Tap chi Khoa hoc Truworng Dai hoc Quéc t& Hong Bang - S6 40 - 3/2026: 117-126 117

DOI: https://doi.org/10.59294/HIUJS2026038
Cac yéu td anh hwéng dén sw hai long dich vu chuyén
phat nhanh tai Quan Binh Thanh
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Pang Xuan Thanh, Dang Lé Dang Khoa, Tran Ngé Anh Thw
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TOMTAT

Nghién ctru ndy nhdm phdn tich cdc yéu té dnh hudng dén sy hai long cua khdch hang déi vdi dich vu
chuyén phdt nhanh tai Quan Binh Thanh, Thanh phé H6 Chi Minh (TP.HCM). Phwong phdp dinh luvgng
duoc s dung, véi 392 badng héi hop 1€ durgc thu thdp qua khdo sdt true tuyén va truc tiép. Dt liéu dwoc
phdn tich bdng SPSS théng qua cdc burdc kiém dinh dé tin cdy Cronbach's alpha, phén tich nhén té khdm
phd EFA va héi quy da bién. Két qua cho thdy thang do SERVQUAL véi ndm nhén t6 (Tin cdy, Pdp tng, Pédm
bdo, Hitu hinh, Béng cdm) dat dé tin cdy cao (Cronbach's alpha tir 0.697 dén 0.897), gidi thich 67.5%
phuong sai dit liéu. Trong dd, Tin cdy la yéu té cé tdc déng manh nhat dén sw hai long cda khdch hang.
Nghién ctru dé xudt doanh nghiép nén tép trung chuén héa quy trinh giao nhén, dp dung céng nghé dinh
vi, cdi thién dich vu giao nhanh, ndng cao hinh dnh thuwong hiéu va ting cudng Idng nghe phdn hoi khdch
hang. Ngodi ra, chinh quyén can hé tro ha téing giao théng va khuyén khich chuyén d6i s6 déndng cao hiéu
qud hoat déng. Két qué nghién ctru cung cdp co sé thurc tién dé ndng cao ndng lwc canh tranh dich vu

chuyén phdt nhanh tai dé thjlon.

Tirkhéa: chét luong dich vu, sw hdilong, chuyén phdt nhanh

1. DAT VAN DE

Nganh logistics Viét Nam dang phat trién manh,
dong gép khoang 20.9% GDP va dat quy md 45.19
ty USD ndm 2023, dy kién tang 1én hon 65 ty USD
vao ndm 2024 [1]. Tuy nhién, chi phi logistics van
rat cao, chiém tdi 20 - 25% GDP, gdp déi murc trung
binh toan cau, trong dé chi phi van tai chiém 30 -
40%. Trong mang dich vu chuyén phat nhanh, céc
doanh nghiép nuéc ngoai nhuw DHL (40% thi phan)
va FedEx (30%) chiém wu thé, gdy ap lwc canh
tranh&nlén caccongty ndidianhu Viettel Post va
VNPost. Do han ché vé cdng nghé va chi phi van
hanh, doanh nghiép trong nuéc con déi mat vdi
nhiéu phan nan nhu cham tré, mat hang, va dich
vu thi€u chuyén nghiép, anh hudng uy tin va ndng
lwc canh tranh. Ap lyc nay cang trd nén rd rét tai
nhirng trung tdm thwong mai sdm uat nhu Quan
Binh Thanh, TP.HCM, noi si bung nd ctia mua sam
truc tuyén da bién dich vu giao hang nhanh trd
thanh mot phan khéng thé thiéu trong cudc séng
hang ngay. Cudi cling, su thanh céng cla céc dich
vu nay phu thudc vao moét khai niém don gian
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nhuwng day quyén luc: Sy hailong cda khach hang -
cam gidc tich cuc khi trai nghiém thyc té€ cla ho
khé&p hoac tham chi vuot qua nhirng gi ho mong
doi. Tuy nhién, c6 mot khodng cach dang lo ngai
gitra ky vong va thuc té. Nhirng con s6 d3 ndi lén
diéu doé: Cotdi 33.7% khéach hang tai Viét Nam cho
biét ho chua hai long véi dich vu van chuyén, chd
yéu vi van dé thoi gian [2]. Va day khong phai la
mot van dé tham lang. Khi cé sy ¢d, moi ngudi sé
|én tiéng. Théng ké tir Salesforce cling xac nhan
rang, c6 dén 62% khach hang s& chia sé trai
nghiém khdng tét cha ho vdi ngudi khéc [3]. Diéu
nay cho thady mot nhu ciu cip thiét phai xac dinh
chinh xdc nhirng yéu t6 nao quyét dinh sy hailong
cla khach hang trong mét méi trwdng day thach
thirc nhuw Quan Binh Thanh. Hiéu r& nhitrng yéu t6
nay khéng con 1a mot lwa chon, ma I3 diéu kién
tién quyét dé ton tai va phat trién. Nghién ctru dé
Xuat cdc gidi phdp nhu caiti€n quy trinh van hanh,
tang cwdng dau tu cdng nghé va rng dung chién
lwgc logistics bén virng nham cai thién chat lvgng
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dich vuvanangcaosw hailongcdakhéach hang.

2.CO' SO'LY THUYET, CAC NGHIEN CU’U TRUGC VA
MO HINH NGHIEN cU'U

2.1.Co'sé ly thuyét

Logistics & mdt bd phan cta chudi cung rng, bao
gdm 1ap k& hoach, t6 chtrc, trién khai va kiém soat
hiéu quad dong lwu chuyén va lvu trir hang hda, dich
vu va thong tin tir diém xuat phat dén diém tiéu
dung cudicung nham ddp &ng nhu cau khach hang.
Logistics hién dai khdng chi gdm van chuyén va lvu
kho ma con quan ly tén kho, xt ly don hang, lam
thd tuc hai quan, déng goi, tu van. Theo APICS,
logistics 1a sy két hop gilra ki thuat va nghé thuat
dé dwa hang héa dén dung noi, dung thoi diém vai
chi phi téi wu. Tai Viét Nam, Ludt Thuong mai 2005
quy dinh logistics la dich vu thwong mai thuc hién
mot hodc nhiéu céng viéc lién quan dén hang hda
dé nhan thu lao. Chuyén phat nhanh (express
delivery) la dich vu vin chuyén hang héa, thu tir
dén nguwdi nhan nhanh hon phuwong thic thdng
thuong, di kém cactiénich gia tri gia tang nhu giao
tan noi, theo ddi hanh trinh, thay d6i dia chi nhan.
Nghi dinh 128/2007/ND-CP xac dinh day la dich vu
c6t8c dd nhanh va dd tin ciy cao.

Dich vu |3 hoat ddng kinh t& vd hinh, duoc tiéu
dung déng thoi trong qua trinh cung cap, khong
lien quan dén chuyén giao quyén s& hitu tai san
hitu hinh [4, 5]. D3c diém cda dich vu gdbm: Khdng
httu hinh, khéng Ivu kho duoc, chat luvgng bién
déng, phu thudc nhiéu vao con ngudi, khd chuan
héa [6, 7]. Chat lvgng dich vu dugc danh gia qua
murc d6 dich vu dap rng ky vong cla khach hang
[8]. Theo Stevenson, cidc yéu t6 danh gid chat
lwong gbm: Sy tién lgi, do tin cdy, kha ndng phan
héi, tinh kip thoi, ddm bdo, lich sy, hitu hinh, nhat
quan, va ky vong. Kotler nhdn manh sy hailong va
Iong trung thanh khach hang la thudc do quan
trong, vi trai nghiém vuot ky vong cé thé tao lgi thé
canh tranh. Theo Lewis va Booms (1973), chat
lwgng dich vu phan anh sy phu hgp gitta dich vu
thue t€ va ky vong cla khach hang. TCVN ISO
9000:2000 ciing nhdn manh mirc d6 dap &ng nhu
cau khach hangvacacbénliénquan.

2.2. Cacnghién clru trudc

D3 cb nhiéu nghién cliru vé cach do lvdng chat
lwong dich vu va sy hai long ctia khach hang trong
nganh logistics. M6 hinh SERVQUAL thudng dugc
str dung nhu mét khung ly thuyét. Cac nghién ctru
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nay cho thdy tdm quan trong cla céc yéu té chat
lvgng dich vu khac nhau thay d6i tuy theo thi
trudngvavanhdatiéudung.

Nghién ctru cta Roslan, Nor va Wahab & cap dé
quéc té d3 st dung md hinh SERVQUAL dé danh
gia dich vu buwu dién tai Malaysia. Ho nhan théy ca
nam yéu t6 déu cé anh huédng tich cuc dén sy hai
long cha khach hang, trong d6 yéu té quan trong
nhat |a Su tin cdy [9]. Arli, v. Esch va Weaven, khi
nghién cru vé dich vu giao d6 an tryc tuyén, phat
hién rang cac y&u té Hitu hinh, Tin cdy, DPam bdova
Cam thong déu cé tac dong tich cuc, trong khi Kha
nang dap ng khéng c6 anh huwdng dang ké. Diéu
nay cho thay sw khéc biét gitra cac loai hinh dich vu
giao hang khac nhau [10]. Tai Viét Nam, nghién
ctru cla Nam va Hang tai Ha Ndi cling chirarang ca
nam yéu to trong mé hinh SERVQUAL déu co tac
dong tich cuc, nhwng sy ddp ng 1a yéu té quan
trong nhat [11]. Piéu nay goi y rang thi trwong
mién Bac cd thé wu tién toc dé va tinh linh hoat
trong hd trg khach hang.

Nguoc lai, Ma, Yao va Yang mang dén mot goc
nhin phuvong phap luan da dang hon bang cach
két hgp ba phuwong phap SERVQUAL, AHP va
TOPSIS d& danh gid chat lvgng dich vu tai cdctram
giao hang ching cudi [12]. Nghién cttu nay khang
dinh rang ngudi dung danh gia cao cac yéu té nhw
giao hang dung gio va dich vu cd nhan héa, nhan
manh tdm quan trong cla “chidng cudi” trong
chudicung ng.

2.3. M6 hinh nghién clru dé xuat va cac gia thuyét
nghién ciru

2.3.1. M6 hinh nghién ciru

SERVQUAL I3 mét cong cu nghién ciru dung dé
danh gia chat lwong dich vu bang cach thu thapy
kién cha khach hang vé ky vong va tradi nghiém
thyc té cha ho, dua trén ndm tiéu chi chinh [13].
Bang cau hdi dugc chia thanh nam khia canh
duwoc cho 13 phan anh suy nghi cla nguoi tiéu
dung vé chat lvgng dich vyu. Bang gém 22 cau hoi
vé ky vong va 22 cau hdi vé trai nghiém thuc té,
duoc chia thanh 4 cdu hdi vé yéu té hiru hinh (co
s& vat chat, thiét bi, nhan vién), 5 cdu hdivé do tin
cay (kha ndng cung cap dich vy dung va déng tin
cdy), 4 cdu hdivé kha ndng phan hoi (t6c d6 va thai
dd phuc vu), 4 cdu hdi vé sy ddm bao (kién thirc,
lich sw va sy tin cdy tir nhan vién), 5 cdu hoi vé sy
déng cdm (chdm séc va quan tdm dén khach
hang)[14].
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Bang cau hdi cé thé dwoc thyc hién tryc tiép, truc
tuyén hodc qua khao sat gidy. Nghién clru thudng
thém cédc ciu hédi khac nhu théng tin nhan khau
hoc, trai nghiém trudc dé vai thwong hiéu va y
dinh hanh vi (sy trung thanh, y dinh quay lai, gidi
thiéu thuong hiéu). Do d6, bang khao sét c6 thé
chira hon 60 cau hoi. Mt cudc phdng van tryc tiép
c6 thé mat khoang mét gid, nhung thoi gian thye
hién khao sat qua gidy hodc truc tuyén thuong
ngan hon. SERVQUAL dugc nhiéu nguoi coi la
"bang cau hdi chuin héa phé bién nhat dé do
lwdng chat lvgng dich vu" [15]. Cac céng ty dich vu
thuwong st dung né, cling vdi cac cdng cu khac dé
danh gid su hai long cta khach hang va chat luvong
dich vu. SERVQUAL la mét phan cGa khai niém rong
hon vé cédch khach hang cdm nhan chat lvgng dich
vu. N6 dua trén "mo hinh khoang cach", con dugc
goi la mé hinh chét lvgng dich vy, dung dé phan
tich sy chénh |éch gitta ky vong va trai nghiém thuc
té cha khach hang.

Sy hai long cta khach hang la cam xuc tich cuc
duoc hinh thanh khi trai nghiém thyc té dap rng
hodcvuotky vong clia ho. Theo Oliver (1993), dé la
sw so sanh gilra ky vong va trai nghiém thuc té€ [16].
Kotler & Keller (2016) nhan manh rang sy hai long
phu thudc vao mirc d6 sdn pham hodc dich vu dap
trng mong dai cia khach hang [17]. Churchill &
Surprenant (2018) cling mé ta day la trang thai tinh
than tich cuc khi khach hang danh gid cao gia tri
trdi nghiém cha ho [18]. Sy hailong cta khach hang
ddng vai tro then chét trong thanh cong cdia doanh
nghiép, do do viéc nang cao chat lwvgng dich vu la
yéu té can thiét dé cai thién sy hai long nay. Nhu
vay, Su hai long cta khach hang la trang thai cam
xuc tich cwe xuat hién khi trai nghiém thuyc té cla
ho dap rng hodc vuot qua ky vong ban dau. Diéu
nay thé hién qua sy so sanh gitra ky vong va gia tri
trai nghiém nhan duoc, déng thoi phu thudc vao
murc d& ma san pham hodc dich vu théa man mong
doictakhach hang.

Cé mét m6i quan hé nhan qua chat ché gilra chat
lwgng dich vu va sy hai long clia khach hang, trong
dé chat lwong dich vu 1a nguyén nhan cua sy hai
ldbng [16]. Nhiéu nghién ctru thuc nghiém d3 chira
rang chat lwgng dich vu cé tdc dong truc ti€p va
tich cwc dén su hai long. Khach hang s& cam thay
hai long khi trdi nghiém thyc té vé dich vu dap rng
hoac vuot qua ky vong. Vi vay, viéc do lwong cac
thanh phan cta chat luvgng dich vu [& mét phan
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quan trong trong viéc dy dodn va cai thién su hai
long cda khach hang [16]. M6 hinh SERVQUAL d3
duoc ap dung rong rai. Tuy nhién, cdc nghién cru
nay thudng tap trung & quy mé I&n (cip qudc gia,
thanh phd) hodc trong céc béi canh khac (giao d6
an). Khoang tréng nghién ctru hién hitu 1a chua co
nhiéu céng trinh di sdu vao viéc dénh giad su hai
ldbng cda khach hang déi véi dich vu chuyén phat
nhanh tai mét khu vue d6 thi cé mat d6 dan sé va
hoat déng thwong mai dién t&r cao nhw quén Binh
Thanh. Nghién ctru nay s& gép phan l1ap day khodng
tréng do.
Dua trén nén tang ly thuyét SERVQUAL va tong
quan cac céng trinh lién quan, nghién ctru dé xuat
mo hinh cdc yéu t6 dnh hudng dén sy hai long cla
khach hang. Md hinh bao gém céc bién doc lap va
bién phuthudc dugcmo ta nhu sau:
Bi€n doc 1ap: Pay 1a 5 yéu td clda chat lvgng dich vu
theo mé hinh SERVQUAL, bao gém:
- Surtin cdy (TC): Phan anh kha nang cung cap dich vu
chinh xac, dung thoi gian va ding nhw d3 cam két.

- Sy dam bao (DB): Thé hién kién thirc, su chuyén
nghiép, thai do lich sy cta nhan vién va kha nang
taodunglongtin noikhach hang.

- YEu t6 hiru hinh (HH): Bao gdm cac yéu té vat chat
nhu phuong tién van chuyén, bang gia, va cac thu
tuc, gidy to'lién quan.

- Sy d6ng cdm (DC): Thé hién sy quan tdm, cham séc
va thau hiéu nhu cdu cd nhan cla tirng khach hang.

- Kha nang dap &ng (DU): Do lwdng sw san sang va
t6c do ctia nha cung cap dich vu trong viéc hd tro
va giadi quyét cac van dé cho khach hang.

Bién phuthudc:

- Sy hai long cia khach hang (HL): Dy |a trang thai
cam xuc tich cuc cua khach hang, dwgc hinh
thanh khi trdi nghiém thyc té vé dich vu dap tng
hodcvuot quaky vongcla ho.

[ Su tin cdy
[ Sur dam béo
[ Yeéuto Sy hii long cua khach
hiru hinh hing
l Su dfing cam

Kha niang
dép (mg

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuat
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Bang 1. Thang do nghién clru dé xuat

Ky hiéu Yéu td Bién quan sat Ngudn
TC1 Sy chinh xac trong giao hang
TC2 . A Giao hang dung thoi gian
Su ti o : 11

TC3 4 hn cay Su chinh xac cua lich str don hang [11]
TC4 Ddng goi hang héa chin chu
DU1 Sy chd déng théng béo giao hang
DU2 .. Su hop tac khi€u nai phat sinh

Su dap & . = - - 11
DU3 + dap ung San sang ho trg don hang dét xuat [11]
DU4 Céc dich vu kém theo ho trg déc lyc cho khach hang
DB1 Thai d6 cta nhan vién giao hang
DB2 , , Kha ndng tv van cta doanh nghiép

Sy damb Y P T ST p N 11
DB3 + dam bao Nhan vién du kién thirc dé tra [0 cac cau hoi cua khach hang [11]
DB4 Cam k&t bao mat thong tin
HH1 .,  w ...~ | Xegiaohang
HH2 Cac yE;JnLO hiru Bang gia rd rang [11]
HH3 Cac tha tuc don gian
DC1 Th&i gian giao dich thuan tién
DC2 " R Su 1ang nghe clia nhan vién cham séc khach hang

Su d . S 11
DC3  dong cam Doanh nghiép cé nhiéu wu dai [11]
DC4 Su quan tadm, cham séc khach hang
HL1 Phan hoi chat lugng dich vu
HL2 Sy hai long Kha ndng khach hang ti€p tuc sir dung dich vu [11]
HL3 Kha nang khach hang gidi thiéu dich vu

2.3.2. Gid thuyét nghién ciru

T&r md hinh trén, céc gia thuyét nghién ciru dugc

dé xuat nhusau:

- H1: Sy tin cdy cé tac dong tich cwec dén sy hailong
ctakhach hang.

- H2: Sw ddm bao c6 tac déng tich cwc dén sy hai
long clia khach hang.

- H3: Yéu t6 hitu hinh c6 tac dong tich cuc dén sy
hailong ctakhach hang.

- H4: Sy ddng cdm cd tac dong tich cye dén sy hai
long clia khach hang.

-H5: Kha ndng dap &rng cd tac dong tich cwe dén sy
hailong ctakhach hang.

3.PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

3.1. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru nay két hgp phuong phap dinh tinh
(téng hop ly thuyét va nghién ctu trwdc do) va
dinh lvong (khdo sat khach hang) nham xac dinh
cac yéu td anh huwdng dén sy hai long véi dich vu
chuyén phat nhanh tai Quan Binh Thanh. Dt liéu
so cap duoc thu thap bang bang cau hoi gidy va
khdo sat truwc tuyén qua Google Form. Phuong
phap khao sat thuan tién duoc sir dung dé tiép can
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déitwong nghién ciru nhanh chéngva linh hoat.

3.2.C& mau nghién ctru

C& mau toi thiu dwoc xac dinh duwa trén cong thire
Cochran (1963), két hop yéu cau phan tich nhan té
kham pha (EFA) theo Hair va cong sy (2009) va
phéan tich héi quy da bién theo Green (1991). Két
qua xac dinh c& mAau t&i thiéu la 385, dap &ng day
d0 yéu cau vé do tin cay va kha ning phan tich. Di¥
lidu dugc xtr ly bang phan mém SPSS va Excel. Cac
phuong phap kiém dinh va phan tich chinh gém:
Kiém dinh d6 tin cdy Cronbach's alpha, phan tich
nhan td kham phd (EFA), phan tich héi quy da bién.

4.KET QUANGHIEN cU’'U VA BAN LUAN

4.1. K&t qua nghién ctru

4.1.1. Théng ké mé té mdu nghién ciru

Téng s6 ngudi tham gia khao sat ban dau 1a 400,
tuy nhiénsauquatrinh xt ly valam sach dit liéu, cé
392 miu hop lé dap &ng day dl tiéu chuan nghién
clru. Cudc khdo sat dwoc thuc hién trén 392 khach
hang vdi ty |& ni* cao hon nam, cu thé nit chiém
khoadng 61.5% téng s6 ngudi duoc hdi. Vé do tudi,
nhdm tir 16 dén 25 tudi chiém hon mét nlra mau
khao sat, tiép theo la nhém tir 26 dén 59 tudi, cho
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thay phan I&n ngudi tham gia l1a ngudi trwdng
thanh tré va trung nién, trong khi khong cé nguoi
dudi 15 tudi va chi cd mot ty 18 rat nho khach hang
trén 60 tudi. V& nghé nghiép, lao dong phd théng
chiém ty trong I&n nhat, chiém gan 37% téng s6
ngudikho sat, ti€p dén la nhém kinh doanh buén
ban va nhém cong chirc, vién chirc, trong khi hoc
sinh, sinh vién chiém ty trong nhd hon va khéng
ghinhan trudng hop nao thudéc nhdém nghé nghiép
khac. Thu nhap chl yéu tap trung @ mirc tir 11 dén
20 triéu ddong moi thang, chiém khoang 43%, tiép
theo la nhém thu nhap dudi 10 triéu va khoang
21% khach hang c6thunhdp tir 21 dén 35 triéu, rat
it ngudi cé thu nhap trén 36 triéu. Vé dia ban cuv
trd, lwgng khach hang phan bé rai rac trén nhiéu
phuwdng nhung tap trung dong & cac phuwong 12,
13, 14 va 15, mdinoicé khodng tir 38 dén 43 ngudi
tham gia, trong khi mét sé phudng nhw 24, 26, 27
va 28 ¢6 s0 lwong rat it hodc khdng cé ngudi tham
gia. PGi vdi dich vu giao hang, khach hang thuong
st dung nhiéu nhat la Giao hang tiét kiém va

Viettel Post, tiép theo |a Buu dién Viét Nam, J&T
Express va Giao hang nhanh, trong khi dich vu
quécté nhw DHLva Nhat Tin Express dugcsirdung
it hon nhiéu, cho thay xu hwdng wu tién cac don vi
giao hangndidiagid canhtranhvadoé phurong.

4.1.2. Kiém dinh hé sé tin cdy Cronbach's alpha
K&t qua phan tich cho thay hé s6 Cronbach's alpha
cla cadc nhédm bién lan lwot 13: 0.892 ddi vai thang
do Su tin cay, 0.897 cho Sy déap rng, 0.801 vdi Sv
ddm bao, 0.732 ddi véi Yéu té hiru hinh, 0.697 (¢
thé 1am tron Ién thanh 0.7) cho Su déng cdm va
0.833 vd&i Su hai long. Tat ca céc gia tri déu vuot
ngudng 0.6, khang dinh d6 tin cay clia cdc thang do
trong nghién clru. Déng thoi, hé s6 twong quan
bién - téng cla cac bién quan sat déu I1&n hon 0.3,
cho thay mirc d6 twong quan t6t gitta moi bién véi
téng diém cua thang do twong &ng. Do vay, toan
b cac bién quan sat duwoc ddnh gia dat yéu cau vé
dd tin cay va sé duoc sir dung cho budc phan tich
nhantdtiép theo.

Bang 2. Kiém dinh hé sé Cronbach's alpha

Bién phu Trung binh cta Phuwong sai clia Hé sé twong | Hé sé Cronbach's alpha
thudc va thang do néu bdé di | thang donéubdé di | quan bién - néu bé di bién dang
bién ddc 1ap | bién dang xem xét | bién dang xem xét tong quan sat
Sv tin cay: Cronbach's alpha = 0.892
TC1 12.27 6.264 0.713 0.878
TC2 12.11 5.652 0.791 0.850
TC3 12.20 5.778 0.782 0.853
TC4 12.33 6.161 0.764 0.861
Sw dap wrng: Cronbach's alpha = 0.897
DU1 12.26 6.513 0.754 0.874
DU2 12.15 6.317 0.784 0.863
DU3 12.16 6.514 0.796 0.859
DU4 12.09 6.682 0.754 0.874
Sy dam bao: Cronbach's alpha = 0.801
DB1 12.63 3.615 0.600 0.759
DB2 12.68 3.488 0.642 0.738
DB3 12.67 3.552 0.637 0.741
DB4 12.65 3.731 0.580 0.768
Yéu té hiru hinh: Cronbach's alpha = 0.732
HH1 8.38 1.862 0.511 0.694
HH2 8.32 1.636 0.573 0.622
HH3 8.30 1.678 0.580 0.613
Sw dong cdm: Cronbach's alpha = 0.697
DC1 12.59 2.324 0.545 0.590
DC2 12.69 2.415 0.468 0.641
DC3 12.56 2.513 0.488 0.628
DC4 12.54 2.587 0.424 0.667
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Bién phu Trung binh cta Phwong sai cla Hé sd twong | Hé sd Cronbach's alpha
thudc va thang do néu bdé di | thang do néubd di | quan bién - néu bé di bién dang
bién doc 1ap | bién dang xem xét | bién dang xem xét tong quan sat
S hai long: Cronbach's alpha = 0.833
HL1 7.90 2.391 0.645 0.817
HL2 7.93 2.374 0.709 0.752
HL3 7.92 2.343 0.727 0.735

4.1.3. Phén tich nhén t6 kham phd EFA

Sau khi phan tich hé s6 d6 tin cdy Cronbach'salpha,
cac thang do d3 duogc ti€p tuc danh gia bang
phuong phap phan tich nhan t6 kham pha (EFA).
K&t qua Cronbach's alpha cho thdy 19 bi€n quan sat
thudc 5thanh phan do luéng mirc dd quantdm cla
nguwdi khao sat ddi vai su hai long déu dat yéu cau
vé dd tin cay, va do d6 dwoc duwa vao phan tich EFA.
Phuong phép trich xudt yéu t6 chinh (Principal
Component Analysis) két hgp vdi phép xoay
Varimax dugc dp dung cho 18 bién quan sat. Két

Bang 3. K&t qua kiém dinh KMO bién déc 1ap

quad phén tich cho thdy hé sé tai nhan t6 déu lén
hon 0.4, vuot ngudng tdi thiu |a 0.3 theo kich
thudc mau N =392, ddm bao cac bién quansatcdy
nghia daidiéntrongthang do.

Kiém dinh Bartlett’s dat gia tri Sig. = 0.000 < 0.05,
khdng dinh di liéu cé méi twong quan chit ché va
phu hop dé thyc hién phan tich nhan t8. Chi s6
KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) dat 0.832 > 0.5, ching
minh rang dit liéu thda man diéu kién dé tién hanh
EFA. K&t qua nay xac nhan dit liéu hoan toan phu
hop cho phan tichnhan té kham pha.

Két qua kiém dinh KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0.832
Gia tri Chi binh phuong 4757.421
Kiém dinh Barlett’s Bac tuw do 300
Gia tri Sig. 0

Bang 4. T6ng phuong sai giai thich bién doc 1ap

Gi4 tri riéng ban d5u T6'nng céc,t?inf'\ phu’g’ng Téng Eécﬂbil:\.h phuong
hé so tai trich xuat hé so tai quay
Nhén té6
Téng % . %_ Téng % . %~ Téng % . %H
phuongsai | tich liiy phuongsai| tich liiy phuong sai| tich liiy
1 5.211 27.425 27.425 (5.211| 27.425 27.425 |3.093] 16.280 16.280
2 2.348 12.356 39.781 |2.348 12.356 39.781 |3.049| 16.047 32.327
3 1.996 10.508 50.289 |1.996 10.508 50.289 |2.554| 13.445 45.771
4 1.692 8.903 59.192 |1.692 8.903 59.192 |2.126| 11.187 56.959
5 1.574 8.285 67.477 |[1.574 8.285 67.477 11.998| 10.518 67.477
Bang 5. Ma tran nhan t6
Nhén té6
1 2 3 4 5
DU3 0.865
DU2 0.859
DU4 0.838
DU1 0.833
TC2 0.863
TC3 0.855
TCA 0.852
TC1 0.825
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Nhan td
1 2 3 4 5

DB2 0.820

DB1 0.784

DB3 0.742

DB4 0.698

DC1 0.745

DC2 0.743

DC3 0.724

DC4 0.631

HH2 0.786
HH3 0.780
HH1 0.779

Phuong phdp trich xuat: Phan tich thanh phan chinh.

Phuong phdp xoay: Varimax vdi chuin hda Kaiser.

Téng cdng c6 19 bién quan sat dwoc phan thanh 5
nhém, véi téng phuong sai trich dat 67.477%,
vurot ngudng 50%. Diéu nay cho thiy 67.477% bién
thién cta dit liéu tir 19 bién quan sat d3 dwoc gidi
thich b&icdcnhantd rutra. Gid tririéng cla cacyéu
t& déu Ién hon 1, trong d6 nhan t6 th 5 cé gid tri
riéng thap nhat1a 1.574 (> 1). Hé s6 t3i nhan té cla
tat ca cac bién quan sat déu vuot nguwdng 0.3, dam
bdo cac bién dat yéu cau vé do héi tu va phan biét,
do d4 ti€p tuc dwoc sty dung trong phan tich tuvong

Bang 6. T6ng quan mé hinh

quan va hdi quy da bién. Diém nhan té (Factor
Score) cla cdc nhan t6 doc 1ap duoc tinh toan dé
phucvu phan tich twong quan va hdi quy da bién.

Viéc tinh diém nhan t6 nham chuin héa dit liéu,
giup han ché hién tugng da cdng tuyén trong phan
tich twong quan va héi quy da bién. Mac du chuén
hoéa dit liéu cé thé gay nghi ngd vé sy bién dang,
nhung diéu nay dugc chdp nhan trong béi canh
phan tich hdi quy va twong quan, va tac déng cu thé
s8 duoc kiém tra trong cac bude phan tich ti€p theo.

M6 hinh R R? R? hiéu chinh

Sai s6 wéc lwong Hé s Durbin - Watson

1 0.779 | 0.606 0.601

0.61243777 1.928

Cdc bién déc lap: DC, HH, TC, DU, DB
Bién phu thuéc: HL

K&t qua cla bang trén cho ta thay duoc gid tri R?
hiéu chinh thu dwoc 13 0.606 chi ra rang céc bién
déc 1ap duge dua vao phan tich héi quy chiém
khodng 60.6% d6 bién thién quan sat dugc & bién
phu thudc. 39.4% d6 bién thién con lai cé thé la do
cac yéu td bén ngoai mo hinh va cac 16i ngau nhién.
R* duwgc hiéu chinh 3 thwdc do dang tin ciy hon vé
murc d6 phtt hop ciia mé hinh so véihé sé R’, do d6
lam cho né tr& thanh yéu t6 quan trong trong viéc

Bang 7. Phan tich ANOVA mé hinh héi quy

xac dinh két qua.

Cac két qua trinh bay trong bang nay cling cung
cap cac gid tri Durbin - Watson dé danh gia hién
twong twong quan chudi bac nhat. Gia tritinh toan
cla DW a3 1.928, cac phan du khdng cé twong
quan bac nhat véi nhau. Do d6, cé thé két luan
rang moé hinh khéng cé su tuong quan gitta cac
phan duw, phu hop vdi gid dinh vé twong quan
chudibacnhat.

M4 hinh Tong binh phwong | Bactwdo | Binh phwong trung binh | Kiém dinh F | Sig.
Héi quy 222.919 5 44,584 118.865 0
1| Phandv 144.781 386 0.375
Téng 367.7 391

Cdc bién déc lgp: DC, HH, TC, DU, DB
Bién phu thudc: HL
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Mtrc y nghta d6i véi mé hinh hoi quy hoan chinh cé
thé duoc danh gid bang cach thuc hién phan tich
ANOVA cho ra kiém dinh F = 118.865, thu dwoc
murc gid tri Sig. = 0.000 < 0.05. Do d6 md hinh hoi
quy |3 phu hgp. Cé thé ndi cd it nhat moét bién
nguyén nhan anh hudng dén véi bién phu thudc

Bang 8. Bang hé s6 hoi quy

V@i dd tin cdy 95%. Sau khi danh gid tdm quan trong
téng thé clamo hinh, nhémtién hanh kiémtratam
quantrongriénglé chatirng bién ddclap trong méi
quan hé vai bién phu thudc. Diéu nay duoc thuc
hién bang cach phantich bAng hé s6, bAng nay cung
cap thongtinvé hé sé ctacacbiéndoclap.

M5 hinh Hé sé chwa chuin héa c:jg: :2a K.ié“’m Sig. | Théng ké da cdng tuyén
B Sai s chuan Beta dinh t Dung sai VIF
(Hang s8) | -2.60E-16 0.032 0 1
TC 0.558 0.032 0.558 17.463 0 1 1
1 DU 0.406 0.032 0.406 12.707 0 1 1
DB 0.226 0.032 0.226 7.064 0 1 1
HH 0.244 0.032 0.244 7.639 0 1 1
DC 0.14 0.032 0.14 4.378 0 1 1

Cdc bién déc lap: DC, HH, TC, DU, DB
Bién phu thuéc: HL

K&t qua kiém dinh cho thay tat ca cac bién doc lap
(TC, DU, DB, HH, DC) déu cd y nghia théng ké (Sig. =
0.000< 0.05) va tac dong dang k& dén bién phu thuédc
HL. Hé sd Beta chuan héa cho thdy TC anh hudng
manh nhat (0.558), tiép theo 13 DU (0.406), HH
(0.244), DB (0.226) va DC (0.140). Tt ca cac bién co
VIF = 1.000, khang dinh khong xay ra da cdng tuyén,
dam bao mé hinh hdi quy 6n dinh va dang tin cay.
Histogram
Dependent Variable: HL

Mean = § 98E-16
Sad. Dev. = 0,994
NeH2

Frequency

3 2 4 0 1 2 3

Regression Standardized Residual

Hinh 2. Biéu d6 Histogram

Biéu dd Histogram thé hién gia tri trung binh =
- 5.98E-16 (xap xi 0) va d6 léch chuin Std.Dev =
0.994 (xap xi 1). Dong thoi, dudng cong phéan
ph&i cé dang hinh chudng, cé thé duoc coi la gan
dung cta md hinh phan phéichuin, do d6 cé thé
chapnhanphanduwcédphanphdixapxichuin.

Dai vdi biu d6 P-P Plot, cac diém dir liéu tap trung
xung quanh duong chéo, cdc quan sat bam chat vao
duong chéo va khéng cé sy sai léch I&n khoi duwong
chéo. do d6 ¢ thé chap nhan phan du cé phan phéi
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Xap xi chuan. T 2 biéu d6 trén ta co két két luan gia
dinh phan phéichuin cda phan du ko bivi pham.
MNormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: HL
10

Expected Cum Prob

oo 0z 04 0g e 1.0

Observed Cum Prob
Hinh 3. Biéu d6 Normal P-P Plot

Scatterplot
Dependent Variable: HL
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Hinh 4. Biéu d6 Scatter Plot hdi quy chuan phan dw

Dua trén nhirng phat hién duoc hién thj trong Biéu
d6 Scatter Plot, rd rang 1a cac gid tri diém thé hién sy
tap trung tai giao diém cla gia tri toa d6 0. Su tap
trung nay cho thdy su hién dién cia mot két ndi
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tuyén tinh trong mé hinh, do dé mang lai su ddm
bdo cho gid thuyét vé méi quan hé tuyén tinh.
Chuing ta c6 thé két luan gia dinh phuong sai thay
déi khéng bivipham.

4.2.Banluan

Két qua phan tich hoi quy cho thdy ca ndm yéu té
(D0 tin cay, Sy dap tng, Sw ddm bao, Yéu td hiru
hinh va Sy ddng cdm) déu cé anh hudng cé y nghia
théng ké dén sy hai long cta khach hang (Sig. =
0.000 < 0.05). Do d9, cac gia thuyét nghién clru tir
H1 dén H5 déu dugc chap nhan. Yéu td D6 tin cay
(B =0.558) c6 tdc ddng manh nhat dén sy hailong.
Diéu nay chirng t6 rang doi vdi khach hang & Binh
Thanh, yéu cau quan trong nhat va khong thé
thuong lwong 1a giao hang phai dung thoi gian,
chinh xac va an toan. Day la yéu té co ban giup
khdch hang tin tudng vao dich vu. Yéu t8 quan
trongth haila Sy dap &ng (B =0.406).

Tuy nhién, két qua nay khac vadi nghién clru cla
Nam va Hang (2021) tai Ha N6i, noi Su dap ¢ng |a
yé&u t6 quan trong nhat. Sy khdac biét ndy cé thé do
tai thitrwong TP.HCM, t6c d6 va s chi déngtrong
hd tro khach hang dwgc ddnh giad cao, nhung van
x€p sau yéu cau co ban vé doé tin cdy cua dich vu.
Cac yéu td khdc ¢ tac dong tich cwc dén sy hai
long 13 Yéu t6 hitu hinh (B = 0.244), Su dam bao
(B =0.226), va Sy déng cdm (B = 0.140). Piéu nay
cho thdy bén canh chat lugng cét 18i cda dich vu
(dd tin cay va kha ndng phan héi), cac yéu té nhu
hinh anh thuong hiéu (phuong tién truyén thong,
déngphuc), sw chuyén nghiép ciianhanviénvakha
nangca nhan hdadich vu khach hang cling déng vai
tro quan trong trong viéc tao ra trai nghiém tron
venvatang sy hailong cla ngudidung.

5. KET LUAN VA KIEN NGH|

5.1.Kétluan

Nghién clru xac nhan thang do SERVQUAL véi 5
nhan t6 (Tin cdy, Pdp rng, Dam bdo, Hitu hinh,
Dong cdm) dat d6 tin cdy cao (Cronbach's alpha tir
0.697 - 0.897) va giai thich 67.5% phuong sai dit
liéu. M6 hinh hdi quy cho thay Tin cay la yéu té

quan trong nhat anh hudng dén su hai long (B =
0.558), tiép theo la Dap trng, Hitu hinh, Pam baova
Dodng cam. K&t qua phan dnh khach hang quan Binh
Thanh wu tién giao hang dung hen, day du va trai
nghiém dich vu chuyén nghiép.

5.2.Hamy quan trj

Dwa trén két qua phan tich hoi quy, nghién ctru dé
xuat mot s& bién phdp quan Iy nhdm nang cao su
hai long cha khach hang d6i vdi dich vu chuyén
phat nhanh tai Quan Binh Thanh. Su tin cay (B =
0.558) la yéu t6 cé tac ddng manh mé nhéat, do do
wu tién hang dau cda doanh nghiép phai la chuan
héa quy trinh d& ddm bao giao hang ding hen va
an toan, dong thoi dp dung céng nghé dinh vi thoi
gian thuc nham clng ¢6 niém tin cta khach hang.
Ti€p theo, dé cai thién Sy dap ng (B = 0.406),
doanh nghiép nén phat trién dich vu giao hang
trong ngay va thiét 1ap ké&nh ho tro 24/7 dé giai
quyét hiéu qua cic van dé clda khach hang. Ngoai
ra, Yéu t8 hitu hinh (B = 0.244) cling cdn dwoc quan
tdm hon théng qua viéc dau tu vao hinh anh
thuong hiéu, nhu d6i xe déng bd, ddng phuc
chuyén nghiép va bao bi than thién véi méi trwong.
Dong thoi, viéc tang cwong Sy dam bao (B =0.226)
bang chuong trinh dao tao k§ ndng cho nhan vién
va xay dwng chinh sach bdo vé hang héa ré rang sé
giup khach hang cam thay an tdm hon. Cudi cung,
doanh nghiép can nang cao Su déng cdm (B =
0.140) bang cach trién khai cac chinh sach linh hoat
nhu hen gi®r giao hang va thudng xuyén lang nghe
phan hoi dé thau hiéu va dap (rng t6t hon nhu cau
canhan ciatirng khach hang.

Nghién cltu twong lai nén mé rdng sang cac quan
trung tam, bé sung bién “giad cd” va “ky vong” hodc
ap dung PLS-SEM dé khdm ph4 vai trd trai nghiém
8, qua d6 hoan thién khung Iy thuyét va thyc tién
quan tri chat lwong dich vu chuyén phat nhanh.

LO1CAMON

Nghién ciru nay duoc Trudng Dai hoc Quéc té Hong
Bang cdp kinh phi thuc hién dwdi ma s6 dé tai
SVTC18.31.
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Factors affecting satisfaction with express delivery

services in Binh Thanh District

Nguyen Anh Khoa, Nguyen Thuy Tien, Nguyen Thi Hong Yen, Nguyen Minh Nguyet,
Dang Xuan Thanh, Dang Le Dang Khoa, Tran Ngo Anh Thu

ABSTRACT

This study aims to analyze factors affecting customer satisfaction with express delivery services in Binh Thanh
District, Ho Chi Minh City. A quantitative method was applied, collecting 392 valid questionnaires through
online and direct surveys. Data were processed with SPSS using Cronbach's alpha reliability testing,
exploratory factor analysis (EFA), and multiple regression. The results indicate that the SERVQUAL scale with
five factors (Reliability, Responsiveness, Assurance, Tangibles, Empathy) achieved high reliability (Cronbach's
alpha from 0.697 to 0.897), explaining 67.5% of data variance. Among them, Reliability was the most
influential factor on satisfaction. The study suggests enterprises focus on standardizing delivery processes,
applying real-time tracking technology, improving fast delivery services, enhancing brand image, and
regularly collecting customer feedback. Additionally, local authorities should improve traffic infrastructure
and encourage digital transformation to boost operational efficiency. The findings provide practical
foundations to strengthen the competitiveness of express delivery services in major cities.

Keyword: service quality, satisfaction, express delivery
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