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TOM TAT

Trudc sy bung nd thuong mai dién tir, giao hang ching cubi luén 1a mot yéu td quyét dinh dén sy hai
1ong ctia khach hang. Nghién ctru nay nham xac dinh mé hinh do ludng mirc d6 tac dong cia chit lugng
dich vu giao hang ching cubi dén sy hai 1ong ctia khach hang tai Binh Dinh khi mua sim trén cac san
thuong mai dién tir. Dua trén su két hop gitra mé hinh SERVPERF ctia Cronin & Taylor (1992) va mo
hinh dénh gia chit lwong dich vu Logistics ctia Stank va cong su (2003), nghién ciru sir dung phuong
phap dinh tinh va phuong phap dinh lugng. Cu thé, phong van sau mot nha quan 1y, bon gidng vién tai
Pai hoc Quy Nhon va thao luan nhom véi muoi lam nguoi ti€u dung. Thu thap dit li€u so bo 160 khach
hang tai Binh Dinh ¢6 mua sdm trén san thuong mai dién tir va thuc hién cac budce phan tich gdm phan
tich thong ké mau nghién ctru, danh gia do tin cay thang do (Cronbach’s Alpha), phan tich nhan t6 kham
pha (EFA). Két qua giup xay dung m hinh nghién ctru, gia thuyét va thang do chét lugng dich vu giao
hang, 1am co s& cho cac bude nghién ctru tiép theo nham danh gia tac dong cua chat lwong dich vu dén

su hai long cua khach hang.

Tir khéa: Chat lwong dich vu, Giao hang chang cuoi, Thuwong mai dién tr, Sw hai long.

1. MO PAU

Tai Viét Nam dang chung kién sy ting truong
manh mé cua linh vuc thuong mai dién tr. Nganh
Logistics ciing xuat hién nhiing xu hu’orng moi,
mot trong cac hinh thirc logistics pho bién trong
thuong mai dién tr hién nay c6 thé ké dén nhu
dich vu giao hang chang cudi (Last-mile Delivery).
bay la mot trong nhiing hoat dong v6 cung quan
trong trong chudi cung ung, dap tmg nhu cau van
chuyén hang héa dén tay khach hang. Theo bao céo
e-Conomy SEA 2022 cua Google, Temasek, Bain
& Company Viét Nam la quoc gia ndm trong top
c6 toc do tang trudng cao nhat trong khu vuc Dong
Nam A vé mua sam tryc tuyén. Dy bao doanh thu
va san lugng ban ra trén céc san ban 1é truc tuyén
B2C Viét Nam c6 thé dat 650.000 ty dong vao nim
2024. Tuy nhién, sy bung nd ca thi trudng thuong
mai di¢n tr cling dat ra nhiéu thach thirc cho cac
bén dich vu giao hang, dac biét la giao hang chang
cudi, trong viéc dap tmg nhu cdu ngay cang cao va
da dang cta nguoi tiéu dung.

Tai Binh Pinh, dac biét 1a Quy Nhon, dang
phat trién manh mé& thuong mai dién t, du lich
va tiéu ding kéo theo nhu cau giao hang ting cao.
Theo Béo Nhan Dén, nam 2024 chi sé thuong
mai dién tir tinh Binh Dinh dung thir 26 trén tong
sO 63 tinh, thanh phd; ting hai bac; chi s6 giao
dich doanh nghi¢p véi nguoi ti€u dung (B2C) cia

"Truwong dai hoc Quy Nhon;

tinh dtmg thir 30, ting ba bac va chi sb giao dich
doanh nghi¢p véi doanh nghiép (B2B) cua tinh
Binh Dinh ding tht 25, tdng ba béac so vdi nam
2023. Nho vi tri dia ly thuan loi, 1a ctra ngd giao
thuong cta cac tinh Nam Trung B9, Tay Nguyen
nén viéc thiic day kinh té dja phuong phat trién
dich vu logistics dugc xem la nganh kinh té chién
lugc cua tinh Binh Dinh. Tuy nhién viéc td1 wu hoa
mang ludi giao nhan hang hoéa tai Binh Dinh dang
phai d6i mit véi nhiéu thach thirc dang ké. Mic du
ha tang cong nghé thong tin tai Binh Dinh da duoc
cai thién nhung thiéu tmg dung chuyén nganh cho
logistics, va s0 lugng nha cung cap cong nghé
thong tin chuyén nghi¢p con it. Cac doanh nghiép
logistics tai dia phuong chu yéu nhé va thiéu ning
lyc cong nghé, trong khi hé théng dich vu hd tro
van chuyén va cong nghé thong t1n quan ly chua
dong bo, gay khé khian cho két ndi va hiéu qua
giao hang. Cau hoi dit ra la chét lugng dich vu
giao hang chiang cudi anh huong nhu thé nao dén
su hai long ctia khach hang tai tinh Binh Dinh? Va
lam thé nao dé khic phyc tinh trang trén? Nham
gitp cho cac doanh nghiép kinh doanh dich vu
giao hang ching cudi tai tinh Binh Pinh phat trién
va dimg viing trén thi truong trude sy bung no ciia
thuwong mai dién tir. Dong thoi dap ing su hai long
cua khach hang trong kh1 chua co6 nghién ctu day
du vé tac dong cua yeu tb nay tai dia phuong. Didu
nay dan dén sy can thiét phai c6 nhirg nghién ctru

Tac gia lién hé: Phan Ngoc Vi; BT: 0708197346, Email: phanngocvik45@gmail.com.
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di sdu hon v& hanh vi va nhu ciu ctia ngudi tiéu
dung ¢ Binh Pinh trong bdi canh thuong mai dién
tir phat trién manh, nham tim hiéu rd hon vé tac
dong cua giao hang chiang cudi dén sy hai long
ctia khach hang. Tir d6 dé c6 co so dé xuét cac giai
phap gitp nang cao chét lugng dich vu giao hang
ching cudi ciia doanh nghiép, nng cao sy hai long
ctia khach hang khi mua sim trén cac san thuong
mai dién tir & Binh DPinh.

2. VAT LIEU VA PHUONG PHAP NGHIEN
cUu

2.1. Co 56 Iy thuyét

Giao hang chdng cudi: Stanley va cong su
(2018) chi ra riang giao hang ching cudi (GHCC)
hay “Last mile delivery” da tr¢ thanh mét tac nhan
quan trong dé tao loi thé canh tranh trén thi truong,
thuc day cac nha ban 1é dau tu vao nhitng d6i méi
giao hang dén tay nguoi tiéu dung. Tic 13 n6 dién
ra trong mot khu vuc giao hang dugc xac dinh
trudc, bao gdm tat ca cac dich vu logistics tir diém
dau la diém nhéap don hang (trung tam thuc hlen)
lay hang tr nha cung cap toi dlem trung chuyén
cubi ciing hodc diém dich yéu ciu ciia nguoi nhan
hang cudi ctng (nha riéng hoic cum/ diém thu
gom). Cho dén hién nay c6 kha nhiéu nghién ctru
dinh nghia “giao hang chang cudi” nhung c6 thé
hiéu “Giao hang chang cudi” la ching cudi cing
dich vu giao hang, bdt dau tir diém phén phéi cuéi
cung dén tay nguoi tiéu ding.

Chat lugng dich vu: Theo Parasuraman va cong
su (1985) cho rang chét lwong dich vy 1a khoang
cach gilra sy mong doi cia khach hang va nhan
thirc cua ho khi da sir dung qua dich vu. Ngoai ra,
Collier & Bienstock (2006) sau khi tdp hop cac
nghién ctru vé chét lugng dich vu dién tur va chét
luong dich vu logistics dd cho riang chit luong
dich vu trong thuong mai dién tor dugc tao thanh
tir ba thanh t5: tinh kip thoi ciia don hang, d6 chinh
xéac cua don dat hang va diéu kién dat hang. Trén
co sd nghién ctu trén, “Chat lwong dich vu” dwoc
hiéu la kha néing théa man nhu cau va mong doi
cua khach hang cua mot dich vu nao do thong qua
cdc yéu 16 nhw dé tin cqy, do chinh xac, chat luong
phuc vu.

Chdt heong dich vu giao hang ching cudi:
Theo Dang (2020) cho rang sy hai long ciia khach
hang ddi vé6i dich vu giao hang ching cudi trén moi
truong thuong mai dién tir bao gom cac khia canh:
thoi gian giao hang, san pham bi hu hong trong
qué trinh van chuyén, kha ning truy vét hanh
trinh giao, hanh vi va thai do cua shipper,
chinh sach bao hanh va hoan tra san pham 13i.
Duya vao khai niém trén, “Chat lwong dich vu giao
hang chang cuéi” dwoc hiéu la mire dé ma dich vu

giao hang théa man nhu cau hay vieot qua mong
doi cua khach hang (mirc do hiéu qua) trong giai
doan cudi ciing ciia chudi cung g

Sw hai long cia khdach hang: Theo Parasuraman
va cong su (1988), thi sy hai long cua khach hang
la mong udc cua ho vé su khac biét cam nhan gilia
kinh nghiém da biét va su mong doi. Sy hai long
ciia khach hang khong chi anh hudng dén trai
nghiém hién tai ma con dong vai trd quan trong
trong viéc hinh thanh mong mudn mua hang trong
tuong lai. Khi khach hang hai long, ho c6 xu hudng
chia sé kinh nghiém tich cuc cua minh, diéu nay
gitip doanh nghiép c6 thém nhiéu khach hang méi.
Céc khai niém vé sy hai long cua khach hang déu
nhén manh vao m01 quan hé¢ giita ky vong ban dau
va két qua thuc té sau khi sir dung san pham hodc
dich vu. Sy hai long khong chi 1a yeu td phéan anh
trai nghiém khach hang ma con 1a co sé dé doanh
nghi¢p gitt chan khach hang hién tai va mo rong
thi truong.

Méi quan hé giita chit lugng dich vu giao hang
chang cudi voi sy hai long ciia khach hang: Ngay
nay, tinh chat canh tranh giita cac doanh nghi¢p
ngay cang khdc liét hon, khach hang ngay cang
¢6 nhiéu sy Iira chon hon dé mua hang vi vay viéc
tim hiéu mbi quan hé gitra chat luong dich vu giao
hang va su hai long cua khach hang 1a rat quan
trong. Theo (Oliver, 1993; Corin &Taylor, 1992),
chat lugng dich vu 14 tién d& 14 can cir dé danh gia
su hai long cua khach hang. Do d6, d& nang cao
su hai long ctia khach hang, doi hoi cac nha cung
cép dich vu phai nang cao hon ntra lugng dich vu
ctia minh. Hai yéu t6 nay c¢6 mdi quan hé chit chg,
twong tac voi nhau, trong d6 yéu td chat luong
dich vu ¢o trudce quyét dinh sy hai long cua khach
hang. Sy hai long cuia khach hang xem nhu 1a két
qua, chét lwong dich vu xem nhu 14 nguyén nhan,
hai long co6 tinh du bao va mong doi, chét luong
dich vu 1a mot chuin ly tudng.

2.2. Khung Iy thuyét sir dung trong nghién ciru

M6 hinh SERVQUAL cia Parasuraman va
cong su (1985) do ludng chat lwong dich vu dua
trén khoang cach gitta ki vong cua khach hang
va nhan thuc cua ho sau khi sir dung dich vu. Cu
thé: Chat luong dich vu = Mirc d6 cam nhan — Gia
tri ky vong. M6 hinh SERVQUAL gdm 10 thanh
phan: Phuong tién hitu hinh (Tangibles), Su tin
cay (Reliability), Pap tng (Competence), Nang
luc phuc vu (Responsiveness), Lich sy (Courtesy),
Tin nhiém (Credibility), An toan (Security), Tiép
can (Access), Thong tin (Communication), Hiéu
biét (Understanding Customers). Pén niam 1988,
sau khi thuc hién cac nghién ctru va thir nghi¢m
thuc té, bo ba tac gia di diéu chinh mé hinh xudng
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con 05 yéu t6 cot 16i dwa trén sy twong dong va
chdng chéo gitra cac yéu td ban dau, mé hinh dugc
tinh gon va tap trung hon, gitp cac t6 chtrc dé dang
danh gia, trién khai va cai thién chét luong dich vu.

M6 hinh SERVPERF cua Cronin va Taylor
(1992): 1a mot bién thé cua mé hinh SERVQUAL
nham danh gia chat luong dich vu duwa trén hiéu
quéa thyc té ma khach hang trai nghiém thay vi
do luong khoang cach gitia ki vong va cam nhan.
Theo md hinh SERVPERF: Chét lugng dich vu =
Murc d6 cam nhan. Bo thang do SERVPERF ciing
¢6 05 thanh phﬁn co ban: Phuong tién hitu hinh, sy
tin cdy, su dam bao, su dap ung va sy déng cam.

Mo hinh danh gia chat lugng dich vu Logistics

cua Stank va cong sy (2003) trén co s6 mo hinh
SERVPERF di b6 sung thanh phan hiéu suat chi
phi vao mé hinh nham do ludng chat lugng dich
vu Logistics.
2.3. Tong quan nghién civu vé tic dpng ciia chit
lwong dich vu giao hang ching cudi dén sw hai
long ciia khdch hang khi mua sam trén cdc san
thwong mai dién tir

C6 thé noi chét lugng dich vu 1a co s¢ dan dén
su hai long (Cronin & Taylor, 1992) va con la
nhan t6 gop phan thoa man nhu cau khach hang
(De Ruyter, Bloemer, & Peeters, 1997). Chat
luong dich vu giao hang thuong dugc thdy rd qua
viéc lam thoa man céac yéu cau cta khach hang, su
tuong tac tir phia doanh nghiép dén khach hang
hay cac chinh sach hé trg, wu dai dén khach hang
ctia minh,... Cac yéu to nhu giao hang dung gio
(Heim va Sinha, 2001), gi ca va tong thoi gian
giao hang (Swaminathan va Tayur, 2003; Fisher,
Gallino va Xu, 2019) da duoc cha‘ip nhén 1a tién
dé cho sy hai long cta khach hang dbi v6i nha ban
1¢ dién tir. M6i quan hé gan két chat ché tir gia ca
dén thoi gian giao hang lam anh hudng truc tiép
dén sy hai 1ong cta khach hang. Tai Viét Nam,
mot nghién clru ciia Huynh va cong sy (2020) da
chi ra rang giao hang dung han va tinh chinh xac
ctia thong tin giao hang 13 nhitng yéu t6 quan trong
nhit anh huong dén sy hai long cia khach hang
trong TMDT. Bén canh d6 Jiang va Rosenbloom
(2005) cung cip bang chimg cho thdy mirc d6 hai
long cua khach hang c6 thé khac nhau giira giai
doan thanh toan ban 1¢ tryc tuyén va sau khi giao
hang, cho thiy ring viéc giao hang c6 tac dong dén
su hai long chung cua khach hang.

C6 nhiéu mé hinh danh gia chat luong dich vu.
Trong d6 Parasuraman et al. (1988), chit luong
dich vu c6 thé dugc danh gia thong qua md hinh
SERVQUAL, bao gf")m nam khia canh: dd tin
cay, su dap ung, su dam bao, tinh hiru hinh va su
ddng cam. Trén co s& md hinh SERVQUAL cua

Parasuraman (1988), Cronin va Taylor (1992) da
khéc phuc va cho ra doi m6 hinh SERVPERF, n6
loai bo di phan danh gia vé sy mong doi ma chi
giit lai phan danh gia vé cam nhan cia KH. B
thang do SERVPERF ciing c6 05 thanh phan co
ban: Su tin cay, Do dap tng, P6 dam bao, Tinh
hitu hinh va Sy cam thong nhung bo qua phan hoi
vé ky vong. Trong bai nghién ciru nay dé danh gia
su anh huong ciia chat lugng dich vu giao hang
chang cudi dén sy hai 1ong cua khach hang tai tinh
Binh Pinh, nhém nghién ctru s€ sir dung mé hinh
SERVPERF (Cronin & Taylor, 1992) lam tién
dé. Pong thoi két hgp mé hinh nghién ciru chat
luong dich vu logistics (Stank va cong su, 2003),
md hinh nay 1a sy ké thira tir mé hinh SERVPERF
ngoai 05 thanh phan co ban trén di bd sung thanh
phan hiéu suit chi phi vao md hinh SERVPERF
nham do ludng chat lugng dich vu logistic dé dé
Xudt cac gia thuyét nghién ciru. Trong bai nghién
clru nay nhom nghién ctru & sir dung két hop ca 03
mo hinh dé dé xuat gia thuyét nghién ctru.

2.4. Phwong phap nghién ciru

Theo Hair va cdng sy (2008), cho réng cd mau
t6i thiéu nén theo ty 1¢ 5:1. Piéu nay co nghia la
dbi véi mot bién doc 1ap thi can c6 it nhat 05 bién
quan sat cho mot muc hoi. Ap dung quy tic niy
vao nghién ctru cta ching toi, véi 32 bién quan
sat thi kich thuéc mau 1y tuong tdi thiéu s& 1a 32
x 5=160.

Khao sat duoc thuc hién trén 160 khach hang
tai Binh Dinh dd mua sim trén cac san thuong mai
dién ttr, thoi gian thu thap s liéu trong giai doan tir
thang 10 nam 2024 dén thang 02 nam 2025. Khao
sat dugc thuc hién truc tuyén thong qua google
form va su dung cac k¥ thuat phan tich thong qua
phan mém SPSS 22 d¢ xir ly dir liéu va tim ra cac
van dé ma muyc tiéu nghién ctiru da dé ra.

Nhom tac gia sir dung phuong phap nghién ctru
chinh 1a nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh
luong. Dé thu thap dir liéu nhém nghién ciru tién
hanh phong véan sau 06 nguoi gdm 01 nha quan ly
1a Trinh Quang Canh - Gidam ddc Viettel Post Binh
Dinh va 04 chuyén gia 1a giang vién bao gdbm TS.
Vi Thi Nt - Linh vuc Thuong mai, TS. Pao Vi
Phuong Linh - Linh vic Kinh té phat trién, TS. Tran
Thi Thanh Diéu - Linh vuc Tai chinh, TS. Nguyén
Thi Kim Anh — Linh vyc Kinh té tai truong Dai
hoc Quy Nhon va thao ludn nhém trong diém véi
15 khach hang c6 mua hang trén san thuong mai
dién tir. Viéc nhom tac gia chon phong vin mot
nhan sy Viettel Post Binh Dinh vi trén dia ban tinh
Binh Dinh hién nay c6 10 don vi giao hang ching
cubi nhu Giao Hang Tiét Kiém (GHTK), Viettel
Post, VNPost (Buu dién Viét Nam),... ma trong sd
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d6 Viettel Post 1a mot don vi van chuyén hang hoa
hang dau Viét Nam, thudc Tap doan Cong nghiép
- Vién thong Quan ddi Viettel. Véi mang ludi buu
cuc rong khip 63 tinh thanh, ké ca ving sau ving
xa, va dich vu giao hang tan noi, Viettel Post tan
dung loi thé tur tap doan me cung mbi lién hé chit
ché voi doanh nghiép va thuong mai dién tr tai
Binh Dinh dé dam bao giao nhén linh hoat va hd
tro hiéu qua.

Dbi véi phong Van sau, nhoém tac gia thuc hién
budi trao doi truc tiép véi giang vién tai giang
dudng ¢ trudng Pai hoc Quy Nhon va dbi véi nha
quéan ly thyc hién phong vén tai van phong lam
viéc cua nha quan ly, thoi gian kéo dai 30 phut.
Két qua tir phong van sau cho thay 1a c6 3 ngudi
ddng ¥ voi “Chat lugng van hanh”, “Phuong tién
httu hinh”, “Sy tin cay”, “Chét lugng quan h¢”,
“Sy dam bao”, “Sy dap tng”, “Su dong cam”,
“Hiéu suét chi phi” va 01 ngudi khong dong ¥ voi
“Phuong tién hitu hinh”.

Déi voi thao ludn nhom trong diém duoc thuc
hién v6i 15 ngudi gdm 10 khach hang, 03 chuyén
gia (Linh vyc Kinh té), 02 nha quan 1y c6 mua
sdm trén san thuong mai dién tir tai Binh Dinh.
Két qua thao ludn nhom cho thiy c6 13 ddi tugng
1a nhat tri rang tat ca nhan té cua chat luong dich
vu gém “Chét luong véan hanh”, “Chat lugng
quan h¢”, “Hiéu suét chi phi” déu c6 mbi quan hé
trong mo hinh nghién ctru tac dong cta chat luong
dich vu giao hang ching cubi dén sy hai 1ong cia

F[ Chit lrgng vin hanh ]\

[ Phrong tién hirn hinh

(
|
|
|
|
\

[ St tin cay

#| Chit lwgng quan hé ]\

Swr dap g

[
[ Su dam bao
[
[

S dong cam

[ Hiéu suét chi phi

khach hang tai Binh Pinh va chi ¢6 01 dbi tuong
1a khong dong ¥ v6i “Phuong tién hiru hinh” va
01 ddi twong khong dong y voi “Su dap ung” 1a
c6 tac dong dén su hai long cua khach hang tai
Binh Pinh. Vi chi ¢6 02 ¥ kién 1a khong dong y va
cling theo m6é hinh SERVQUAL do Parasuraman
va cac cong su (1985) phat trién thi “Phuong tién
hitu hinh” va “Su dam bao” 1a mot trong nam yéu
t6 danh gia chat lugng dich vu nén nhom tac gia da
quyét dinh giit lai yéu t6 nay dé dam bao tinh toan
dién va khach quan trong mé hinh nghién ctru.

Sau quéa trinh phong véan sau véi cac chuyén
gia, quan ly trong nganh dich vu giao hang chang
cudi va thao luan nhém véi khach hang, nghién
ctru da xac dinh dugc 06 thang do quan trong cé
anh huong dén su hai long cua khach hang.
2.5. Xdy dwng mé hinh nghién ciru, gid thuyét
nghién cuu va xdy dung thang do.
2.5.1. Xay dung mo hinh nghién ciru

Trén co so thong ké cac thudc tinh clia chat
luong dich vy giao hang chang cudi trong mot
s6 nghién ctru trude, nhom tac gia da tién hanh
thao luan nhom dé lay y kién va trén co s do,
nhom thao luan thong nhét viéc dé xuat cac yéu to
ctia chat luong dich vu giao hang chiang cudi bao
gom: Chét lugng van hanh gdom 02 thanh phan la
Phuong tién hiru hinh va Sy tin cdy; Chéat luong
quan hé gdm 03 thanh phén 1a Sy dam bao, Su dap
tmg va Sy dong cam; Hiéu suat chi phi.

Swr hai long J

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru tac dong cia chit lwgng dich vu giao hang ching cubi dén sy hai
1ong cia khach hang

Nguon: Tdc gia dé xudt.

Mo hinh nghién ciru nay két hop SERVPERF
va md hinh cta Stank nham khic phuc mot sb
han ché ciia cac nghién ctru trudc. Trong khi
SERVPERF tap trung vao viéc do ludng chat
lwong dich vu dya trén hi¢u suat thuc té, mo

hinh cua Stank lai nhdn manh vai tro cta chudi
cung ung va hi¢u qua van hanh. Vi¢c tich hop
hai m6 hinh nay giip moé rong pham vi danh gia
chat luong dich vu theo hudng toan dién hon,
ddng thoi gitip xay dung phwong phéap do luong
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linh hoat hon, ¢6 thé ap dung cho nhiéu linh vyc
khac nhau, tu logistics dén dich vu khach hang
va dac biét la thwong mai dién tr. Hon niia, dén
nay chua c6 nhiéu nghién ctru ap dung mé hinh
nay tai Binh Dinh, do d6 nghién ctu mang y
nghia thyc tién cao, gop phan bo sung dir lidu
thuc nghiém cho linh vyc nay tai dia phuong.
Mo hinh d& xu4t mang tinh ké thira tir hai nghién
clru trude gitp cung c¢b nén tang 1y thuyét dong
thoi cung cp cong cu hitu ich cho doanh nghiép
tai Binh Pinh trong viéc nang cao chat lugng
dich vu va téi wu héa hiéu qua hoat dong giao
hang ching cudi.

2.5.2. Gid thuyét nghién ciru

H1: Chit lwong van hanh va sy hai long cua
khach hang khi mua sdm trén cac san TMDT c6
méi quan hé thuan chiéu (+) Do tin cdy duoc biéu
hién qua viéc hoan thanh tt cac cam két voi khach
hang dé thoa man yéu cdu ciing nhu chiém duoc
long tin cta khach hang (Parasuraman va cong su,
1988).

Hla: Phuong tién hitu hinh va su hai long
cta khach hang khi mua sdm trén cac sain TMDT
c6 mdi quan hé thuan chiéu (+)Trong mé hinh
nghién ctru cua (Parasuraman va cong su, 1988)
da chi 10 su tac dong cia phuong tién hitu hinh
dén sy hai long ciia khach hang. Phuong tién
htru hinh nhu: déng goéi don hang, tac phong lam
viéc cua nguoi giao hang, ing dung cong nghé
dinh vi theo ddi don hang,... cac yéu t nay co
vai tro nhét dinh trong viéc lam thoa man cac
yéu cau ctia khach hang va lam tang thém sy hai
long cua khach hang.

H1b: Sy tin cay va sy hai long cua khach
hang khi mua sim trén cac san TMPT c6 mbi
quan hé thuan chiéu (+) Trong md hinh nghién
cuu cua (Parasuraman va cong su, 1988) da chi
r0 su tac dong cua sy tin cdy dén sy hai long
cua khach hang. Trong qua trinh thuc hi¢n dich
vu giao hang ching cudi, d6 tin cay 1a kha ning
giao hang ding thoi han, dung san pham. C6 thé
néi, do tin cdy cé anh huong dang ké dén viéc
khach hang c6 hai long va san sang hanh vi mua
lai cac san phém trén cac san thuong mai dién tu
d6 hay khong

H2: Chit lugng quan hé va sy hai long cua
khach hang khi mua sam trén cac sain TMDT c6
moi quan hé thuan chiéu (+) (Hennlng -Thurau va
Klee,1997) cho ring chat lwong moi quan hé la
mirc d6 thich hop ctia mbi quan hé nham dap tng
nhitng nhu cau ciia khach hang dong hanh véi mbi
quan h¢. (Crosby va cong sy, 1990) 1a nguoi tién
phong dé xuat cau trac ciia chat lugng mbi quan hé

trong linh vuc bao hiém véi hai thanh phan 13 sy
hai long va tin nhi¢m.

H2a: Sy dam bao va sy hai long cua khach
hang khi mua sam trén cac sain TMBDT c6 mdi quan
hé thuan chiéu (+) Nghién ciru ciia Zeithaml et al.
(1996) chi ra rﬁng su dam bao trong dich vy — thé
hién qua sy chuyén nghiép, nang luc va thai d6 hd
trg cia nhan vién — ¢6 tac dong dang ké dén sy hai
long cua khach hang, dac biét trong cac nganh dich
vu c6 mirc d tiép xtic cao giita khach hang va nha
cung cép.

H2b: Su dap ting va su hai long cua khach hang
khi mua sim trén cac san TMBT c6 mdi quan hé
thuan chiéu (+) Nghién ctru cta Curry va Sinclair
(2002) ciing chi ra rang chat lugng dich vu c6 mbi
quan h¢ tich cuc voi sy hai long cua khach hang.
Khi dich vy dap ung hodc vugt qua mong doi cia
khach hang, sy hai long cuia ho dugc cai thién dang
ké.

H2c: Su déng cam va sy hai long ctuia khach
hang khi mua sam trén cac san TMBT c6 mbi quan
hé thuan chiéu (+) Nghién ctru ctia Tran Thé Nam
(2020) cho thiy sy dong cam c6 tac dong tich cuc
va dang ké dén sy hai long ciia khach hang. Didu
nay cho thay, khi cac san TMBT thé hién sy quan
tam va thdu hiéu d6i voi khach hang, mirc d6 hai
long cua ho s€ tang 1én.

H3: Hiéu suét chi phi va sy hai long ctia khach
hang khi mua sam trén cac sain TMDT c¢6 mdi quan
hé thuan chiéu (+)Theo (Stank va cong su, 2003),
hiéu suét chi ph1 giao hang cling c6 nhiing tac dong
nhat dinh den thai do hal 1ong sau khi mua sim va
su san 1ong tiép tuc gan bo cua khach hang. Trong
thuc té khach hang luén quan tam dén viéc s6 tién
minh bo ra cho dich vu mua hang bén canh cac san
pham ma minh di mua.

2.5.3. Xay dung thang do

Thang do do nhém nghién ctru xay dung duogc
ké thira tir cac nghién ctru lién quan (Parasuraman
va cong su (1988); Tran va cong su (2020), Stank
va cong su (2003)), dong thoi tiép nhan ¥ kién
cua cac chuyén gia va khach hang sau khi thao
luan nhom. Pé do ludong ¥ kién va phan hoi cia
ngudi tham gia, thang do duoc thiét ké dya trén
thang do Likert 5 mirc d6 dé danh gia mic do
dong tinh hogc phan 601 cua nguoi tham gia khao
sat d6i voi cac bién s nghién ctru mot cach chinh
xac va hiéu qua. Thang do c6 04 nhom gdém 05
thanh phan véi 32 bién quan sét, cu thé duoc thé
hién nhu sau:
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Bang 1. Thang do nhém tac gia dé xuit

Thang

do hi¢u Phat biéu Nguon tham khao
Chit lwong van hanh
gy Vhan vién giao hang chuan bi ddy du xe may, dién thoai, .
thung dé kién hang khi giao hang Paras?rz;r;lanTva cong
A rang phuc nhan vién giao hang lich sy S A
Phwong HH2  Trang phuc nhan vién giao hang lich su (1988); Tran va
tién hiru , . o co . cong su (2020),
hinh HH3 Xe may, thung dé kién hang moi va sach sé
HH4 Xe may, dién thoai, thung dé kién hang ctia nhan vién  Nhom tac gia tu dé
giao hang hién dai xuat
TC1 Pon vi giao hang hoan thanh giao hang dung thoi gian
cam ket R
TC2 Don vi giao hang ludn sin sang hd trg khach hang Parazlllgaérg)anTva cong
. su ; Tran va
Sl_rAtin TC3 D‘O’Il vi giao hang [udn bao mat tot thong tin cua khach c ong su (2020);
ciy hang.
TC4 Pon vj giao hang giao dung hang hoa ngay trong lan dau
Théng tin vé ngudi giao hang (ho va tén, khuén mat) va  Nhom tac gia tu dé
TCS oz X L . £
xe may (bién s0) duoc cung cap chinh xac xuat
Chit hrgng quan hé
DB1 Nhaén vién ludn ton trong khach hang.
DB2 Khach hang cam théy an toan khi dugc phuc vu.
. Nhan vién c¢6 di kién thirc chuyén moén dé tra 161 cic cdu  Parasuraman va cong
Swdiam DB3 . . X \
.bﬁo hoi cia khach hang. su (1988), Tran va
Nhan vién c¢6 ddy du k§ ning va linh hoat trong giai cong su (2020)
DB4 X oa e % ;
quyét cac tinh huong kho.
DBS5 Don vi giao hang dam bao tinh nguyén ven ctia hang hoa
DUl Nhan vién cung cap dich vu nhanh chéng.
Don vi giao hang thuc hién cac don hang khong phan
DU2 oA N A
biét quy mo hop dong.
Pon vi giao hang thyc hién nhanh chéong cac don hang
DU3 ISRV SOV N
Sw dé khan cap, dot xuat. Parasuraman va cong
i’rn gp DU4 Nhén vién giao hang nhiét tinh hd trg khach hang khico  su (1988), Tran va
thac mac hodc yéu cau dot xuat cong su (2020)
DUS Nhan vién giao hang thong bao cu thé khi nao hang duoc
giao dén
Tac phong 1am viéc ctia nhan vién giao hang rit chuyén
DU6 S
nghiép
DCl Pon vi giao hang 1am cho khach hang cam thay nhu
dugc chdm soc riéng P o
DC2  Nhén vién quan tdm dén timg khach hang. arastﬁu(nlegg g)a cong
Su dong DC3  Nhan vién thiu hiéu yéu cau riéng cua timg khach hang. ’
.cﬁm DC4 Nhén vién co thé tra 10i thoa dang cac cau hoi ctia khach
hang.
Nhén vién giao hang c6 san sang hd tro va ling nghe khi ~ Nhom tac gia tu dé
DC5 khach hang gdp van dé hoac co6 yéu cau dic biét trong xuat

qua trinh nhan hang

Hiéu suét chi phi
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CP1  Dich vu giao hang c6 chi phi hop 1y
Dich vu giao hang véi gia canh tranh hon so v6i nén tang
CP2 . N
. khac. Stank va cong su
Hi¢u . X X P e, AN 2 2003
suit chi Cac qhu:ong trinh mién phi hodc giam phi van chuyén ( )
phi CP3  khuyén khich quyét dinh mua hang trén san TMDT cua
khach hang.
CP4 T6i hoan toan an tim vé chi phi giao hang ctia don vi ~ Nhom téc gia tu dé
kinh doanh TMDT nay xuat
Su hai long ciia khach hang
HL1 T6i cam thiy hai long véi dich vu giao hang ching cubi Andreassen, T.W.,
Su hai HL2 Tai sé tiép tuc chon dich vu giao hang chang cubi nay Iélllqutaga ]13 (11998908)’
long Téi s& gidi thiéu dich vu giao hang ching cudi dang st iver, R.L. (1980),
HL3  dung Tandon, U. et al.
i (2017)
Nguén: Tac gia tong hop.
3. KET QUA VA THAO LUAN DC = 0,797; CP = 0,933; HL = 0,936.

3.1. Két qud théng ké mé ti

Theo Hair va cong su (2008), sit dung phan
tich nhan t6 EFA trong d6 kich thudc mau
thuong duoc xac dinh dua vao kich thuéde tbi
thiéu va sb lugng bién do luong dé dua vao
phan tich. Kich thudc mau téi thiéu dé st dung
trong phan tich nhan t5 EFA 1a 50, t&t hon la
100 va ty 1¢ quan sat (observation)/ bién do
luong (1tems) la 5:1, nghla 1a 1 bién do luong
can tdi thiéu 5 quan sat, tt nhat 12 10:1 trg 1én.
Trong nghién ciru nay nhom tac gia diéu tra c
36 bién quan sat nén tbi thiéu can c6 mau n =
32% 5=160. Nhu vy, xét cac yéu cau ciia phan
tich EFA ciing nhu phan tich hdi quy boi, dong
thoi xét gidi han thoi gian, dya trén viéc lay
mau thuén tién thi sé quan sat ciia nghién ctru 1a
160 s& phu hgp. Mau nghién ctru khao sat so bo
gdm 160 khach hang c6 mua sdm trén cac san
thuong mai dién tir. Trong d6, phan 16n ngudi
tham gia khao sat 1a nit (chiém 53,8%), do tudi
tir 18 dén 24 1a chiém cao nhat véi 67,5% va
hoc sinh, sinh vién 1a ddi twong tham gia dong
dao nhét véi 59,4%. Xét vé dia 1y, ngudi tham
gia chil yéu 1a dén tir Quy Nhon (50,6%). Khao
sat dugc thuc hién truc tuyén thong qua google
form. Nghién ctru st dung cac ky thuat phan
tich thong qua phan mém SPSS 22 dé xu ly dir
liéu va tim ra cic vin dé ma muc tiéu nghién
clru da dé ra.

3.2. Ddanh gia so by dp tin cdy thang do
(Cronbach’s Alpha)

Két qua kiém dinh d¢ tin cdy thang do qua hé
s6 Cronbach’s Alpha 1an 1 cho thiy thang do trong
md hinh nghién ciru ¢6 d tin cdy rat cao, tit ca déu
c6 Cronbach’s Alpha l6n hon 0,8 voi HH = 0,900;
TC =0,921; DB = 0,945; DU = 0,869;

Dong thoi, cac bién quan sat hau hét déu co tuong
quan bién tong (Corrected Item-Total Correlation)
16n hon 0,3. Tuy nhién, trong qué trinh kiém dinh
do tin cdy c6 bién quan sat “DC5” (Nhan vién giao
hang c6 san sang hd tro va ling nghe khi khach
hang gip van dé hodc c6 yéu cau dic biét trong
qué trinh nhan hang) ctia nhén t6 “Sy déng cam” 1a
khong théa mén diéu kién vi twong quan véi bién
tong nho hon 0,3 (chi dat 0,220) nén bi loai khoi
mo hinh va xtr 1y lai dit liéu thang do “Sy dong
cam”.

Két qua sau khi phan tich dir liéu lan hai cho
thang do Thang do “Su dong cam (DC)” sau khi
loai bo bién DC5 thi cac bién quan sat déu co hé
s6 twong quan cao (0,684 - 0,746) va Cronbach’s
Alpha bang 0,858. Két qua sau khi phén tich lai
cho thiy thang do con tong cong 31 bién quan sat
va da xdy dung hoan toan pht hop dé tién hanh
phan tich nhan t6 kham pha (EFA) ciing nhu cic
budc phan tich tiép theo.

3.3. Phén tich nhan té khdm phd (EFA)

Nhém nghién cou st dung Principal
components v&i phép quay Varimax cho 28 bién
doc lap cua cac nhan td chat lwong dich vu giao
hang chiang cudi tic dong dén su hai long cua
khach hang tai Binh Pinh khi mua sam trén cac
san thuong mai dién tur.

Két qua Kiém dinh KMO va Bartlett cac bién
ddc 1ap cua cac nhan t6 chat lugng dich vu tac
dong dén su hai 10ng cho thay dit liéu nghién ciru
dat yéu cau voi chi s6 KMO dat gia tri 0,752 (16n
hon 0,5), gia tri sig. Bartlett’s Test dat 0,000 (sig
16n hon 0,05).
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Bang 2. Téng phwong sai cac bién ddc 1ap ciia cic nhén té chit lwong dich vu tac dong dén su
hai long

Gia trj riéng ban dau

Téng binh phwong hé s6

Téng binh phwong h¢ s6

Nhan ‘ ‘ tﬁi‘ khi trich ‘ tai ‘khi xoay ‘
6 ) Phan traim  Phan ) Phan tram  Phan . Phantram Phéan
Tong phuong tram tich Tong phuwong traim Tong phuong tram
sai lay sai tich liy sai tich liy
1 5,395 18,603 18,603 5,395 18,603 18,603 4,342 14,973 14,973
2 4,535 15,639 34,243 4535 15,639 34,243 3,931 13,554 28,527
3 4268 14,716 48,959 4268 14,716 48,959 3,780 13,034 41,561
4 2,922 10,076 59,034 2,922 10,076 59,034 3,404 11,737 53,298
5 2,541 8,761 67,795 2,541 8,761 67,795 3,230 11,137 64,434
6 2,035 7,016 74,811 2,035 7,016 74,811 3,009 10,377 74,811

Nguon: Trich tir két qua xir Iy diF liéu (2025).

Béng 2 cho thay 28 bién quan sat ban dau duoc
chia thanh 06 nhém va tong phuong sai trich 16n

hon 50%, diéu nay cho biét 06 nhan t6 nay giai
Bang 3. Hé so tai cac bién quan sat ciia cac nhan to chat lwgng dich vu tic dong dén su hai long

thich duoc 74,811% bién thién cua dit liéu. Gia tri
h¢ so Eigenvalues ctia cac nhan to déu 16n hon 1.

Bién quan sat

Nhén t6

DB

TC

DU

CP

HH

DC

DB1
DB5
DB2
DB3
DB4
TC2
TC5
TCl1
TC3
TC4
DU2
DU4
DUI
DU6
DU5
DU3
CP1
CP3
CP2
CP4
HH4
HH2
HH3
HHI
DC3
DCl1

0,927
0,913
0,913
0,899
0,866

0,896
0,878
0,861
0,861
0,823

0,815
0,779
0,771
0,747
0,725
0,699

0,918
0,911
0,904
0,868

0,879
0,857
0,854
0,827

0,840
0,817
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o i Nhan to
Bién quan sat
DB TC DU CP HH DC
DC4 0,817
DC2 0,803

Nguon: Trich tir két qua xir Iy diF liéu (2025).

Tir bang 3. cho ra két qua voi 28 bién quan
sat ¢6 hé sd chuyén tai 16n hon 0,5 va hoi tu vé
06 nhom nén cac nhan t6 dam bao duogc gia tri
hoi tu khong bi xdo tron va phan biét khi phan
tich EFA.

Két qua Kiém dinh KMO va Bartlett cac bién
phu thudc cia nhan té vé su hai long cho thiy dit
liéu nghién ctru dat yéu cau véi chi s6 KMO dat gia
tri 0,766 (16n hon ngudng 0,5), cho th:?iy céc bién
quan sat c¢6 tuong quan chat ché véi nhau. Ngoai
ra, kiém dinh Bartlett’s dat mirc y nghia thong ké
v6i sig bang 0,000 (sig nho hon 0,05), tic 1a cac
bién c6 twong quan véi nhau trong nhan t6.

Vé6i tong phuong sai cac bién phu thudc
ctia cac nhan to vé sy hai long (Total Variance
Explained) cho thay tong phuong sai trich dat yéu
cau voi phan tram tich lity bang 88 ,777% (16n hon
50%), diéu nay cho biét 03 nhan t5 nay giai thich
dugc 88,777% bién thién cia dit liéu. Gid tri hé
s6 Eigenvalues ctia nhan té 16n hon 1 (2,663) nén
thang do nay thich hop dé thuc hién cac budc phan
tich con lai.

Bang 4. Hé s6 tai cac bién phu thudc ciia nhan
td s hai long

A . Nhan td
Bién quan sat
HL
HL2 0,950
HLI1 0,941
HL3 0,935

Nguon: Trich tir két qua xir Iy diF liéu (2025).

Két qua tir bang 4, cho thdy rang c6 03 bién
quan sat dat yéu cdu vi mdi bién déu c6 hé sb
chuyén tai 16n hon 0,5. Dong thoi, thang do dugc
str dung dé danh gia cac nhan t6 lién quan dén sy
hai long ctia khach hang da dap ung duogc cac tiéu
chuan can thiét.

Nhu vay tu ket qua nghién ciru so bo cho thdy
tat ca cac nhan td cua chat luong dich vu giao hang
chang cudi gom chat lwong van hanh, chét luwong
quan hé¢, hi¢u suét chi phi hay cu thé hon gém
Phuong tién hitu hinh, Sy tin cay, Sy dam bao,
Su dép ung, Su déng cam, Hiéu suit chi phi tac
dong dén su hai long cua khach hang tai Binh Dinh
khi mua hang thuong mai dién tir. Tir dé xuat ban
dau dé xuét 29 quan sat cho cac bién doc lap, sau
nghién ctru dinh luong so bd bién quan sat DC5

khong phu hop bi loai. Vi vay khi thuc hién nghién
ctru dinh lugng chinh thirc véi quy moé mau 16n
hon s& tién hanh do luong tac dong cua Chat lugng
dich vu giao hang chiang cubi dén Sy hai 10ng cta
khéach hang tai Binh Pinh khi mua hang thuong
mai dién tir s& con tong 31 quan sat (trong d6 28
quan sat ciia cac bién doc 1ap va 03 quan sat cia
bién phu thudc).
4. KET LUAN

Nghién ctru nay da rat ra dugc tit ca nhan tb
cta chit luong dich vu gdm chét luong van hanh,
chat lugng quan hé, hiéu suét chi phi déu duoc
tat ca cac ddi twong duoc thao luan nhat tri 1a ¢
mdi quan hé trong md hinh nghién ctru tac dong
ctia chat lugng dich vu giao hang ching cudi dén
su hai long cua khach hang tai Binh Pinh. Tuy
nhién nghién ciru nay chi dimg lai ¢ téng quan
tinh hinh nghién ctru xay dung thang do, bang
hoi, gia thuyét nghién ciru va chi thuc hién khao
sat so bo dé kiém dinh mo hinh vi vay dé thuc
hién cac nghién ctru chinh thic thi nhoém tac gia
s& thyc hién phan tich théng ké gdm phan tich
théng ké mau nghién ctru, danh gia do tin cay
thang do (Cronbach’s Alpha), phan tich nhan t6
kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA), phan tich mé hinh cdu trac tuyén tinh
(SEM) dé kiém dmh cac mo hinh ly thuyet phtc
tap va do ludong moi quan hé giita cac bién quan
sat va cac khai niém tiém an, phan tich kiém dinh
su khac biét gilta cac nhan td. Mic du bién quan
sat “DC5” khong dat tiéu chuan theo cac chi sd
danh gia ban dau, nhung xét vé y nghia thyc tién
va tim quan trong d6i véi nghién ctru, chung toi
quyét dinh giir lai bién nay dé dam bao tinh toan
dién cua thang do trong qua trinh nghién cuu
chinh thurc sau nay. Theo d6, chung t6i da chinh
sua DC5 theo Parasuraman va cdng su (1988),
v6i phat biéu 1a: “Nhan vién giao hang vao khung
gio thuan tién cho khach hang”. Su diéu chinh
nay nham phan anh chinh xac hon nhu cau va sy
mong doi cia khach hang tai Binh Dinh. Voi két
qua nghién cru ndy, nhom tac gia s& tién hanh
hi€u chinh thang do va thyc hi¢n nghién ctru dinh
lugng chinh thire dé xac dinh va do luong su tac
dong cuia chét lugng dich vu giao hang chang
cudi dén su hai long cua khach hang tai Binh
Dinh khi mua hang thuong mai dién tir & nghién
ctru tiép theo.
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THE IMPACT OF LAST-MILE DELIVERY SERVICE QUALITY ON E-COMMERCE
CUSTOMER SATISFACTION IN BINH DINH

Kieu Thi Huong', Le Nhat Hang', Duong Thi Nho', Le Thi My Quyen', Phan Ngoc Vi',
Nguyen Chau Duyen’
Ngay nhén bai: 17/02/2025; Ngay phan bién thong qua: 29/03/2025; Ngay duyét dang: 10/04/2025

ABSTRACT

Before the e-commerce boom, the last stage delivery is always a decisive factor to customer
satisfaction. This study aims to determine the measurement model of the impact of the quality delivery
service quality on customer satisfaction in Binh Dinh when shopping on e-commerce platforms, which
are done based on reasonable. Based on the combination of the SERVPERF model by Cronin & Taylor
(1992) and the logistics service quality evaluation model by Stank et al. (2003), this study employs both
qualitative and quantitative methods. Specifically, it involves in-depth interviews with one manager,
four lecturers at Quy Nhon University, and group discussions with fifteen consumers. Preliminary data is
collected from 160 customers in Binh Dinh who shop on e-commerce platforms, followed by analytical
steps including research sample statistical analysis, reliability assessment of the measurement scale
(Cronbach’s Alpha), and exploratory factor analysis (EFA). The results help to construct the research
model, hypotheses, and the delivery service quality measurement scale, forming the basis for further
research steps to evaluate the impact of service quality on customer satisfaction.

Keywords: Service quality, Last mile delivery, E-commerce, Satisfaction.
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