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Ngày nhận:  23/09/2023 Nghiên cứu được thực hiện nhằm mục đích xác định các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài 

lòng của khách hàng sử dụng dịch vụ logistics trên địa bàn tỉnh Bình Dương. Tác giả 

sử dụng phương pháp nghiên cứu định tính kết hợp nghiên cứu định lượng. Nghiên 

cứu định tính tác giả thảo luận với 10 chuyên gia là những người làm việc lâu năm 

tại các doanh nghiệp logistics trên địa bàn tỉnh Bình Dương. Nghiên cứu định lượng 

dữ liệu nghiên cứu được thu thập từ 200 khách hàng doanh nghiệp sử dụng dịch vụ 

của các doanh nghiệp logistics trên địa bàn tỉnh Bình Dương. Kết quả nghiên cứu cho 

thấy yếu tố chất lượng vận hành, chất lượng nhân sự liên hệ, chất lượng thông tin, 

chất lượng tùy biến và đổi mới và chất lượng nguồn lực, ảnh hưởng quan trọng đến 

sự hài lòng của khách hàng. Từ kết quả nghiên cứu, tác giả đề xuất một số hàm ý 

quản trị nhằm giúp các doanh nghiệp logistics nâng cao sự hài lòng của khách hàng. 
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1. Giới thiệu 

Logistics là một trong những ngành dịch vụ có tầm ảnh 

hưởng khá lớn đến hoạt động thương mại quốc tế. Do đó, 

trên toàn cầu nói chung và Việt Nam nói riêng ngành 

logistics không ngừng nỗ lực hoàn thiện để đáp ứng nhu cầu 

thị trường về vận chuyển, giao nhận hàng hóa. Chính vì vậy,  

nhiều doanh nghiệp logistics đã xuất hiện. Theo Báo cáo 

Logistics Việt Nam 2022 [1], các doanh nghiệp Việt Nam 

đăng ký hoạt động trong lĩnh vực logistics ngày càng tăng, 

đạt ngưỡng con số hơn 30.000 doanh nghiệp. Do đó, tính 

cạnh tranh của các doanh nghiệp ngày càng cao trong việc 

làm hài lòng khách hàng. Vì thế, việc tập trung vào các yếu 

tố về chất lượng dịch vụ được xem là vấn đề rất quan trọng 

mà các doanh nghiệp logistics Việt Nam nói chung và tỉnh 

Bình Dương nói riêng cần phải quan tâm. Tuy nhiên, theo 

Báo điện tử của Bộ Xây dựng (2021) [2], chất lượng dịch vụ 

logistics trên địa bàn tỉnh Bình Dương vẫn còn một số hạn 

chế: Thứ nhất, cơ sở vật chất, kỹ thuật còn nhiều bất cập; 

Thứ hai, thực trạng nguồn nhân lực chưa đủ kiến thức chuyên 

môn và thái độ của nhân viên khi phục vụ chưa mang lại 

niềm tin cho khách hàng; Thứ ba, công nghệ thông tin trong 

logistics chưa thật sự phát triển. Để khắc phục các vấn đề tồn 

tại và nắm bắt được nhu cầu của khách hàng, tác giả nhận 

thấy cần phải tiến hành nghiên cứu, phân tích, đánh giá các 

yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng khách hàng và đưa ra 

những biện pháp khắc phục, từng bước cải tiến nâng cao chất 

lượng dịch vụ logistics nhằm gia tăng sự hài lòng của khách 

hàng. Từ những lý do trên, nghiên cứu nhằm hướng đến các 

mục đích như sau: (1) Xác định và đo lường mức độ tác động 

của các yếu tố đến sự hài lòng của khách hàng sử dụng dịch 

vụ logistics, (2) Đề xuất một số hàm ý quản trị nhằm nâng 

cao sự hài lòng của khách hàng. 

2. Cơ sở lý thuyết và mô hình nghiên cứu 

Theo nghiên cứu Gaudenzi và cộng sự (2020) [3], sự hài 

lòng của khách hàng là trạng thái tinh thần khi kỳ vọng được 

đáp ứng hoặc vượt qua mức kỳ vọng khi sử dụng dịch vụ. 

Các công ty có thể đạt được một lợi thế cạnh tranh và duy trì 

vị trí trên thị trường nếu cải thiện chất lượng dịch vụ hiện có 

để đáp ứng nhu cầu của khách hàng. Bài nghiên cứu này, tác 

giả tập trung vào đánh giá sự hài lòng của khách hàng về chất 

lượng dịch vụ hoạt động logistics. Nhiều nghiên cứu khẳng 

định, những cải tiến chất lượng dịch vụ logistics dẫn đến sự 

hài lòng của khách hàng ngày càng tăng [3]. Hay nói cách 

khác, sự hài lòng của khách hàng và chất lượng dịch vụ có 

mối quan hệ thuận chiều, tức là nhận thức của khách hàng về 

chất lượng dịch vụ tăng thì mức độ hài lòng của khách hàng 

cũng tăng theo.         

Có khá nhiều mô hình lý thuyết được áp dụng để nghiên 

cứu, phân tích, đánh giá sự hài lòng của khách hàng. Mô hình 

năm khoảng cách chất lượng dịch vụ được giới thiệu bởi 

Parasuraman và cộng sự, (1985). Mô hình tập trung làm rõ 

năm vấn đề chính phát sinh trong quá trình cung cấp dịch vụ, 

dựa trên nhận định rằng: “Chất lượng dịch vụ là khoảng cách 

giữa sự mong đợi (kỳ vọng) của khách hàng và nhận thức 

(cảm nhận) của khách hàng khi đã sử dụng qua dịch vụ”. 

Trong khi đó, mô hình SERVPERF của Cronin và Taylor 

(1992) cho rằng yếu tố trải nghiệm thực tế đối với dịch vụ 

của doanh nghiệp mới là công cụ đánh giá tốt hơn về chất 

lượng dịch vụ. Ngoài ra, trong mô hình tiền đề và trung gian 

của Dabholkar và cộng sự (2000) cho thấy các yếu tố tiền đề 

ảnh hưởng tới chất lượng dịch vụ gồm 4 yếu tố: (1) Sự tin 

cậy, (2) Sự quan tâm tới cá nhân, (3) Sự thoải mái (4) Điểm 

đặc trưng. 

Nghiên cứu của Nguyễn Anh Tuấn; Nguyễn Thị Viên Lý 

(2020) [4] đã chỉ ra có năm yếu tố tác động đến sự hài lòng 

về chất lượng dịch vụ logistics bao gồm: (1) Sự tin cậy, (2) 

Sự phản hồi, (3) Sự đảm bảo, (4) Sự cảm thông, (5) Giá trị 

hữu hình. 

Nghiên cứu của Lê Sơn Tùng và cộng sự (2021) [5] đã 

chỉ ra 4 yếu tố tác động đến sự hài lòng về chất lượng dịch 

vụ logistics như sau: (1) Sự đáp ứng, (2) Sự đồng cảm, (3) 

Sự tin cậy và (4) Tính hữu hình. 

Kết quả nghiên cứu Vũ Thị Hạnh, Nguyễn Thị Bích 

(2022) [6] đã đưa ra 3 yếu tố tác động đến sự hài lòng về chất 

lượng dịch vụ logistics như sau: (1) Khả năng đáp ứng, (2) 

Đồng cảm và (3) Phương tiện hữu hình. 

Kết quả nghiên cứu của  Hasan Uvet (2020) [7] cho thấy 

các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng khách hàng đối với 

chất lượng dịch vụ logistics đó là: (1) Chất lượng nhân sự 

liên hệ, (2) Tính kịp thời, (3) Điều kiện đặt hàng, (4) Xử lý 

đơn hàng lỗi, và (5) Chia sẻ chất lượng thông tin. 

Kết quả nghiên cứu của Gaudenzi và cộng sự (2020) [3], 

nghiên cứu đã rút ra 7 yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng 

khách hàng bao gồm: (1) Chất lượng nhân sự liên hệ, (2) 

Chất lượng thông tin, (3) Thủ tục đặt hàng, (4) Độ chính xác 

của đơn đặt hàng, (5) Điều kiện đặt hàng, (6) Xử lý đơn hàng 

lỗi và (7) Tính kịp thời. 

Kết quả nghiên cứu của Gupta và cộng sự, (2022) [8], 

nghiên cứu cho thấy các yếu tố ảnh hưởng đến sự hài lòng 

của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ logistics bao gồm: 

(1) Chất lượng vận hành, (2) Chất lượng nguồn lực, (3) Chất 

lượng thông tin, (4) Chất lượng nhân sự liên hệ (5) Chất 

lượng tùy biến và đổi mới. 

Từ cơ sở lý thuyết và nghiên cứu liên quan, tác giả nhận 

thấy các nhà nghiên cứu trước đã khám phá ra được các yếu 

tố ảnh hưởng đến sự hài lòng của khách hàng đối với chất 

lượng dịch vụ, đặc biệt là chất lượng dịch vụ logistics. Tuy 

nhiên, việc lựa chọn mô hình có sự khác nhau và kết quả 

nghiên cứu cũng có những khác biệt đáng kể về mức độ tác 

động của từng yếu tố lên sự hài lòng của khách hàng. Điều 

đó cho thấy không có mô hình chung về chất lượng dịch vụ 

logistics. Sau khi tham khảo nhiều nghiên cứu khác nhau, tác 

giả đề xuất mô hình dựa trên nghiên cứu của Gupta và cộng 

sự, (2022) [8]. 

Các biến độc lập trong mô hình nghiên cứu gồm: 

- Chất lượng vận hành  

Theo nghiên cứu của Gupta và cộng sự (2022), [8] chất 

lượng vận hành nhấn mạnh vào các quy trình định hướng 

phân phối và phải đảm bảo giao hàng đúng hạn, chính xác và 

an toàn. Khách hàng mong đợi rằng việc giao hàng phải minh 

bạch, nhanh chóng và đáng tin cậy. Nhà cung cấp dịch vụ 

logistics có thể giao hàng càng nhanh, càng chính xác thì khả 

năng đạt được sự hài lòng của khách hàng thông qua dịch vụ 

càng lớn (Sorkun, 2020) [9]. Việc giao hàng đúng thời gian 

đã hứa vào đúng thời điểm, quản lý hàng tồn kho hiệu quả, 

xử lý chứng từ an toàn sẽ giúp nâng cao chất lượng vận hành. 

Điều này mang lại sự hài lòng của khách hàng: 

Giả thuyết H1+: Chất lượng vận hành (X1) có tác động 

thuận chiều đến sự hài lòng của khách hàng 

- Chất lượng nguồn lực  

Theo nghiên cứu Gupta và cộng sự, (2022) [8], chất lượng 

nguồn lực được thể hiện khía cạnh phương tiện hữu hình bao 

gồm số lượng nhân viên và cơ sở vật chất. Nghiên cứu của 

Le và cộng sự, (2020) [10] cũng đã nhấn mạnh chất lượng 

https://doi.org/10.61591/jslhu.
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nguồn lực là yếu tố quan trọng nâng cao chất lượng dịch vụ 

và cuối cùng làm hài lòng khách hàng. Qua đó, tác giả nghiên 

cứu đề xuất đưa ra giả thuyết: 

Giả thuyết H2+: Chất lượng nguồn lực (X2) có tác động 

thuận chiều đến sự hài lòng khách hàng 

- Chất lượng thông tin  

Theo nghiên cứu của Gupta và cộng sự (2022) [8], chất 

lượng thông tin đưa ra dù ngoại tuyến hay trực tuyến, đều 

góp phần đáp ứng nhu cầu của khách hàng. Vì vậy, chất 

lượng thông tin đóng vai trò quan trọng trong nhận thức của 

khách hàng đối với chất lượng dịch vụ logistics hay nói cách 

khác sự hài lòng của khách hàng phụ thuộc rất nhiều vào việc 

trao đổi thông tin giữa nhà cung cấp dịch vụ và khách hàng, 

khiến chất lượng thông tin trở thành yếu tố then chốt. Qua 

đó, tác giả nghiên cứu đề xuất đưa ra giả thuyết: 

Giả thuyết H3+: Chất lượng thông tin (X3) có tác động 

thuận chiều đến sự hài lòng khách hàng 

- Chất lượng nhân sự liên hệ  

Chất lượng nhân sự liên hệ thể hiện hành vi và kiến thức 

kỹ năng chuyên môn của đội ngũ nhân viên ảnh hưởng đến 

sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ nói 

chung và dịch vụ logistics nói riêng (Gupta và cộng sự, 2022) 

[8]. Đồng quan điểm, Lin và cộng sự (2023) [11] cũng đã 

nhận định khi chất lượng nhân sự liên hệ tăng, sự hài lòng 

của khách hàng cũng tăng theo. Vì tầm quan trọng của sự 

tương tác giữa nhân viên và khách hàng, tác giả đưa ra giả 

thuyết:  

Giả thuyết H4+: Chất lượng nhân sự liên hệ (X4) có tác 

động thuận chiều đến sự hài lòng khách hàng 

- Chất lượng tùy biến và đổi mới (X4)  

Theo nghiên cứu của Lin và cộng sự (2023) [11], sự tùy 

biến giúp tăng cường niềm tin của khách hàng. Đối với các 

doanh nghiệp cung cấp dịch vụ logistics, sự tùy biến hay nói 

cách khác là các yêu cầu cụ thể của khách hàng là quan trọng 

đối với sự hài lòng và thiết lập mối quan hệ thân thiết giữa 

doanh nghiệp logistics và khách hàng. Hơn nữa, Gupta và 

cộng sự (2022) [8] phát hiện sự tùy biến và đổi mới trong quá 

trình cung cấp dịch vụ logistics có tác động tích cực đến sự 

hài lòng của khách hàng. Qua đó, tác giả nghiên cứu đề xuất 

đưa ra giả thuyết:  

Giả thuyết H5+: Chất lượng tùy biến và đổi mới (X5) có 

tác động thuận chiều đến sự hài lòng khách hàng 

Tác giả nhận thấy, các yếu tố trích từ nghiên cứu Gupta và 

cộng sự (2022) [8] có cơ sở đánh giá ảnh hưởng đến sự hài 

lòng của khách hàng. Mô hình nghiên cứu bao gồm 05 yếu 

tố tác động đến sự hài lòng của khách hàng bao gồm: (1) Chất 

lượng vận hành, (2) Chất lượng nguồn lực, (3) Chất lượng 

thông tin, (4) Chất lượng nhân sự liên hệ (5) Chất lượng tùy 

biến và đổi mới. Đồng thời, tác giả sử dụng biến phụ thuộc 

là sự hài lòng khách hàng. 
 

 

 

  

 

 

 

 
 

 

 

 
Hình 1. Mô hình nghiên cứu đề xuất  

3. Phương pháp nghiên cứu và thiết kế thang đo 

3.1. Phương pháp nghiên cứu  

Bài nghiên cứu được thực hiện với hai phương pháp: 

Nghiên cứu định tính và nghiên cứu định lượng.  

Nghiên cứu định tính: Quá trình nghiên cứu này được thực 

hiện chủ yếu thảo luận với 10 chuyên gia là những người có 

kinh nghiệm lâu năm làm việc trong các doanh nghiệp 

logistics trên địa bàn tỉnh Bình Dương. Mục đích nghiên cứu 

định tính: Thứ nhất, tác giả xem xét, đánh giá các yếu tố cấu 

thành sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng dịch vụ 

của các doanh nghiệp logistics từ mô hình lý thuyết ban đầu 

và điều chỉnh các thang đo phù hợp. Thứ hai, hiểu được từ 

góc nhìn của các chuyên gia về chủ đề nghiên cứu.  

Sau buổi thảo luận, tác giả tổng hợp ý kiến của các chuyên 

gia, 100% chuyên gia đồng ý với các yếu tố tác giả đề xuất. 

Vì vậy, tác giả giữ lại 05 yếu tố trong mô hình. Và hơn hết, 

các chuyên gia bổ sung biến quan sát các doanh nghiệp rút 

ngắn quy trình bằng cách nâng cấp ứng dụng công nghệ 

thông tin vào yếu tố chất lượng tùy chỉnh và đổi mới. Biến 

này được 100% chuyên gia đồng ý.  

Nghiên cứu định lượng: Quá trình nghiên cứu này được 

thực hiện thông qua điều tra khảo sát bằng bảng câu hỏi chi 

tiết và sử dụng thang đo Likert 5 điểm với 1- rất không hài 

lòng đến 5- rất hài lòng. Bởi phương pháp Likert là một trong 

những công cụ đo lường phổ biến nhất. Nghiên cứu này đã 

tính kích thước mẫu dựa trên nghiên cứu của Hair và cộng 

sự [16], trường hợp sử dụng phương pháp EFA (phân tích 

nhân tố khám phá), kích thước mẫu tối thiểu đạt 50, cao hơn 

là 100, kích thước mẫu tối thiểu gấp 5 lần tổng số biến quan 

sát. Trong nghiên cứu này, tác giả đưa ra 23 biến quan sát, 

tương ứng với mẫu tối thiểu của đề tài là 23*5=115 mẫu. Đối 

với phân tích hồi quy  cỡ mẫu tối thiểu cần đạt được tính theo 

công thức: n > = 50 + 8m. Bài nghiên cứu đưa ra bao gồm 05 

biến độc lập, 1 biến phụ thuộc nên cỡ mẫu tối thiểu cần đạt 

được là 50 + 8*5 = 90 mẫu. 

Kết hợp hai yêu cầu trên và để đảm bảo độ tin cậy của quá 

trình nghiên cứu, tác giả chọn số lượng khảo sát 200 mẫu và 

tiến hành khảo sát khách hàng theo phương pháp phi xác suất 

thông qua hình thức trực tuyến Microsoft Form. Bảng hỏi 

được gửi tới các đối tượng khảo sát các hội nhóm doanh 

nghiệp sử dụng dịch vụ logistics tại Tp. Hồ Chí Minh, Bình 

Dương trên mạng xã hội Facebook và email. Tuy nhiên, qua 

sàng lọc, tác giả loại đi 20 mẫu không hợp lệ tương đương 

với 20 khách hàng, còn lại 180 mẫu. Dữ liệu thu thập sau khi 

làm sạch được phân tích bằng phần mềm SPSS 22.0 nhằm 

đánh giá độ tin cậy của thang đo qua hệ số Cronbach’s Alpha, 

phân tích nhân tố khám phá EFA, tương quan person, phân 

tích hồi quy và kiểm định sự khác biệt giá trị trung bình.   

3.2. Thiết kế thang đo 

Trong nghiên cứu này, yếu tố chất lượng vận hành được đo 

lường và mã hóa bởi 04 biến quan sát gồm: OQ1: Doanh 

nghiệp cung cấp đúng sản phẩm, đúng thời gian, địa điểm đã 

thỏa thuận; OQ2: Nhà kho của doanh nghiệp có khả năng lưu 

trữ hàng hóa trong thời gian ngắn và dài hạn; OQ3: Hàng hóa 

đã giao không xảy ra mất mát hoặc hư hỏng; OQ4: Xử lý 

chứng từ chính xác, hiệu quả. 

Thang đo yếu tố chất lượng nguồn lực được đo lường và 

mã hóa bởi 03 biến quan sát gồm: RQ1: Cơ sở vật chất, thiết 

bị kỹ thuật hiện đại; RQ2: Lực lượng lao động đầy đủ; RQ3: 

Phần mềm làm việc được duy trì và cập nhật đầy đủ. 

H1 + 

Sự hài lòng  
khách hàng  

H2+ 

H3 + 

H4 + 

H5 + 

Chất lượng vận hành   

Chất lượng nguồn lực    

Chất lượng thông tin    

Chất lượng nhân sự 

liên hệ    

Chất lượng tùy biến và 

 đổi mới    
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Thang đo yếu tố Chất lượng thông tin được đo lường và mã 

hóa bởi 04 biến quan sát gồm: IQ1: Thông tin hoạt động được 

chia sẻ hiệu quả với khách hàng; IQ2: Thông tin cung cấp 

chính xác, kịp thời; IQ3: Thông tin cung cấp đầy đủ cho 

khách hàng; IQ4: Thông tin thời gian thực về lô hàng khách 

hàng có thể được truy cập bất cứ lúc nào. 

Thang đo yếu tố chất lượng nhân sự liên hệ được đo lường 

và mã hóa bởi 04 biến quan sát gồm: PQ1: Nhân viên luôn 

quan tâm và lắng nghe nhu cầu của khách hàng; PQ2: Nhân 

viên có thể giải quyết các vấn đề phát sinh về sản phẩm/dịch 

vụ; PQ3: Nhân viên có đủ kiến thức, kinh nghiệm; PQ4: 

Nhân viên có thái độ ôn hòa, tích cực trong lúc giải quyết 

tình huống. 

Thang đo yếu tố Chất lượng tùy biến và đổi mới gồm: 

CIQ1: Doanh nghiệp đưa ra nhiều sự lựa chọn để khách hàng 

chọn khi giải quyết vấn đề; CIQ2: Doanh nghiệp cung cấp 

những dịch vụ mà khách hàng không thể tìm thấy ở các 

doanh nghiệp logistics khác; CIQ3: Doanh nghiệp cung cấp 

dịch vụ theo yêu cầu của khách hàng; CIQ4: Các doanh 

nghiệp rút ngắn quy trình bằng cách nâng cấp ứng dụng công 

nghệ thông tin. 

Thang đo sự hài lòng của khách hàng gồm 04 biến quan sát 

như sau: CS1: Các dịch vụ do doanh nghiệp logistics cung 

cấp đáp ứng mong đợi của khách hàng; CS2: Doanh nghiệp 

logistics góp phần mang lại hiệu quả hoạt động cho khách 

hàng; CS3: Chất lượng dịch vụ của các doanh nghiệp 

logistics là rất tốt; CS4: Khách hàng hài lòng với doanh 

nghiệp cung cấp dịch vụ  logistics.  

4. Kết quả nghiên cứu 

4.1. Thống kê mô tả mẫu nghiên cứu theo đặc điểm cá 

nhân của khách hàng  

Kết quả ở Bảng 1 cho thấy mẫu đủ điều kiện đại diện cho 

tổng thể nghiên cứu. 

Bảng 1. Kết quả thống kê về mẫu nghiên cứu 

n=180 Tần số 
Phần 

trăm 

Số năm hoạt động 
Từ 1 năm đến 5 năm 65 36.1 

Từ 5 năm trở lên 115 63.9 

Loại hình doanh nghiệp 

Công ty Cổ phần 23 12.8 

Doanh nghiệp tư nhân 65 36.1 

Công ty TNHH 79 43.9 

Loại hình khác 13 7.2 

Lĩnh vực hoạt động 

Công nghiệp –sản xuất 46 25.6 

Thương mại– dịch vụ 111 61.7 

Khác 23 12.8 

Nguồn: Phân tích SPSS 22.0 của tác giả 

Kết quả thống kê cho thấy mẫu theo số năm hoạt động có 65 

khách hàng hoạt động từ 1 năm đến dưới 5 năm, chiếm 36.1 % và 

115 khách hàng hoạt động từ 5 năm trở lên chiếm 63.9 %. Công ty 

cổ phần 23 công ty chiếm 12.8%. Doanh nghiệp tư nhân 65 công ty 

chiếm 36.1%. Công ty TNHH 79 công ty chiếm tỷ lệ cao nhất 

43.9% và 13 công ty thuộc loại hình khác chiếm 7.2%. Lĩnh vực 

hoạt động của các công ty sử dụng dịch vụ logistics chủ yếu lĩnh 

vực thương mại – dịch vụ với 111 công ty chiếm 61.7%, tiếp đến là 

lĩnh vực công nghiệp – sản xuất với số lượng 46 công ty, chiếm 

25.6% và cuối cùng là lĩnh vực khác với số lượng 23 công ty chiếm 

12.8%. 

4.2. Kiểm định độ tin cậy của thang đo (Cronbach’s 

alpha) 

Thang đo được kiểm định bằng phương pháp đánh giá độ 

tin cậy Cronbach’s Alpha. Theo nghiên cứu Hoàng Trọng & 

Chu Nguyễn Mộng Ngọc [17] , hệ số  Cronbach’s Alpha nằm 

trong khoảng từ 0.6 đến 1.0 để đảm bảo các biến trong cùng 

một nhóm có tính nhất quán. Hệ số Cronbach’s Alpha quá 

lớn (khoảng từ 0.95 trở lên) cho thấy có nhiều biến trong 

thang đo không có sự khác biệt [17]. Đồng thời, nếu hệ số đo 

lường có hệ số tương quan biến tổng >= 0.3 thì biến đó đạt 

yêu cầu. Kết quả phân tích trong Bảng 2 cho thấy các biến 

đều đảm bảo độ tin cậy (Crombach’s Alpha ≥0.6) và hệ số 

tương quan biến tổng >= 0.3.  

Bảng 2. Cronbach’s Alpha  của các biến quan sát 
 

 Độ tin cậy Cronbach’s Alpha  

Chất lượng vận hành 0.911 

Chất lượng nguồn lực 0.911 

Chất lượng thông tin 0.901 

Chất lượng nhân sự liên hệ 0.615 

Chất lượng tùy biến 

và đổi mới 
0.831 

Sự hài lòng 0.792 

Nguồn: Phân tích SPSS 22.0 của tác giả 

4.3. Phân tích nhân tố khám phá EFA 

Sau quá trình phân tích Cronbach’s Alpha, các thang đo  

đều đạt yêu cầu và các biến được giữ lại để tiến hành phân 

tích nhân tố khám phá EFA thông qua phương pháp trích 

PCA và phép quay trích Varimax. 

  Trong phân tích nhân tố có các tiêu chí như sau: Yêu cầu 

cần thiết là hệ số KMO phải có giá trị (0.5 ≤ KMO ≤ 1), điều 

này thể hiện phân tích nhân tố là thích hợp [17]. Thứ hai, 

mức ý nghĩa Sig. của kiểm định Bartlett (Sig. < 0.05) chứng 

tỏ các biến quan sát có tương quan với nhau trong nhân tố. 

Thứ ba, những nhân tố có Eigenvalue > 1 được giữ lại trong 

mô hình nghiên cứu [16]. Thứ tư, tổng phương sai trích thể 

hiện phần trăm biến thiên của các biến quan sát. 
Bảng 3. Kết quả EFA cho biến độc lập 

 

 

Yếu tố 

1 2 3 4 5 

OQ4 0.895 
    

OQ3 0.874 
    

OQ1 0.870 
    

OQ2 0.860 
    

IQ2 
 

0.898 
   

IQ1 
 

0.870 
   

IQ4 
 

0.855 
   

IQ3 
 

0.832 
   

CIQ2 
  

0.868 
  

CIQ3 
  

0.827 
  

CIQ4 
  

0.776 
  

CIQ1 
  

0.750 
  

RQ2 
   

0.946 
 

RQ3 
   

0.922 
 

RQ1 
   

0.911 
 

PQ1 
    

0.679 

PQ4 
    

0.674 

PQ3 
    

0.667 

PQ2     0.645 

KMO: 0.767; Mức ý nghĩa Sig 0.000 <0.05 

Eigenvalue là 1.460 >1. 

Phương sai trích (%) 71.699 

Nguồn: Phân tích SPSS 22.0 của tác giả 
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Kết quả kiểm định cho thấy, hệ số KMO = 0.767 với mức 

ý nghĩa sig = 0.000 <0.05. Có năm yếu tố đã rút trích tại 

Eigenvalue là 1.460 >1. Phương sai trích của 5 nhóm yếu tố 

này đạt 71.699 % > 50%, thể hiện 5 yếu tố trích được trong 

EFA phản ánh 71.699 % sự biến thiên của 19 biến quan sát 

được đưa vào. 
Bảng 4. Kết quả EFA cho biến phụ thuộc 

 
Yếu tố 

1 

CS2 0.809 

CS3 0.805 

CS1 0.772 

CS4 0.766 

KMO: 0.769; Mức ý nghĩa Sig 0.000<0.05 

Eigenvalue = 2.485 >1 

Phương sai trích (%) 62.118 

Nguồn: Phân tích SPSS 22.0 của tác giả 

Kết quả cho thấy bốn biến quan sát của thang đo sự hài 

lòng của khách hàng được nhóm thành một yếu tố và hệ số 

KMO = 0.769 với mức ý nghĩa sig = 0.000 <0.05; Eigenvalue 

= 2.485 >1. Phương sai trích dùng để giải thích yếu tố là 

62.118% >50%. Như vậy, phân tích yếu tố đạt yêu cầu. 

4.4. Phân tích tương quan pearson 

Trước khi phân tích tương quan Pearson, tác giả đặt tên 

đại diện cho các biến quan sát của từng yếu tố như sau: 

Các biến quan sát yếu tố Chất lượng vận hành: X1 

Các biến quan sát yếu tố Chất lượng nguồn lực: X2 

Các biến quan sát yếu tố Chất lượng thông tin: X3 

Các biến quan sát yếu tố Chất lượng nhân sự liên hệ: X4 

Các biến quan sát yếu tố Chất lượng tùy biến và đổi mới: X5 

Các biến quan sát yếu tố Sự hài lòng khách hàng: Y 

Trong phân tích tương quan, nếu giá trị Sig. < 0.05 kết luận 

hai biến có tương quan với nhau. Ngược lại, nếu Sig. > 0.05 

thì không có sự tương quan giữa hai biến. 
Bảng 5. Hệ số tương quan Pearson cho các biến đại diện 

 
X1 X2 X3 X4 X5 

Y_C

S 

r 0.213 0.353 0.521 0.406 0.417 

Sig. 0.004 0.000 0.000 0.000 0.000 

N 180 180 180 180 180 

Nguồn: Phân tích SPSS 22.0 của tác giả 

Qua bảng 5 cho thấy các mức ý nghĩa Sig. khi thực hiện 

kiểm định giữa 5 biến độc lập với biến phụ thuộc đều nhỏ 

hơn 0.05. Như vậy, tác giả nhận thấy có mối liên hệ tuyến 

tính giữa các biến độc lập với biến phụ thuộc.  

4.5. Phân tích hồi quy 

Phân tích hồi quy được tác giả thực hiện bằng phương 

pháp Enter (đưa biến vào một lượt). Kiểm định hệ số R bình 

phương hiệu chỉnh đánh giá sự phù hợp của mô hình và kiểm 

định F (kiểm định độ phù hợp của mô hình) để đánh giá kết 

quả mô hình hồi quy tuyến tính bội.  
Bảng 6. Phân tích các hệ số hồi quy 

Hệ số 

tương 

quan R 

Hệ số  

xác định 

R2 

Hệ số xác 

định R2  

hiệu chỉnh 

Sai số chuẩn 

của ước lượng 

0.808a 0.652 0.642 0.52884 

Hệ số  Durbin-Watson = 2.070 

F= 65.237; Sig = 0.000 

Nguồn: Phân tích SPSS 22.0 của tác giả 

Từ kết quả Bảng 6 cho thấy, giá trị R bình phương hiệu 

chỉnh = 0.642 cho ta biết các biến độc lập trong mô hình có 

thể giải thích được 64.2% sự thay đổi của biến phụ thuộc. Trị 

số F = 65.237 và mức ý nghĩa Sig = 0.000 cho thấy mô hình 

hồi quy phù hợp với dữ liệu thực tế và các biến đưa vào đều 

có ý nghĩa thống kê ở mức ý nghĩa 5%. 

Bảng 7. Kết quả hồi quy 

Nguồn: Phân tích SPSS 22.0 của tác giả 

Các giả thuyết đều có hệ số Sig = 0.000 < 0.05, hệ số hồi 

quy chuẩn hóa Beta được dùng để so sánh mức độ tác động 

của các độc lập đến các biến phụ thuộc. Biến độc lập nào có 

trọng số này càng lớn có nghĩa là biến đó có tác động càng 

mạnh đến biến phụ thuộc [16]. Theo kết quả, ta thấy, chất 

lượng vận hành có tác động mạnh nhất (β=0.381), tiếp theo 

là chất lượng nhân sự liên hệ (β = 0.371), chất lượng thông 

tin (β= 0.357), chất lượng tùy biến và đổi mới (β = 0.325) và 

cuối cùng là chất lượng nguồn lực (có tác động yếu nhất β = 

0.281). Đồng thời, hệ số hồi quy chuẩn hóa Beta của các biến 

độc lập đều mang dấu dương, cho thấy các biến độc lập có 

tác động thuận chiều đến sự hài lòng của khách hàng. Cụ thể: 

Chất lượng vận hành có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng 

của khách hàng khi sử dụng dịch vụ logistics. Kết quả nghiên 

cứu phù hợp với kết quả nghiên cứu của Gupta và cộng sự 

(2022) [8]. 

Chất lượng nhân sự liên hệ có ảnh hưởng tích cực đến sự 

hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ logistics. Kết 

quả nghiên cứu phù hợp với kết quả nghiên cứu của Hasan 

Uvet (2020) [7], Gupta và cộng sự (2022) [8] và nghiên cứu 

của Lin và cộng sự (2023) [11]. 

Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến sự hài lòng 

của khách hàng khi sử dụng dịch vụ logistics. Kết quả nghiên 

cứu phù hợp với kết quả nghiên cứu của Gaudenzi và cộng 

sự (2020) [3], Gupta và cộng sự (2022) [8] và nghiên cứu của 

Lin và cộng sự (2023) [11]. 

Chất lượng tùy biến và đổi mới có ảnh hưởng tích cực đến 

sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ logistics. Kết 

quả nghiên cứu phù hợp với kết quả nghiên cứu của Gupta 

và cộng sự (2022) [8] và nghiên cứu của Lin và cộng sự 

(2023) [11]. 

Chất lượng nguồn lực có ảnh hưởng tích cực đến sự hài 

lòng của khách hàng khi sử dụng dịch vụ logistics. Kết quả 

nghiên cứu phù hợp với kết quả nghiên cứu của Gupta và 

cộng sự (2022) [8] và nghiên cứu của Lin và cộng sự (2023) 

[11]. 

Hệ số phóng đại phương sai (VIF) của từng yếu tố có giá 

trị nhỏ hơn 2 chứng tỏ mô hình hồi quy không bị hiện tượng 

đa cộng tuyến. Đồng thời, các giả định phân phối chuẩn 

không bị vi phạm.  

  Ngoài ra, tác giả kiểm định sự khác biệt giá trị trung bình 

(T-Test và ANOVA), kết quả các biến nhân khẩu học: Số 

năm hoạt động, loại hình doanh nghiệp, lĩnh vực hoạt động 

không có sự khác biệt đối với sự hài lòng của khách hàng về 
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chất lượng dịch vụ của các doanh nghiệp logistics. Kết quả 

nghiên cứu này phù hợp với kết quả nghiên cứu của Vũ Thị 

Hạnh, Nguyễn Thị Bích (2022) [6]. 

5. Kết luận và hàm ý quản trị 

5.1 Kết kuận  

Bài nghiên cứu đã khẳng định lại sự phù hợp của mô hình 

Gupta và cộng sự (2022) [8] trong việc xem xét các yếu tố 

ảnh hưởng đến sự hài lòng khách hàng đối với chất lượng 

dịch vụ của các doanh nghiệp logistics.  

Bộ dữ liệu khảo sát gồm 200 khách hàng doanh nghiệp ở 

Tp. Hồ Chí Minh, Bình Dương, sử dụng dịch vụ của các 

doanh nghiệp logistics trên địa bàn tỉnh Bình Dương. 

Kết quả phân tích hồi quy đã xác định yếu tố Chất lượng 

vận hành có tác động mạnh nhất; tiếp theo là Chất lượng nhân 

sự liên hệ; Chất lượng thông tin; Chất lượng tùy biến và đổi 

mới và cuối cùng là Chất lượng nguồn lực (có tác động yếu 

nhất). Đồng thời, hệ số Beta đều mang dấu dương thể hiện 

05 yếu tố này đều tác động thuận chiều đến sự hài lòng của 

khách hàng đối với chất lượng dịch vụ của các doanh nghiệp 

logistics trên địa bàn tỉnh Bình Dương. 

5.2 Hàm ý quản trị 

Qua kết quả nghiên cứu, các doanh nghiệp logistics có thể 

nhìn một cách tổng quát và đánh giá rõ nét hơn về các yếu tố 

tác động đến sự hài lòng của khách hàng đối với chất lượng 

dịch vụ logistics. Từ đó, có những chính sách quản trị nhằm 

gia tăng sự hài lòng của khách hàng. Các doanh nghiệp 

logistics có thể tham khảo các hàm ý quản trị của tác giả sau 

đây. 

Về yếu tố Chất lượng vận hành 

Thứ nhất, các doanh nghiệp logistics cần chú trọng vào 

quy trình và đảm bảo nguyên tắc 7 Đúng trong hoạt động 

logistics: Đúng sản phẩm; Đúng khách hàng; Đúng số 

lượng; Đúng điều kiện; Đúng địa điểm; Đúng thời điểm; 

Đúng chi phí. Thứ hai, nâng cấp và mở rộng hệ thống kho 

bãi. Thứ ba, các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ logistics nên 

phối hợp với cơ quan hải quan để quá trình thông quan diễn 

ra chính xác và nhanh chóng, khắc phục quá trình chậm trễ 

khi giao hàng. 

Về yếu tố Chất lượng nhân sự liên hệ 

Về phía ban lãnh đạo: Thứ nhất, ban lãnh đạo của các 

doanh nghiệp logistics cần có những chính sách, phương án 

phòng ngừa rủi ro để giải quyết khiếu nại, thắc mắc của 

khách hàng một cách phù hợp. Thứ hai, thường xuyên tiếp 

nhận phản hồi từ khách hàng. 

Về phía nhân viên: Thứ nhất, nhân viên luôn quan tâm, 

lắng nghe ý kiến của khách hàng về chất lượng dịch vụ, cũng 

như phong cách phục vụ. Thứ hai, nhân viên cần phải thành 

thạo trong công việc. Muốn thực hiện tốt yếu tố này, các 

doanh nghiệp cung cấp dịch vụ logistics cần tuyển chọn 

những nhân viên có nhiệt huyết, yêu nghề, có chuyên môn 

nghiệp vụ vững vàng, khả năng xử lý công việc nhanh. Đồng 

thời, khi sai sót thuộc về trách nhiệm của cơ quan hải quan, 

nhân viên cần tích cực hỗ trợ khiếu nại khách hàng đến khi 

vấn đề được giải quyết. Thứ ba, doanh nghiệp tổ chức các 

khoá học kỹ năng mềm ngắn hạn cho nhân viên nhằm nâng 

cao khả năng giao tiếp liên lạc với khách hàng. 

Về yếu tố Chất lượng thông tin: 

Thứ nhất, các doanh nghiệp logistics nên áp dụng các công 

nghệ internet vào việc chia sẻ thông tin đến với khách hàng. 

Cụ thể: Khách hàng có thể theo dõi tình trạng lô hàng trong 

quá trình nhập và xuất khẩu thông qua công nghệ internet 

Thứ hai, các doanh nghiệp logistics cần cung cấp thông tin 

chính xác, đầy đủ, phù hợp với khách hàng thông qua báo 

cáo tóm tắt, những số liệu cần thiết về lô hàng. Đối với những 

thông tin khẩn cấp, doanh nghiệp logistics có thể gửi email 

đến khách hàng. Việc cung cấp thông tin không chỉ hữu ích 

cho việc quản lý nội bộ mà quan trọng nhất là tạo dựng và 

duy trì mối quan hệ với khách hàng. Thứ ba, quyền riêng tư 

và bảo mật các thông tin tài chính của khách hàng cần được 

bảo mật an toàn, không tiết lộ cho các đối thủ cạnh tranh. 

Bên cạnh đó, cần bảo quản tốt hồ sơ xuất nhập khẩu của 

khách hàng vì đây là những chứng từ rất quan trọng. Điều 

này sẽ gia tăng sự hài lòng của khách hàng khi sử dụng dịch 

vụ của công ty. 

Về yếu tố Chất lượng tùy biến và đổi mới 

Thứ nhất, các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ logistics 

nâng cao công tác dịch vụ chăm sóc khách hàng bằng các 

hoạt động như: Tìm hiểu nhu cầu khách hàng, khi gặp vấn đề 

doanh nghiệp cần đưa ra nhiều phương án để khách hàng lựa 

chọn. Thứ hai, các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ logistics 

cần bố trí thời gian làm việc linh hoạt nhằm đáp ứng nhu cầu 

của khách hàng: Làm thêm thứ bảy hoặc ngoài giờ để phục 

vụ khách hàng một cách tối ưu nhất. Thứ ba, các doanh 

nghiệp logistics tăng cường mối quan hệ hợp tác với các công 

ty logistics trong nước và quốc tế để tìm hiểu công nghệ tiên 

tiến và sử dụng chúng nhằm đổi mới cách thức làm việc theo 

chiều hướng chính xác, nhanh chóng và hiệu quả hơn. 

Về yếu tố Chất lượng nguồn lực:  

Về nhân viên:  

Trong những mùa cao điểm, doanh nghiệp cung cấp dịch 

vụ logistics cần tuyển thêm nhân viên, đồng thời phân chia 

công việc đồng đều giữa các nhân viên.  

Về cơ sở vật chất, thiết bị kỹ thuật: 

Thứ nhất, các doanh nghiệp logistics cần phải chuẩn bị đầy 

đủ cơ sở, phương tiện kỹ thuật cho hoạt động logistics ở các 

khu vực như: Cảng, các kho, nơi kiểm tra hàng hóa. 

Thứ hai, các doanh nghiệp logistics cần thường xuyên tổ 

chức thống kê và kiểm tra cơ sở vật chất, trang thiết bị định 

kỳ nhằm có kế hoạch đổi mới, tránh xảy ra sự cố làm ảnh 

hưởng đến quy trình giao hàng.  
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