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TÓM TẮT 

Bối cảnh xã hội hiện tại đang chứng kiến sự tăng cường quan trọng của chất lượng dịch vụ trong ngành logistics, đặc biệt là đối với các công ty cung cấp dịch 
vụ logistics 3PL. Chất lượng dịch vụ đóng vai trò quyết định đến mức độ hài lòng của khách hàng, điều này mang lại sức ảnh hưởng to lớn đối với sự thành công 
và bền vững của các doanh nghiệp trong ngành. Nghiên cứu này tập trung vào đánh giá mức độ ảnh hưởng của các yếu tố chính trong chất lượng dịch vụ logistics 
3PL đến sự hài lòng của khách hàng. Với phạm vi nghiên cứu tại Hà Nội và sự tham gia của các khách hàng sử dụng dịch vụ của các công ty logistics 3PL, kết quả
đã chỉ ra mối liên kết mạnh mẽ giữa chất lượng thông tin, chất lượng nhân sự, và khả năng đáp ứng với sự hài lòng của khách hàng. Điều này đặt ra những hàm 
ý quản trị quan trọng, khuyến nghị cho các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ logistics 3PL nhằm cải thiện chất lượng dịch vụ và tăng cường sự hài lòng của khách 
hàng, từ đó tạo ra lợi ích cả cho doanh nghiệp và khách hàng. 

Từ khóa: Sự hài lòng, chất lượng dịch vụ, logistics 3PL. 

ABSTRACT 

The current context witnesses a heightened emphasis on the importance of service quality in the logistics industry, particularly among companies providing 
3PL logistics services. Service quality plays a crucial role in determining customer satisfaction, exerting signi�cant in�uence on the success and sustainability of 
businesses within the sector. This study focused on assessing the impact of key factors in 3PL logistics service quality on customer satisfaction. Conducted in 
Hanoi and involving participation from customers utilizing services from 3PL logistics companies, the results revealed a strong correlation between information 
quality, personnel quality, and responsiveness to customer satisfaction. Based on the results, the authors provide some suggestions and implications for 3PL 
logistics service providers to enhance service quality and bolster customer satisfaction, thereby generating bene�ts for both businesses and customers. 
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1. GIỚI THIỆU 

Trong bối cảnh thế giới gặp nhiều biến động, Việt Nam 
được đánh giá là thị trường đầy tiềm năng và hấp dẫn cho 

sự phát triển của ngành dịch vụ Logistics. Theo bảng xếp 
hạng của Agility 2022, thị trường Logistics Việt Nam được 
xếp hạng thứ 11 trong nhóm 50 thị trường Logistics mới 
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nổi toàn cầu. Tỷ lệ tăng trưởng kép hàng năm (CAGR) giai 
đoạn 2022 - 2027 của thị trường Logistics Việt Nam được 
dự báo đạt mức 5,5%, song hành cùng với sự phục hồi 
mạnh mẽ của cả nền kinh tế sau đại dịch COVID-19 với 
GDP sau 9 tháng đầu năm 2022 đạt mức 8,93%. Phát triển 
thị trường dịch vụ Logistics lành mạnh sẽ tạo cơ hội bình 
đẳng cho các doanh nghiệp (DN) thuộc mọi thành phần 
kinh tế, khuyến khích thu hút vốn đầu tư trong và ngoài 
nước phù hợp với pháp luật Việt Nam và các điều ước 
quốc tế mà Việt Nam là thành viên. Xu hướng thuê ngoài 
Logistics ngày càng được ưa chuộng nhằm tiết kiệm chi 
phí hiệu quả hơn để phục vụ cho các hoạt động sản xuất. 
Chính vì vậy, việc sử dụng dịch vụ Logistics 3PL với sự 
chuyên nghiệp và tin cậy cũng như mạng lưới kết nối tốt 
giúp cho các doanh nghiệp sản xuất và thương mại có thể 
tránh được những tác động do đứt gãy chuỗi cung ứng. 
Sử dụng dịch vụ Logistics 3PL giúp cho các doanh nghiệp 
sản xuất và thương mại như kiểm soát được chi phí tốt 
hơn, cũng như tăng tính linh hoạt và  giúp doanh nghiệp 
định hướng tập trung vào năng lực cốt lõi trong lĩnh vực 
sản xuất hay thương mại [1]. 

Tuy nhiên, để đạt được hiệu quả cao hơn và sử dụng 
tối ưu nguồn lực có hạn, không phải doanh nghiệp cung 
cấp dịch vụ Logistics nào cũng có thể dễ dàng mang đến 
sự hài lòng cho khách hàng. Hơn nữa, do khả năng tiếp 
cận thông tin nhanh chóng, khách hàng ngày nay có thể 
dễ dàng thay đổi nhà cung cấp dịch vụ, chuyển hướng 
sang các công ty Third-party Logistics có chất lượng dịch 
vụ theo nhu cầu có lợi và hợp lý nhất đối với họ. Vì vậy, 
vấn đề giữ chân khách hàng và phát triển thị phần trở nên 
hết sức quan trọng và cần thiết. Nhiều công ty chưa từng 
đo lường sự hài lòng của khách hàng một cách nghiêm 
túc mà chỉ cảm nhận sự hài lòng của khách hàng dựa vào 
đánh giá cảm tính. Do đó đòi hỏi các doanh nghiệp 
Logistics cần phải tìm hiểu rõ yêu cầu của khách hàng đối 
với chất lượng dịch vụ Logistics 3PL để có giải pháp nâng 
cao chất lượng dịch vụ Logistics 3PL.  

Trên thế giới, có rất nhiều công trình nghiên cứu về 
chất lượng dịch vụ Logistics 3PL. Các nghiên cứu thực 
nghiệm đã được thực hiện để đo lường các yếu tố chất 
lượng dịch vụ Logistics. Ngoài ra một số nghiên cứu còn 
liên hệ được với các yếu tố như chất lượng nhân sự, tính 
kịp thời, xử lý sai lệch đơn hàng và chia sẻ thông tin vận 
hành trong dịch vụ Logistics. Tại Việt Nam có rất ít 
nghiên cứu thực nghiệm, các nghiên cứu còn nhỏ lẻ, bị 
giới hạn về độc lập và khách quan, một số nghiên cứu 
còn bị áp đặt các giới hạn về ý tưởng, chủ đề và phương 
pháp nghiên cứu. Và chưa có một nghiên cứu định lượng 

nào tập trung vào mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ  
Logistics 3PL và sự hài lòng của khách hàng. Vì vậy, 
nhóm tác giả đã thực hiện thực nghiên cứu ảnh hưởng 
của chất lượng dịch vụ Logistics đến sự hài lòng của 
khách hàng trên địa bàn Hà Nội. Nghiên cứu tập trung 
vào nhóm khách hàng đã và đang sử dụng dịch vụ của 
các công ty cung cấp dịch vụ Logistics 3PL. Sau khi tiến 
hành nghiên cứu định tính cũng như nghiên cứu định 
lượng và phân tích dữ liệu, nhóm tác giả đề xuất một số 
hàm ý quản trị giúp cho các doanh nghiệp Logistics 3PL 
nâng cao chất lượng dịch vụ và mức độ hài lòng của 
khách hàng.  

2. CƠ SỞ LÝ LUẬN VÀ GIẢ THUYẾT NGHIÊN CỨU 

2.1. Cơ sở lý luận 

Chất lượng dịch vụ Logistics 3PL 

Khi nói đến chất lượng dịch vụ, chúng ta không thể 
nào không đề cập đến đóng góp rất lớn của nghiên cứu 
[2]. Chất lượng dịch vụ là “mức độ khác nhau giữa sự 
mong đợi của người tiêu dùng về dịch vụ và nhận thức 
của họ về kết quả của dịch vụ”. Chất lượng dịch vụ là việc 
các nhà cung cấp dịch vụ đáp ứng mức độ nhu cầu và sự 
mong đợi của khách hàng với dịch vụ đó. Vì thế, chất 
lượng dịch vụ chủ yếu do khách hàng xác định, mức độ 
hài lòng của khách hàng càng cao thì chất lượng dịch vụ 
càng tốt. Do vậy, chất lượng dịch vụ Logistics được đánh 
giá bằng độ thỏa dụng của khách hàng và được đánh giá 
thông qua các tiêu chuẩn: thời gian giao nhận hàng, độ 
an toàn của hàng hóa, giá dịch vụ, cách thức phục vụ, chất 
lượng kho bãi... Theo [3], “Chất lượng dịch vụ Logistics là 
một quá trình nhằm gia tăng sự hiểu biết về cách thức 
khách hàng hình thành nhận thức về dịch vụ Logistics và 
sự hài lòng với các dịch vụ Logistics”.  

Trong các nghiên cứu trước đây, nghiên cứu [2] chỉ ra 
có 5 nhân tố cơ bản cấu thành chất lượng dịch vụ đó là 
độ tin cậy, khả năng đáp ứng, năng lực phục vụ, sự đồng 
cảm và phương tiện hữu hình. Nghiên cứu [4] cho rằng có 
5 nhân tố cấu thành dịch vụ Logistics ảnh hưởng đến sự 
hài lòng đó là chất lượng nhân sự, tình trạng đơn hàng, 
tính kịp thời, xử lý sai lệch đặt hàng và chia sẻ thông tin 
hoạt động. Sau khi tiến hành tổng quan nghiên cứu, 
nhóm tác giả tập trung vào bốn nhân tố được quan tâm 
nhiều nhất phản ánh chất lượng dịch vụ Logistics đó là 
chất lượng thông tin, chất lượng dịch vụ giao hàng, chất 
lượng nhân sự và khả năng đáp ứng. 

Chất lượng thông tin: Theo [5] thì thông tin có chất 
lượng là thông tin cung cấp có lợi cho các nhà kinh 
doanh. Mỗi người sử dụng thông tin có tiêu chí, yêu cầu 
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cụ thể về chất lượng thông tin, nhưng đều nhấn mạnh 
đến sự liên quan, tính kịp thời, chính xác và đầy đủ [6]. 
Chất lượng thông tin được mô tả thông qua đặc tính của 
nó là hữu ích cho người sử dụng [7]. Theo [8], chất lượng 
thông tin được định nghĩa là phù hợp của người sử dụng 
thông tin. Nghiên cứu [9] cho rằng chất lượng thông tin 
là đặc tính của thông tin để giúp đạt được các yêu cầu hay 
sự mong đợi của người sử dụng thông tin; việc đo lường 
chất lượng thông tin có tính cảm tính và sự khác biệt giữa 
thông tin yêu cầu và thông tin đạt được càng nhỏ thì chất 
lượng thông tin càng cao. 

Chất lượng dịch vụ giao hàng: Chất lượng dịch vụ giao 
hàng là một trong những khía cạnh quan trọng nhất của 
chất lượng dịch vụ trong phân phối, nó đề cập đến mức 
độ hư hỏng của đơn hàng trong quá trình vận chuyển. 
Nghiên cứu [10] cho rằng, chất lượng dịch vụ là khoảng 
cách giữa mức độ dịch vụ cung cấp với sự mong đợi của 
khách hàng. Hay, chất lượng dịch vụ là sự chênh lệch giữa 
kỳ vọng của khách hàng trước khi sử dụng sản phẩm với 
cảm nhận của họ sau khi đã tiếp cận và sử dụng sản 
phẩm, dịch vụ. Theo [11], chất lượng dịch vụ giao hàng 
được định nghĩa đơn giản là quá trình giao sản phẩm đến 
tận tay người tiêu dùng sao cho thỏa mãn tối đa các kỳ 
vọng ban đầu của khách hàng đối với hoạt động giao 
hàng. Chất lượng dịch vụ giao hàng được đánh giá là tốt 
một khi sản phẩm được giao thành công cho khách hàng 
và không có sự chênh lệch giữa những gì khách hàng đã 
nhận được so với kỳ vọng ban đầu.  

Chất lượng nhân sự: Theo [12], chất lượng nhân sự 
được hiểu là tập hợp các đặc điểm và khả năng của nhân 
viên trong việc thực hiện công việc của mình một cách hiệu 
quả và chuyên nghiệp. Nguồn nhân sự chất lượng trong 
lĩnh vực Logistics là nguồn nhân sự phải đáp ứng được yêu 
cầu của thị trường (yêu cầu của các doanh nghiệp Logistics 
trong và ngoài nước), đó là: có kiến thức: chuyên môn về 
Logistics, kinh tế, tin học, ngoại ngữ; có kỹ năng: kỹ thuật, 
tìm và tự tạo việc làm, làm việc an toàn, kỹ năng làm việc 
cá nhân và làm việc nhóm; có thái độ, tác phong làm việc 
tốt, có trách nhiệm với công việc. Đặc biệt nhất là khả năng 
sáng tạo tìm ra các giải pháp phù hợp thích ứng với các tình 
huống mới, phức tạp của nghề nghiệp. 

Khả năng đáp ứng: Khả năng đáp ứng được thể hiện 
thông qua sự đáp ứng các dịch vụ kịp thời cho khách 
hàng. Khả năng đáp ứng được thể hiện thông qua khả 
năng cập nhật thông tin cước phí, khả năng phản hồi 
thông tin. Theo [13], thì khả năng đáp ứng trong dịch vụ 
Logistics 3PL là khả năng đa dạng hóa dịch vụ. Theo [14], 
khả năng đáp ứng thể hiện mạng lưới chuỗi cung ứng - 

bao gồm các bên liên quan, đối tác và định hướng hướng 
tới sự hài lòng của khách hàng. Việc coi khả năng đáp ứng 
như một kết quả trọng tâm của mạng lưới mở rộng có thể 
hướng dẫn và hỗ trợ các nghiên cứu về hậu cần (vận 
hành) và các mối quan hệ (thu mua/ tìm nguồn cung 
ứng), cũng như mạng lưới chuỗi cung ứng mở rộng. Khả 
năng đáp ứng là quá trình và kết quả của việc điều chỉnh 
tổ chức đạt được khi các tổ chức riêng lẻ trong chuỗi cung 
ứng thay đổi hành vi, chuẩn mực và/hoặc chính sách để 
giúp đặt chuỗi cung ứng và các thành viên của chuỗi ở vị 
trí thuận lợi nhằm đạt được giá trị khách hàng trong các 
điều kiện môi trường năng động. 

Sự hài lòng của khách hàng 

Theo [15], sự hài lòng như là một cảm giác hài lòng 
hoặc thất vọng của một người bằng kết quả của việc so 
sánh thực tế nhận được của sản phẩm (hay kết quả) trong 
mối liên hệ với những mong đợi của họ. Theo [16], khách 
hàng hài lòng với dịch vụ Logistics 3PL là khi họ cảm thấy 
hài lòng với các dịch vụ Logistics được cung cấp bởi nhà 
cung cấp dịch vụ Logistics 3PL. Điều này có thể được đánh 
giá bằng cách đo lường sự hài lòng của khách hàng với 
các yếu tố như thời gian giao hàng, độ tin cậy, chi phí, dịch 
vụ khách hàng và các yếu tố khác.  

2.2. Giả thuyết nghiên cứu 

Mối quan hệ giữa chất lượng thông tin và sự hài lòng 
của khách hàng  

Trong dịch vụ Logistics, thông tin là yếu tố rất quan 
trọng và xuyên suốt trong mọi quá trình. Thông tin tốt sẽ 
giúp cho quá trình dịch chuyển hàng hóa trong chuỗi 
cung ứng được diễn ra suôn sẻ và nhanh chóng. Việc chia 
sẻ thông tin giúp mối quan hệ hợp tác với các khách hàng 
vượt qua khoảng cách thời gian, địa lý; cũng như giúp các 
đối tác cùng nhau chia sẻ rủi ro và sự không chắc chắn, có 
được cái nhìn chính xác và toàn diện về yêu cầu và mong 
muốn của nhau [4]. Chất lượng thông tin và sự hài lòng 
của khách hàng là hai yếu tố quan trọng trong việc xây 
dựng mối quan hệ tốt giữa khách hàng và doanh nghiệp 
[1, 15]. Nếu doanh nghiệp cung cấp thông tin chất lượng 
cao và tạo được sự hài lòng cho khách hàng, khách hàng 
sẽ có xu hướng trung thành và tiếp tục sử dụng sản phẩm 
hoặc dịch vụ của doanh nghiệp trong tương lai. Vì vậy, 
chất lượng thông tin cung cấp bởi công ty 3PL là một yếu 
tố quan trọng để đảm bảo sự hài lòng của khách hàng. 
Dựa vào những lập luận ở trên, nhóm tác giả đề xuất giả 
thuyết nghiên cứu:  

H1: Chất lượng thông tin có ảnh hưởng tích cực đến sự 
hài lòng của khách hàng. 
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Mối quan hệ giữa chất lượng dịch vụ giao hàng và sự 
hài lòng của khách hàng 

Theo [17], chất lượng dịch vụ là tiền thân của sự hài 
lòng của khách hàng. Sự hài lòng của khách hàng phải đạt 
được thông qua việc cung cấp dịch vụ chất lượng cao và 
đây phải là yếu tố quan trọng đối với các công ty cung cấp 
dịch vụ Logistics 3PL. Thông thường các nhà kinh doanh 
dịch vụ thường cho rằng chất lượng của dịch vụ chính là 
mức độ hài lòng của khách hàng. Tuy nhiên, nghiên cứu 
[18] cho rằng, chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách 
hàng là hai khái niệm rõ rệt và phân biệt. Sự hài lòng của 
khách hàng là một khái niệm tổng quát, nói lên sự hài 
lòng của họ khi tiêu dùng một dịch vụ. Theo [19], dịch vụ 
giao hàng được xem là chất lượng nếu nó thỏa mãn các 
yêu cầu sau: hàng hóa được giao đúng sản phẩm, đúng 
số lượng, đúng thời gian và địa điểm với cước phí tối ưu 
nhất. Khi các yếu tố này được đáp ứng đúng mức, khách 
hàng sẽ tin tưởng và cảm thấy thoải mái khi sử dụng dịch 
vụ [11]. Tuy nhiên, nếu chỉ cần có một lần trải nghiệm 
không tốt, khách hàng sẽ cảm thấy thất vọng và có xu 
hướng không sử dụng dịch vụ của doanh nghiệp. Do đó, 
chất lượng dịch vụ giao hàng đối với sự hài lòng của 
khách hàng là rất quan trọng, nó ảnh hưởng trực tiếp đến 
sự hài lòng. Dựa vào những lập luận trên, nhóm tác giả đề 
xuất giả thuyết nghiên cứu: 

H2: Chất lượng dịch vụ giao hàng có ảnh hưởng tích cực 
đến sự hài lòng của khách hàng. 

Mối quan hệ giữa chất lượng nhân sự và sự hài lòng 
của khách hàng 

Để thu hút được khách hàng thì chất lượng nhân sự là 
một yếu tố quan trọng của các công ty cung cấp dịch vụ 
Logistics 3PL. Việc nhân viên có khả năng khác phục sự cố 
xảy ra một cách nhanh chóng và kịp thời thời sẽ tăng 
niềm tin của khách hàng đối với dịch vụ Logistics 3PL mà 
công ty cung cấp [4]. Nhân viên nhiệt tình hỗ trợ và chăm 
sóc khách hàng giúp tạo ra một trải nghiệm tốt cho khách 
hàng, ngược lại chất lượng nhân sự thấp có thể dẫn đến 
việc cung cấp dịch vụ chậm trễ hoặc không đáp ứng đầy 
đủ nhu cầu và yêu cầu của khách hàng. Điều này làm giảm 
sự hài lòng của khách hàng và độ uy tín của công ty. Có 
thể nhận thấy sự hài lòng của khách hàng có vai trò tác 
động đến mục tiêu, chiến lược phát triển của doanh 
nghiệp. Khách hàng được thỏa mãn là yếu tố quan trọng 
để duy trì được thành công lâu dài trong kinh doanh và 
chất lượng nhân sự phù hợp, đáp ứng nhằm thu hút và 
duy trì khách hàng. Chất lượng phục vụ của nhân viên tốt 
tăng sự hài lòng của khách hàng, trong khi chất lượng 
phục vụ của nhân viên cung cấp dịch vụ Logistics 3PL 

kém sẽ giảm sự hài lòng của khách hàng [18]. Dựa vào 
những lập luận trên, nhóm tác giả đề xuất giả thuyết 
nghiên cứu: 

H3: Chất lượng nhân sự có ảnh hưởng tích cực đến sự hài 
lòng của khách hàng. 

Mối quan hệ giữa khả năng đáp ứng và sự hài lòng 
của khách hàng 

Theo [20, 21], khả năng đáp ứng trong chuỗi cung ứng 
là khả năng phản ứng đúng mức độ và thời gian trước 
những thay đổi trong nhu cầu của khách hàng. Theo [22], 
chi phí thấp, chất lượng cao và cải thiện sự đáp ứng trong 
dịch vụ khách hàng là chìa khóa chính để cạnh tranh 
trong giai đoạn hiện nay. Theo [23], doanh nghiệp cần 
phải phản ứng nhanh với những tình huống bất lợi, 
không chắc chắn ngày càng tăng cao. Những bất lợi đó sẽ 
ảnh hưởng lớn đến khả năng đáp ứng trong chuỗi cung 
ứng nói chung và hiệu quả hoạt động của doanh nghiệp 
nói riêng. Vì vậy, khả năng đáp ứng dịch vụ Logistics luôn 
luôn là yếu tố được khách hàng quan tâm nhất trong dịch 
vụ khách hàng. Việc cung cấp kịp thời các sản phẩm và 
dịch vụ theo yêu cầu của khách hàng cho phép doanh 
nghiệp duy trì mối quan hệ lâu dài với khách hàng trung 
thành và giúp họ xây dựng hình ảnh tốt hơn. Theo [24], 
việc giao hàng kịp thời, đúng hẹn đóng một vai trò quan 
trọng trong việc làm hài lòng khách hàng. Dựa vào những 
lập luận trên, nhóm tác giả đề xuất giả thuyết nghiên cứu: 

H4: Khả năng đáp ứng có ảnh hưởng tích cực đến sự hài 
lòng của khách hàng. 

Mô hình nghiên cứu đề xuất như thể hiện trong hình 1. 

 
Hình 1. Mô hình nghiên cứu  

3. PHƯƠNG PHÁP NGHIÊN CỨU  

3.1. Thang đo  
Thông qua tham khảo các tài liệu nghiên cứu và tham 

vấn chuyên gia, mô hình nghiên cứu ban đầu dựa trên mô 
hình nghiên cứu của G. Tontini J. C [25], các công trình 
nghiên cứu liên quan trong, ngoài nước và đề xuất một số 
quan sát để đo lường chất lượng dịch vụ giao hàng, chất 
lượng nhân sự và khả năng đáp ứng. Sự hài lòng của 
khách hàng công ty dịch vụ Logistics 3PL được đo lường 
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bởi 5 thang đo đề xuất bởi nghiên cứu [26, 27]. Chất lượng 
dịch vụ Logistics đến sự hài lòng của khách hàng bao gồm 
4 yếu tố: (1) Chất lượng thông tin được đo lưởng bằng 4 
thang đo do [28, 29] đề xuất; (2) Chất lượng dịch vụ giao 
hàng chất lượng thông tin được đo lưởng bằng 4 thang 
đo do [30] đề xuất; (3) Chất lượng nhân sự được đo bằng 
5 thang đo do [1] đề xuất; (4) Khả năng đáp ứng được đo 
bằng 5 thang đo do [31] đề xuất.  

3.2. Mẫu nghiên cứu 
Kích thước mẫu phụ thuộc vào phương pháp phân 

tích của nghiên cứu [32]. Theo quy tắc kinh nghiệm của 
nghiên cứu [33] thì số quan sát lớn hơn (ít nhất) 5 lần số 
biến quan sát. Như vậy, với 23 biến quan sát, nghiên cứu 
cần kích thước mẫu nhỏ nhất là 115.  

Đối tượng khảo sát của nghiên cứu này là các công ty 
sản xuất kinh doanh trên địa bàn Hà Nội đã và đang sử 
dụng các dịch vụ logistics trọn gói như: dịch vụ kho bãi, 
giao nhận vận tải, tiếp vận,… do các công ty dịch vụ 
Logistics 3PL cung cấp. 

Nhóm tác giả tiến hành thu thập dữ liệu bằng bảng 
hỏi được thiết kế trên Google Form. Nhóm tác giả sử dụng 
phương pháp lấy mẫu thuận tiện. Sau khoảng thời gian 
từ 22/01/2023 đến 15/5/2023, nhóm tác giả đã thu được 
145 phiếu. Tuy nhiên, sau khi sàng lọc, có 6 phiếu bị loại 
do dữ liệu bị trùng lặp. Số lượng phiếu cuối cùng được 
đưa vào phân tích là 139 phiếu. 

4. KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU  
4.1. Thống kê mô tả  

Bảng 1. Kết quả khảo sát thông tin doanh nghiệp 

Tiêu chí Tần suất (%) 

Quy mô lao 
động của doanh 
nghiệp 

<100 40,3 

100-500 37,6 

>500 20,1 

Lĩnh vực kinh 
doanh 

Kinh doanh thương mại 49,2 

Công nghiệp sản xuất, chế biến 20,1 

Nông nghiệp, lâm nghiệp, thủy sản 21,1 

Khác 8,6 

Thị trường mục 
tiêu 

Trong nước 60,2 

Ngoài nước 39,8 

Kết quả khảo sát thông tin doanh nghiệp như thể hiện 
trong bảng 1. 

4.2. Đánh giá độ tin cậy của thang đo  

Kiểm định độ tin cậy thang đo  

Kết quả phân tích cho thấy hệ số Cronbach Alpha đều 
lớn 0,6. Hệ số tương quan biến tổng Corrected Item-Total 

Correlation của các biến quan sát đều > 0,3, từ đó cho 
thấy các khái niệm nghiên cứu được xây dựng từ các biến 
quan sát đều được chấp nhận và sẽ được sử dụng trong 
phân tích nhân tố tiếp theo. 

Phân tích nhân tố khám phá (EFA) cho nhóm biến độc 
lập 

Bảng 2. Kết quả hệ số KMO và kiểm định Bartlett nhóm biến độc lập  

KMO and Bartlett's Test 

Hệ số KMO 0,856 

Kiểm định Bartlett Chi bình phương xấp xỉ 1629,464 

df 153 

Giá trị Sig. 0,000 

 (Nguồn: Kết quả xử lý số liệu trên phần mềm SPSS) 
Kết quả phân tích nhân tố cho thấy chỉ số KMO là 0,855 

> 0,5, điều này chứng tỏ dữ liệu dùng để phân tích nhân 
tố là hoàn toàn thích hợp. 

Các biến quan sát độc lập đều có hệ số tải nhân tố đều 
đạt trên 0,6. Kết quả phân tích nhân tố phù hợp với giả 
định ban đầu của mô hình nghiên cứu, các biến quan sát 
và các nhân tố trong nhóm biến độc lập đều được giữ 
nguyên, đủ điều kiện cho các phân tích tiếp theo. 

Giá trị tổng phương sai trích = 75,979% > 50%: đạt yêu 
cầu; khi đó có thể nói rằng 04 nhân tố này giải thích 
75,879% biến thiên của dữ liệu. Giá trị hệ số Eigenvalues 
của các nhân tố đều cao (> 1). Kết quả trên cho thấy các 
biến quan sát có tương quan với nhau trong tổng thể và 
phân tích nhân tố khám phá là thích hợp. 

Đánh giá độ phù hợp của mô hình  
Độ phù hợp của mô hình được đánh giá thông qua hệ 

số R2 hiệu chỉnh. 
Bảng 3. Hệ số R2 (R square) 

Model Summaryb 

Mô 
hình 

R R2 R2 hiệu chỉnh Sai số chuẩn 
Giá trị 

Durbin-
Watson 

1 0,772a 0,596 0,583 0,54993 2,349 

 (Nguồn: Kết quả phân tích SPSS) 

Hệ số R2 hiệu chỉnh là 0,583 nghĩa là mô hình này giải 
thích được 58,3% sự biến thiên của biến phụ thuộc (sự hài 
lòng của khách hàng) thông qua 4 nhân tố của biến độc 
lập. Như vậy, mô hình nghiên cứu là phù hợp và tương 
quan chặt chẽ. Kết quả cũng cho thấy, R2 hiệu chỉnh nhỏ 
hơn R2 dùng để đánh giá độ phù hợp của mô hình nghiên 
cứu sẽ an toàn hơn vì nó không thổi phồng mức độ phù 
hợp của mô hình. 
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Tuy nhiên, hệ số R2 hiệu chỉnh chỉ cho biết sự phù hợp 
của mô hình hồi quy với tập dữ liệu mẫu; nó có thể không 
có giá trị khi khái quát hóa nên cần phải tiến hành  
kiểm định F để kiểm định sự phù hợp của mô hình hồi quy 
tổng thể. 

Bảng 4. Kiểm định Anova 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares 
df 

Mean 
Square 

F Sig. 

1 

Regression 53,458 4 13,360 45,826 0,000b 

Residual 37,150 124 0,292   

Total 89,988 129    

 (Nguồn: Kết quả phân tích SPSS) 

Trong phân tích phương sai ANOVA, nhóm tác giả sử 
dụng kết quả của kiểm định F để đánh giá mức độ phù 
hợp của mô hình một cách chính xác nhất, với giả thuyết 
H0 là R2 = 0. Theo kết quả bảng 4 cho thấy, kiểm định F có 
giá trị Sig. là 0,000 nhỏ hơn 0,05 vậy giả thuyết H0 bị bác 
bỏ nghĩa là R2  0 một cách có ý nghĩa thống kê, mô hình 
hồi quy là phù hợp. Hay nói cách khác, mô hình đưa ra là 
phù hợp với tổng thể và các biến độc lập trong mô hình 
có thể giải thích được sự thay đổi của biến phụ thuộc. 

4.3. Kiểm định giả thuyết nghiên cứu 

Bảng 5. Kiểm định giả thuyết nghiên cứu 

Mô hình 

Hệ số hồi quy chưa 
chuẩn hóa 

Hệ số hồi quy 
chuẩn hóa 

t  
B 

Sai số 
chuẩn hóa 

Beta 

1 

(Constant) 0,225 0,225  1,117 0,247 

TT 0,273 0,050 0,271 5,231 0,000 

GH 0,185 0,051 0,186 4,244 0,003 

NS 0,171 0,052 0,178 4,121 0,000 

DW 0,235 0,052 0,245 6,455 0,000 

 (Nguồn: Kết quả phân tích SPSS) 

Trong kết quả phân tích hồi quy tuyến tính đa biến, 
nhóm tác giả sử dụng kết quả của kiểm định t với mức ý 
nghĩa 5% (với Sig. < 0,05) và hệ số hồi quy (B và Beta) để 
kiểm định các giả thuyết của mô hình nghiên cứu (H1, H2, 
H3 và H4).  

Phương trình hồi quy được chấp nhận như sau:  

HL = 0,225 + 0,273*TT + 0,185GH + 0,171*NS  
                + 0,235*DW 

Theo kết quả phân tích hệ số hồi quy chuẩn hóa cho 
thấy, các nhân tố độc lập có mức độ ảnh hưởng lên biến 

phụ thuộc là khác nhau. Đồng thời, lượng biến thiên độ 
lệch chuẩn của biến phụ thuộc sẽ có sự thay đổi khác 
nhau khi độ lệch chuẩn của các biến độc lập tăng hoặc 
giảm 1 đơn vị. Mức độ ảnh hưởng của các biến độc lập lên 
biến phụ thuộc sắp xếp theo thứ tự giảm dần lần lượt là 
chất lượng thông tin > chất lượng nhân sự > khả năng 
đáp ứng > chất lượng dịch vụ giao hàng.  

5. THẢO LUẬN KẾT QUẢ NGHIÊN CỨU VÀ ĐỀ XUẤT GIẢI 
PHÁP NÂNG CAO CHẤT LƯỢNG DỊCH VỤ LOGISTICS 
3PL 

Kết quả nghiên cứu chỉ ra răng, chất lượng thông tin 
là yếu tố có mức độ ảnh hưởng mạnh nhất đến sự hài 
lòng của khách hàng. Điều này được giải thích rằng, 
trong hoạt động quản trị và kinh doanh, thông tin nắm 
giữ vai trò rất quan trọng bởi vì thông là phương tiện để 
quản lý, điều phối, định hướng và đưa ra quyết định cải 
tiến về mục tiêu, chiến lược trong doanh nghiệp. Tiếp 
đó, chất lượng nhân sự là nhân tố thứ hai trong các nhân 
tố cấu thành chất lượng dịch vụ logistics tác động tích 
cực đến sự hài lòng. Nhân viên là người trực tiếp làm việc 
cũng như trao đổi thông tin với khách hàng. Chính vì 
vậy, thái độ cũng như trình độ chuyên môn của nhân 
viên quyết định khách hàng có hài lòng hay không. Khả 
năng đáp ứng là nhân tố tác động thứ ba đến sự hài lòng 
của khách hàng. Các doanh nghiệp cung cấp dịch vụ 
Logistics ở Việt Nam chủ yếu là doanh nghiệp siêu nhỏ 
và nhỏ. Do bị giới hạn bởi nguồn tài chính cũng như 
mạng lới hoạt động này nên các công ty này chỉ có thể 
cung cấp cho khách hàng một số dịch vụ nhất định. Cuối 
cùng, chất lượng dịch vụ giao hàng có mức độ tác động 
thấp nhất. Nguyên nhân chính là bởi vì hiện nay dịch vụ 
giao hàng ở Việt Nam chưa thực sự đáp ứng được sự kỳ 
vọng của khách hàng. 

Dựa trên kết quả nghiên cứu, nhóm tác giả đề xuất 
một số hàm ý quản trị cho doanh nghiệp nhằm nâng cao 
sự hài lòng của khách hàng:  

Thứ nhất, tăng cường chia sẻ thông tin giữa các bên 
tham gia 

Doanh nghiệp cung cấp dịch vụ Logistics 3PL cần xác 
định đúng thông tin cần chia sẻ với các bên tham gia bao 
gồm thông tin về sản phẩm, số lượng, địa chỉ giao hàng, 
thời gian dự kiến giao hàng, chính sách bảo hành, thanh 
toán,… Luôn cập nhật thông tin thường xuyên để đảm 
bảo khách hàng luôn được cung cấp thông tin mới nhất 
và chính xác nhất. Bên cạnh đó, nên nử dụng các kênh 
thông tin đa dạng như website, email, chatbox, tin nhắn 
điện thoại,… để khách hàng có thể tiếp cận thông tin một 
cách dễ dàng và thuận tiện. Ngoài ra, doanh nghiệp cần 
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đảm bảo tính minh bạch và độ bảo mật trong việc chia sẻ 
thông tin với khách hàng. 

Thứ hai, nâng cao chất lượng dịch vụ giao hàng 
Doanh nghiệp cung cấp dịch vụ Logistics 3PL cần 

kiểm tra kỹ hàng hóa trước và sau khi vận chuyển xem 
hàng hóa có thiếu hay hư hại gì không để tránh những rủi 
ro xảy ra. Đối với các loại mặt hàng khác nhau, doanh 
nghiệp phải có cách bảo quản khác nhau đặc biệt đối với 
hàng háo nguy hiểm, mặt hàng có giá trị cao, hàng lạnh 
Ngoài ra, cần phải hiểu rõ với luật pháp tại các nước sở tại 
để đưa ra các giải pháp để giúp hàng hóa có thể thông 
quan nhanh hơn. Bên cạnh đó, doanh nghiệp có thể dựa 
trên thông tin về yếu tố ảnh hưởng đến thời gian giao 
hàng, doanh nghiệp có thể xây dựng các mô hình dự báo 
để ước tính thời gian giao hàng. Và trước khi hàng được 
giao đến khách hàng cần có thông báo từ di động, 
email,... trước một khoảng thời gian để khách hàng chuẩn 
bị các thủ tục nhận hàng. 

Thứ ba, đào tạo nguồn nhân sự chuyên nghiệp 
Doanh nghiệp cung cấp dịch vụ Logistics 3PL nên 

thường xuyên dự báo xu hướng phát triển của ngành dịch 
vụ Logistics nhằm xác định nhu cầu tuyển dụng và xây 
dựng chiến lược phát triển nhân sự phù hợp, thường 
xuyên tổ chức đào tạo định kỳ cho nhân sự Logistics của 
doanh nghiệp. 

Thứ tư, nâng cao khả năng đáp ứng 
- Đa dạng hóa các dịch vụ Logistics  

Các công ty cung cấp dịch vụ Logistics 3PL nên thiết 
kế các gói dịch vụ tích hợp có các đặc điểm phù hợp với 
từng phân khúc khách hàng khác nhau. Ngoài ra còn có 
thể xem xét để cung cấp các dịch vụ Logistics trọn gói. 

- Hỗ trợ khách hàng giảm thiểu rủi ro trong thương mại 
quốc tế 

Ngày nay, trong hoạt động thương mại quốc tế, tình 
trạng lừa đảo để chiếm đoạt tài sản (hàng, tiền) của các 
đối tác, bạn hàng khá phổ biến. Theo thời gian, các hoạt 
động này diễn ra ngày càng tinh vi. Các doanh nghiệp 
cung cấp dịch vụ Logistics 3PL có vai tò rất quan trọng vì 
họ không chỉ giúp cho khách hàng của họ là các doanh 
nghiệp xuất nhập khẩu thực hiện các thủ tục đưa hàng 
hóa đến tay người bán, người mua mà còn đóng vai trò 
như một chiếc "van" an toàn.  Chính vì vậy, việc công ty 
cung cấp dịch vụ Logistics 3PL tư vấn cho khách hàng về 
hợp đồng, các hình thức thanh toán hoặc sử dụng mối 
quan hệ và đại lý của mình ở nước sở tại để giúp khách 
hàng xác minh đối tác, tránh rủi ro trong thương mại quốc 
tế là điều cần thiết để làm tăng độ chuyên nghiệp cũng 

như uy tín của công ty. Ngoài ra, nó còn giúp cho các công 
ty cung cấp dịch vụ Logistics 3PL thiết lập được được cái 
mối quan hệ lâu dài với khách hàng. 

Thứ năm, đầu tư vào hệ thống thông tin và công nghệ 

Áp dụng công nghệ blockchain trong Logistics và chuỗi 
cung ứng. Công nghệ blockchain đang dần trở nên phổ 
biến và được các doanh nghiệp áp dụng để tăng cường 
tính bảo mật và minh bạch. Công nghệ này cho phép kết 
hợp dễ dàng với Big data và công nghệ AI; đảm bảo bảo 
mật thông tin cao; tăng tốc độ các giao dịch.  

Ứng dụng EDI (Electronic Data Interchange - Hệ thống 
trao đổi dữ liệu điện tử) trao đổi dữ liệu từ máy tính qua 
máy tính giữa các bộ phận với nhau. EDI cho phép việc 
truyền dữ liệu một cách nhanh nhất và chính xác nhất. Hệ 
thống EDI hiện nay được sử dụng rất nhiều bởi các doanh 
nghiệp Logistics. EDI giúp doanh nghiệp tiết kiệm được 
chi phí, tăng tốc độ và tính chính xác trong các giao dịch.  

Internet of Things (IoT): Sở hữu các kết nối thông minh, 
Internet of Things (IoT) đang tạo nên những thay đổi 
trong lĩnh vực Logistics. Chính nhờ việc mang lại nhiều lợi 
thế và cơ hội, các giải pháp dựa trên IoT đang được đưa 
vào trong lĩnh vực Logistics. 
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