Nghién ciiu cac nhan t anh huong dén

chat lugng dich vu giao hang chang cudi
clia cac nha cung cap dich vu logistics
bén thir ba tai Viét Nam

Tém tit

Bai viét nhdm xdc dinh cdc nhan t6" dnh hudng dén chdt luong dich vu giao hang chdng cudi
(GHCC) clia cdc nha cung cdp dich vu logistics bén thit ba (3PL) tai Viét Nam, dong thoi luong
héa miic do tdc dong ciia cdc nhan t6' doé. Bing cdch sit dung két hop cdc phwong phdp nghién ciiu
dinh tinh va dinh lugng, nghién ciiu da chi ra dugc 7 nhéan t6, bao gom: Chdm séc khdch hang;
Quy dinh ciia nha nudc; Toc do giao hang; Thdi dé ciia khdach hang sit dung dich vu; Hinh dnh clia
doanh nghiép; Co sé vat chdt k§ thudt; Ty 1é don hang giao thanh cong. Tit két qud nghién ciiu,
nhém tdc gid dé xudt cdc gidi phdp va khuyén nghi déi véi Chinh phii, cdc doanh nghié¢p 3PL va
khdch hang sit dung dich vu nhdm ndng cao chdt luong dich vu GHCC tai Viét Nam.
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Summary

The study was conducted with the aim of determining factors affecting the quality of last mile
delivery services of third-party logistics (3PL) providers in Vietnam, and at the same time,
quantifying their impact. By using a combination of qualitative and quantitative research methods,
the study points out 7 factors including Customer care; Government regulations, Speed of delivery;
Client’s attitude; Image of the business; Physical and technical facilities; Successful delivery rate.
From this finding, the authors propose solutions and recommendations for the Government, 3PL
providers and service users to improve the quality of last mile delivery services in Vietnam.
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GIGI THIEU day chuyén cung tng. Muc tiéu cla dich vu GHCC la
cung cip cdc gbi hang véi chi phi hgp 1y, nhanh chéng
va chinh x4c nhét c6 thé. Muon dat dude muc tiéu nay,
thi diéu quan trong 12 phai ning cao chit lugng dich vu
GHCC. Hién tai, d6 chinh Ia bai todn nan gidi ma cic

Trong nhitng nim gin day, thuong mai
dién t& da khong con 1a mot linh vuc méi
mé tai nudc ta. Giai doan 2020-2021, dai

dich Covid-19 dda mang dén nhi€u bién
dong cho nén kinh t&, nhung lai gép phan
tang trudng bt pha cho thuong mai dién
tr Viet Nam, tdc do ting trudng dat 18%
v6i doanh thu bdn 1é dat 11.8 ty USD
(Bo Cong Thuong, 2021). bé c6 dugc su
ting trudng nhanh chéng cda thi trudng
thuong mai dién t trong thdi gian qua,
phéi k& d&n déng gép rat 16n tir sy phat
trién manh mé cta dich vu logistics, dich
vu GHCC va hoan tit don hang. GHCC
ngay cang dugc dp dung rong rai va trd
thanh bd phan quan trong trong quan tri

*ThS., Trudng Pai hoc Ngoai thuong
" Coéng ty C6 phan Giao hang Tiét kiém

doanh nghiép 3PL dang cin x{t ly.

D& gidi quy&t bai todn néi trén thi cin xdc dinh dau
la nhitng nhan t6 d4nh hudng dén chat lugng dich vu
GHCC. Viéc xdc dinh va do ludng dugc tic dong cua
nhitng nhan t6 nay 1a rit quan trong, déng vai trd quyét
dinh gidp doanh nghiép 3PL c6 thé xiy dung nhitng
chinh sich van hanh phit hdp dé gia ting sy hai long
va long trung thanh ctia khdch hang va cudi cung Ia
sttc canh tranh trén thi trudng. Cdc nhan t6 4nh hudng
dén chat lugng GHCC ctia cdc doanh nghiép 3PL, vi
viy, di tré thanh mot chii dé dudc nhiéu nha nghién
ctiu quan tdm. Thong qua viéc tdp hgp, dinh gid mot
cdch c6 hé thdng cdc nghién citu trude day, nhém tic
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Thai d6 cua khach hang

gid nhan thay, vin con nhitng khodng tréng cin dugc
nghién ciu gidi quyét. Pay ciing chinh 1a co hdi cho
huéng nghién ciu ti€p theo trong linh vuc ndy.

Trong boi cdnh d6, bai vi€t nhim muc dich x4c dinh
céc nhan t& chii y&u, ddng thdi lugng héa mifc d6 dnh
hudng ctia cdc nhan t§ d6 tdi chat lugng dich vu GHCC
cua cdc 3PL tai Viét Nam.

CO_SG LY THUYET VA PHUONG PHAP
NGHIEN CUU

Cd s6 1y thuyét

Khdi niém dich vu GHCC (last mile delivery)

GHCC trong logistics 12 “phin cudi cling clia qué
trinh giao hang. N6 lién quan dé€n mot loat cic hoat
dodng va quy trinh cin thiét cho qud trinh phan phdi tir
diém chuyén tai cudi cting dén diém giao hang cudi
ciing trong chudi phan phdi” (Lindner, 2011). Diém
giao hang cudi cling trong chudi phan phoi 6 diy chinh
1a nhitng ngudi tiéu diing cudi cung.

Mot khdi niém khéc ciing tuong déng d6i véi GHCC
lién quan d€n md hinh B2C (Business to Customer):
“GHCC trong logistics 12 phin cudi cling clia qud trinh
giao hang B2C. N6 dién ra trong mot khu vuc giao
hang dudc xdc dinh trude, bao gdbm cd dich vu logistics
tir di€ém dau la diém 14y hang cudi cling tir nha cung
cAp dén di€ém trung chuyén cudi ciing hoic diém tich
liily hang héa tuy thudc vao hinh thitc giao nhin. N6
bao gdm mot chudi cdc hoat dong, c¢6 gid tri quan trong
d6i vdi tat ca cdc bén c6 lién quan trong pham vi giao
hang” (Gevaers va cOng su, 2009).

Nha cung cdp dich vu GHCC

Trong thuc t&, phin 16n cdc doanh nghiép kinh
doanh thuong mai dién t& st dung dich vu GHCC cia
céc cong ty 3PL, hay con goi l1a cdc nha cung cap dich
vu logistics bén thit ba. Khai niém nha cung cip 3PL
md ta cdc doanh nghiép logistics cung cap cdc dich vu
logistics bén thi ba, tic la cic dich vu logistics tron
g6i (bundles of services) do bén cung cip thay mit
chii hang t6 chiic thyc hién va quan ly, nhu: dich vu
van chuyén, luu kho, phan phdi, giao nhan, chuyén
phat nhanh, cdc dich vu logistics tich hgp... (An Thi
Thanh Nhan va cong su, 2018). Biing viéc thué ngoai
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(outsourcing) cac doanh nghiép 3PL, cac
nha kinh doanh thuong mai dién t c6 thé
tan dung ngudn luc sin c6 clia 3PL, trong
khi tdp trung vao cic hoat dong chuyén
mon, nhu: sidn xuit, ban hang. Phan 16n
nhitng doanh nghiép kinh doanh thuong
mai dién ti st dung dich vu van chuyén
cla cdc nha cung cap 3PL.

Khdch hang st dung dich vu GHCC

Dua theo hai khdi niém vé GHCC ctia
Lindner (2011) va Gevaers va c0ng su
(2009) da dugc dé cip & trén, nhém tdc
gid nhan thdy, GHCC gin lién véi hoat
doéng cta cdc mo hinh thuong mai dién
ti B2C va mo6 hinh C2C (Consumer to
Consumer). T d6, khdach hang st dung
dich vu GHCC gém:

- Khdch hang tryc ti€p: Do c6 moi
quan hé mat thi€t v6i thuong mai dién t,
céc doi tugng truc ti€p lam viéc véi 3PL
dé st dung dich vu GHCC thudng déng
vai tro la ngudi ban trong mo6 hinh B2C
hay C2C. Ho s& 1a nhitng ngudi tryc ti€p
lva chon nha cung cap dich vu GHCC,
1ap hdp dong hodc don gidn 1a ding ky
tai khodn st dung dich vu van chuyén
véi cdc nha cung cap 3PL, di kém véi
d6 1a nhitng quyén va nghia vu cd ban
ctia khach hang. B6 thudng la cac doanh
nghiép kinh doanh thuong mai dién t&
(nhu: Shopee, Lazada, Tiki, Sendo) hodc
nhitng ngudi ban hang online MMO
(make money online - ki€m tién trén nén
tang online) qua Facebook cd nhan hoic
qua céc trang mang xa hoi khac.

- Khach hang gian ti€p: Trong khi do,
ngudi mua cudi (End user) - ttic 1a cac khéach
hang cta thuong mai dién tif trong mo hinh
B2C hay C2C, khong thuGng xuyén truc
ti&p lwa chon va 1am viéc véi nha cung cip
3PL nhung ho 1a ngudi trdi nghiém chinh
ctia chat lugng dich vu GHCC.

Mo hinh va giad thuyét nghién ciu

Qua tim hiéu, sang loc, k& thira va két
hgp cdc mo hinh ctia nghién cdu di trudc,
nhém tic gid dé xuit mo hinh nghién citu
gdm 7 nhan t6 4nh hudng t6i Chat lugng
dich vu GHCC cua cac cong ty 3PL tai Viét
Nam nhu Hinh 1, d6 1a: Cham séc khach
hang; Téc do giao hang; Ty 1& don hang
giao thanh cong; Cd s§ vat chat ky thuat;
Hinh &nh ctia doanh nghiép; Quy dinh cta
nha nuéc; Thai do ctia khach hang.

Gi4 thuyét nghién citu dudc phét biéu
nhu sau:

H1: Cham séc khach hang c6 dnh hudng
tich cuic dén Chat lugng dich vu GHCC ctia
nha cung cap 3PL tai Viét Nam
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H2: Toc d6 giao hang c¢6 4nh hudng
tich cuc dén Chat lugng dich vu GHCC
ctia nha cung cap 3PL tai Viét Nam

H3: Ty 1€ don hang giao thanh cong
c6 4nh hudng tich cuc dé€n Chat lugng
dich vu GHCC ctia nha cung c4p 3PL tai
Viét Nam

H4: Cd s&vatchatky thuat co dnh hudng
tich cuic dé€n Chat lugng dich vu GHCC cta
nha cung cap 3PL tai Viét Nam

HS5: Hinh dnh cta doanh nghiép c¢6
dnh huéng tich cyc dé€n Chat lugng dich
vu GHCC cuda nha cung cidp 3PL tai
Viét Nam

H6: Quy dinh ctia nha nu6c ¢6 &nh hudng
tich cuic dén Chat lugng dich vu GHCC ctia
nha cung cap 3PL tai Viét Nam

H7: Théi dd cta khiach hang c6 énh
huéng tich cuc dén Chat lugng dich vu
GHCC ctia nha cung cip 3PL tai Viét Nam

Trén c¢d s mo hinh nghién cdu, bai
vi€t x4y dung phuong trinh nghién ctu
téng quét nhu sau:

CL = B,+ B,*CS + B,*TG + B*TC +
BFVC + *HA + B*NN + B *KH +

Céc bién trong phuong trinh dugc mo
ta tai Bang 1.

Phuong phap nghién ciu

Sau khi x4y dung bi€n quan sit cho
bién phu thudc va 7 bi€n doc lap trong
md hinh nghién citu, nhém tdc gid ti€n
hanh diéu tra khdo sit nhim thu thap
dif liéu sd cip vé cdc nhan td 4nh hudng
dén chat lugng dich vu GHCC ciia nha
cung cap 3PL tai Viét Nam. D6i tudng
khdo sdt 1a ngudi st dung dich vu giao
hang ctia cdc doanh nghiép 3PL, bao
gdm khdch hang truc ti€p va gidn ti€p
tham gia vao thuong mai dién t& va cé
kinh nghiém s dung dich vu E-logistics.
Khdo st da thu dugc 286 cau tra 13i trong
khodng thdi gian tir ngay 10/10/2021
dén ngay 10/11/2021. Sau khi 1am sach
va ma héa dit liéu thong qua phdn mém
Excel 2016, con lai 267 dit liéu hgp 1€
dugc chuyén sang phan mém SPSS 20 dé

Xt 1y (Nghién ciu sit dung cdch viét s6

thdp phadn theo chudn quoc té).

KET QUA NGHIEN c(Uu VA
THAO LUAN

Ki€m dinh d¢ tin cdy thang do

Theo k&t qua phan tich SPSS, cic
bién dinh lugng déu dat tiéu chuin vé do
tin ciy: hé so tuong quan bién tdng déu
> (0.3 va hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha
déu > 0.6.
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BANG 1: GIAI THICH CAC BIEN SO TRONG MO HINH

Tén bién Dién gidi Tén bién Dién giai

B, Hing s6 B, Hé s6 hoi quy ctia bién doc lap
CS Chdm séc khdch hang TG Toc dd giao hang

TC Ty 1€ don hang giao thanh cong |[VC Co sé vat chit ky thuat

HA Hinh 4nh doanh nghiép NN Quy dinh ctia nha nudc

KH Théi d6 clia khdch hang u Sai s6 ngiu nhién

CL Chat luong dich vu GHCC

BANG 2: KET QUA PHAN TiCH EFA CAC BIEN POC LAP

Hé s6 KMO 0.896
Chi binh phuong 3626.138

Kiém dinh Bartlett Bic tu do 276
Sig. 0

Eigenvalue 1.125
Téng phudng sai trich (%) 74.62

BANG 3: KET QUA PHAN TiCH EFA BIEN PHU THUOC

Hé s6 KMO 0.86
Chi binh phuong 656.266

Kiém dinh Bartlett  |Bac tu do 21
Sig. 0

Eigenvalue 3.627
Tdéng phuong sai trich (%) 5181.70%

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

K&t qué phan tich EFA d6i vé6i cdc bién doc lap
& Béang 2 cho thdy, hé s6 KMO = 0.896, nim trong
khoédng tir 0.5 dén 1, nhu vdy phan tich EFA phu hgp
véi tap dit liéu.

Ké&tqud phan tich EFA d6i v6i bién phu thudc § Bing
3 cho thay, hé s6 KMO = 0.86 va tri s6 Eigenvalue =
3.6, gid tri Sig. = 0.000 déu thda man diéu kién d€ cic
bi€n quan sét twong quan va phan tich EFA 1a hop 1y.

Phan tich hdi quy

Phan tich hdi quy tuyén tinh cho thay, R? hiéu chinh
ctia md hinh Ia 0.664 > 0.5, vi th€ diy la mo hinh tot.
Nhu vay, 7 bién doc l1ap dudc dua vao dnh hudng 66.4%
su thay ddi ctia bién phu thudc, 33.6% con lai s& dugc
quyét dinh véi cdc bién ngoai md hinh va sai s6 ngiu
nhién. Véi két qua phan tich hoi quy & Bang 5, gid tri
Sig. clia cdc bién doc 1ap déu < 0.05 c6 ¥ nghia thong ké,
nén 7 bién doc 1ap déu c6 4nh hudng dén bién phu thudc.
Vi kich ¢& mau 1a 276 va s6 bién doc 1ap 1a 7, thi ta c6
D_L=1.736 va D_U = 1.815. Tri sd Durbin - Watson 1
1.992, gid tri nay thudc khodng tir 1.815 dén 2.185, két
luan khong c6 hién tugng tu tuong quan chudi bic nhat.

Tur két qué phan tich hdi quy, phuong trinh hdi quy
tuyén tinh c6 thé viét lai nhu sau:

CL=0.256*CS + 0.218*TG + 0.09*TC + 0.093*VC
+ 0.114*HA + 0.215*NN + 0.197*KH

Nhu vay, tAt cd 7 nhan t6 déu c6 4nh hudng tich cuc
dén Chat lugng dich vu GHCC ctia cic 3PL tai Viét
Nam, hay néi cdch khéc, ca 7 gid thuyét nghién citu dé
ra déu dudc chdp nhan. T két qui nghién cttu, nhém
tdc gid rdt ra nhan xét nhu sau:
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BANG 4: KET QUA HOI QuY cdA MO HINH

Hé s6 p chuéin h6a Sig.
Hiing s& 0.001
[ 0.256 0.000
NN 0.215 0.000
vC 0.093 0.034
HA 0.114 0.009
TG 0.218 0.000
TC 0.090 0.030
KH 0.197 0.000

- Céc nhan t6 dudc liét ké theo thit ty tic dong gidm
din 1én Chat lugng dich vu GHCC ciia cdc nha cung
cap 3PL tai Viét Nam gdm: (1) Chim séc khdch hang;
(2) Quy dinh ctia nha nudc; (3) Téc dd giao hang;
(4) Thdi do cta khach hang, (5) Hinh dnh ctia doanh
nghiép, (6) Co s& vat chat ky thuat; (7) Ty 1€ don hang
giao thanh coéng.

- Nhan t6 Chiim séc khdch hang c6 tdc dong 16n nhat
dé&n Chat lugng dich vu GHCC ctia cdc nha cung cap
3PL tai Viét Nam (B = 0.256). Tuy nhién, khdo sit ctia
tdc gia cho thiy, di€m trung binh clia cdc bi€n quan sét
thudc nhan t6 nay khong cao (3.74). K&t qué nay tuong
ddng véi nghién citu di trudc cia Nguyén Thanh Binh
va cong su (2021). Piéu nay ching minh ring, dich vu
chdam séc khdch hang cia cdc doanh nghiép 3PL con
chua t6t, can dugc cii thién hon nita.

- Nhan t6 Quy dinh clia nha nuéc va Théi do cla
khdch hang ciing gép phin vao ning cao chit ludng
GHCC. Hai nhin t& nay Ian ludt c6 4nh huéng manh
tht hai va thit ba dén chit lugng dich vu GHCC, diéu
ndy chua tirng xuét hién trong cdc nghién ciu di trudc.
K&t qua nay chitng t, nghién citu da gitp 14p diy mot
khodng trong trong viéc xdc dinh cdc nhan t6 tdc dong
dén chat lugng dich vu GHCC cua céc doanh nghiép
3PL tai Viét Nam.

KET LUAN VA KIEN NGH]I

K&t qua nghién citu chi ra 7 nhn t8 ¢6 tdc dong tich
cuc dén chat lugng dich vu GHCC ctia cac doanh nghiép
3PL tai Viét Nam, gom: Chim s6c¢ khach hang; Quy dinh
ctia nha nudc; Toc dd giao hang; Thai do ca khach hang
st dung dich vu; Hinh &nh cta doanh nghiép; Co sG vat

TAI LIEU THAM KHAO

chat ky thuat; Ty 1é€ don hang giao thanh
cong. Trong d6, Cham s6c khach hang c6
dnh hudng 16n nhat dén chat lugng dich vu
GHCC ctia cdac doanh nghiép 3PL tai Viét
Nam. Mdt trong nhiing di€m mdi ctia bai
vi€t 1a da chi ra 2 nhén t6 12 Quy dinh cta
nha nudc va Thdi do cda khach hang c6
y nghia d6i véi viéc nang cao chat lugng
dich vu GHCC.

Thong qua két qua nghién cttu, nhém
tdc gid dé xuat cdc gidi phdp va khuyén
nghi cho 3 nhém d6i tugng nhim ning
cao chat lugng dich vu GHCC tai Viét
Nam, cu thé nhu sau:

Vé phia Chinh phi, cin nhanh chéng
hoan thién hanh lang phdp 1y li€n quan
dén E-logistics va thuong mai dién ti.
Dong thdi, ting cudng diu tu ning cip
0 s§ ha ting phuc vu logistics nhim tao
diéu kién pht trién va lién k&t nganh.

Vé phia cic doanh nghiép 3PL
tai Viét Nam, can cdi thién 5 nhan to
la: Chim séc khdch hang; Téc do giao
hang; Hinh édnh cla doanh nghiép; Co sG
vat chat ky thuat; Ty 1é don hang giao
thanh cong tlly theo thyc tién cong ty va
dinh huéng phat trién trong tuong lai. D&
1am dugc diéu nay, cAn xay dung doi ngii
chim séc khich hang chuyén nghiép.
Ngodi ra, can tao nén chuong trinh quin
tri ludng hang hoan hay logistics ngudc
mot cdac hiéu qua va linh hoat. Cdc doanh
nghiép 3PL c6 thé ting s6 1an phat lai
don; phan tich va chad y nhitng khu vyc c6
ty 1¢ hoan hang dé ting luong don giao
thanh cong. Pic biét, cAn dau tu vao
chuyén ddi so, s dung phan mém dinh
tuyé&n va phan tich kinh doanh.

Vé phia khich hang sit dung dich
vu, nén chi trong dé€n nhitng khau, nhu:
lga chon nha cung tng dich vu va hinh
thic giao hang phtut hgp, tudn thd quy
dinh cda Nha nuéc va cdc diéu khodn
ctia hing van chuyén.Q
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