyén ddi sé va tiéu dung bén viing ngay cang
phat trién, viéc tiép tuc nghién ctru sdu hon vé chét
lugng dich vu logistics dudi goc nhin trai nghiém
khach hang s& gép phan ning cao ning luc canh
tranh va phat trién bén viing cua nganh thuc pham
hitu co tai Viét Namm

Loi cdam on:

Nghién ciru nay dwoc tai tro boi Truwong Dai hoc Bach khoa, DHQG-HCM trong khuon khé dé tai
md s6 T-QLCN-2025-02. Nhom tdac gid xin cam on Truwong Dai hoc Bach khoa, DHQG-HCM da ho tro
thoi gian va phwong tién vdt chdt cho nghién ciru nay.
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ABSTRACT:

This study examines the impact of logistics service quality on customer satisfaction in Vietnam’s
organic food sector, drawing on Service Encounter Theory. Employing a quantitative research
design, data were collected from 250 consumers and analyzed using Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) via SmartPLS 4. The findings indicate that four dimensions of
service experience, including: e-commerce platform interaction, product experience, logistics
technology interface, and delivery personnel engagement, exert positive and statistically significant
effects on customer satisfaction. Among these, interactions with delivery personnel and logistics
technology emerge as the most influential determinants. The study advances understanding of
the role of service touchpoints in shaping customer satisfaction within organic food logistics in
Vietnam, providing empirical insights into the dynamics of service quality in this emerging market
segment.

Keywords: logistics service quality, customer satisfaction, organic food, Service Encounter
Theory.
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