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daây chuyeàn cung öùng. Muïc tieâu cuûa dòch vuï GHCC laø 
cung caáp caùc goùi haøng vôùi chi phí hôïp lyù, nhanh choùng 
vaø chính xaùc nhaát coù theå. Muoán ñaït ñöôïc muïc tieâu naøy, 
thì ñieàu quan troïng laø phaûi naâng cao chaát löôïng dòch vuï 
GHCC. Hieän taïi, ñoù chính laø baøi toaùn nan giaûi maø caùc 
doanh nghieäp 3PL ñang caàn xöû lyù. 

Ñeå giaûi quyeát baøi toaùn noùi treân thì caàn xaùc ñònh ñaâu 
laø nhöõng nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï 
GHCC. Vieäc xaùc ñònh vaø ño löôøng ñöôïc taùc ñoäng cuûa 
nhöõng nhaân toá naøy laø raát quan troïng, ñoùng vai troø quyeát 
ñònh giuùp doanh nghieäp 3PL coù theå xaây döïng nhöõng 
chính saùch vaän haønh phuø hôïp ñeå gia taêng söï haøi loøng 
vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng vaø cuoái cuøng laø 
söùc caïnh tranh treân thò tröôøng. Caùc nhaân toá aûnh höôûng 
ñeán chaát löôïng GHCC cuûa caùc doanh nghieäp 3PL, vì 
vaäy, ñaõ trôû thaønh moät chuû ñeà ñöôïc nhieàu nhaø nghieân 
cöùu quan taâm. Thoâng qua vieäc taäp hôïp, ñaùnh giaù moät 
caùch coù heä thoáng caùc nghieân cöùu tröôùc ñaây, nhoùm taùc 
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Trong nhöõng naêm gaàn ñaây, thöông maïi 
ñieän töû ñaõ khoâng coøn laø moät lónh vöïc môùi 
meû taïi nöôùc ta. Giai ñoaïn 2020-2021, ñaïi 
dòch Covid-19 ñaõ mang ñeán nhieàu bieán 
ñoäng cho neàn kinh teá, nhöng laïi goùp phaàn 
taêng tröôûng böùt phaù cho thöông maïi ñieän 
töû Vieät Nam, toác ñoä taêng tröôûng ñaït 18% 
vôùi doanh thu baùn leû ñaït 11.8 tyû USD 
(Boä Coâng Thöông, 2021). Ñeå coù ñöôïc söï 
taêng tröôûng nhanh choùng cuûa thò tröôøng 
thöông maïi ñieän töû trong thôøi gian qua, 
phaûi keå ñeán ñoùng goùp raát lôùn töø söï phaùt 
trieån maïnh meõ cuûa dòch vuï logistics, dòch 
vuï GHCC vaø hoaøn taát ñôn haøng. GHCC 
ngaøy caøng ñöôïc aùp duïng roäng raõi vaø trôû 
thaønh boä phaän quan troïng trong quaûn trò 
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Toùm taét
Baøi vieát nhaèm xaùc ñònh caùc nhaân toá aûnh höôûng ñeán chaát löôïng dòch vuï giao haøng chaëng cuoái 
(GHCC) cuûa caùc nhaø cung caáp dòch vuï logistics beân thöù ba (3PL) taïi Vieät Nam, ñoàng thôøi löôïng 
hoùa möùc ñoä taùc ñoäng cuûa caùc nhaân toá ñoù. Baèng caùch söû duïng keát hôïp caùc phöông phaùp nghieân cöùu 
ñònh tính vaø ñònh löôïng, nghieân cöùu ñaõ chæ ra ñöôïc 7 nhaân toá, bao goàm: Chaêm soùc khaùch haøng; 
Quy ñònh cuûa nhaø nöôùc; Toác ñoä giao haøng; Thaùi ñoä cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï; Hình aûnh cuûa 
doanh nghieäp; Cô sôû vaät chaát kyõ thuaät; Tyû leä ñôn haøng giao thaønh coâng. Töø keát quaû nghieân cöùu, 
nhoùm taùc giaû ñeà xuaát caùc giaûi phaùp vaø khuyeán nghò ñoái vôùi Chính phuû, caùc doanh nghieäp 3PL vaø 
khaùch haøng söû duïng dòch vuï nhaèm naâng cao chaát löôïng dòch vuï GHCC taïi Vieät 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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(outsourcing) caùc doanh nghieäp 3PL, caùc 
nhaø kinh doanh thöông maïi ñieän töû coù theå 
taän duïng nguoàn löïc saün coù cuûa 3PL, trong 
khi taäp trung vaøo caùc hoaït ñoäng chuyeân 
moân, nhö: saûn xuaát, baùn haøng. Phaàn lôùn 
nhöõng doanh nghieäp kinh doanh thöông 
maïi ñieän töû söû duïng dòch vuï vaän chuyeån 
cuûa caùc nhaø cung caáp 3PL.

Khaùch haøng söû duïng dòch vuï GHCC 
Döïa theo hai khaùi nieäm veà GHCC cuûa 

Lindner (2011) vaø Gevaers vaø coäng söï 
(2009) ñaõ ñöôïc ñeà caäp ôû treân, nhoùm taùc 
giaû nhaän thaáy, GHCC gaén lieàn vôùi hoaït 
ñoäng cuûa caùc moâ hình thöông maïi ñieän 
töû B2C vaø moâ hình C2C (Consumer to 
Consumer). Töø ñoù, khaùch haøng söû duïng 
dòch vuï GHCC goàm:

- Khaùch haøng tröïc tieáp: Do coù moái 
quan heä maät thieát vôùi thöông maïi ñieän töû, 
caùc ñoái töôïng tröïc tieáp laøm vieäc vôùi 3PL 
ñeå söû duïng dòch vuï GHCC thöôøng ñoùng 
vai troø laø ngöôøi baùn trong moâ hình B2C 
hay C2C. Hoï seõ laø nhöõng ngöôøi tröïc tieáp 
löïa choïn nhaø cung caáp dòch vuï GHCC, 
laäp hôïp ñoàng hoaëc ñôn giaûn laø ñaêng kyù 
taøi khoaûn söû duïng dòch vuï vaän chuyeån 
vôùi caùc nhaø cung caáp 3PL, ñi keøm vôùi 
ñoù laø nhöõng quyeàn vaø nghóa vuï cô baûn 
cuûa khaùch haøng. Ñoù thöôøng laø caùc doanh 
nghieäp kinh doanh thöông maïi ñieän töû 
(nhö: Shopee, Lazada, Tiki, Sendo) hoaëc 
nhöõng ngöôøi baùn haøng online MMO 
(make money online - kieám tieàn treân neàn 
taûng online) qua Facebook caù nhaân hoaëc 
qua caùc trang maïng xaõ hoäi khaùc. 

- Khaùch haøng giaùn tieáp: Trong khi ñoù, 
ngöôøi mua cuoái (End user) - töùc laø caùc khaùch 
haøng cuûa thöông maïi ñieän töû trong moâ hình 
B2C hay C2C, khoâng thöôøng xuyeân tröïc 
tieáp löïa choïn vaø laøm vieäc vôùi nhaø cung caáp 
3PL nhöng hoï laø ngöôøi traûi nghieäm chính 
cuûa chaát löôïng dòch vuï GHCC.

Moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu
Qua tìm hieåu, saøng loïc, keá thöøa vaø keát 

hôïp caùc moâ hình cuûa nghieân cöùu ñi tröôùc, 
nhoùm taùc giaû ñeà xuaát moâ hình nghieân cöùu 
goàm 7 nhaân toá aûnh höôûng tôùi Chaát löôïng 
dòch vuï GHCC cuûa caùc coâng ty 3PL taïi Vieät 
Nam nhö Hình 1, ñoù laø: Chaêm soùc khaùch 
haøng; Toác ñoä giao haøng; Tyû leä ñôn haøng 
giao thaønh coâng; Cô sôû vaät chaát kyõ thuaät; 
Hình aûnh cuûa doanh nghieäp; Quy ñònh cuûa 
nhaø nöôùc; Thaùi ñoä cuûa khaùch haøng.

Giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc phaùt bieåu 
nhö sau:

H1: Chaêm soùc khaùch haøng coù aûnh höôûng 
tích cöïc ñeán Chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa 
nhaø cung caáp 3PL taïi Vieät Nam

giaû nhaän thaáy, vaãn coøn nhöõng khoaûng troáng caàn ñöôïc 
nghieân cöùu giaûi quyeát. Ñaây cuõng chính laø cô hoäi cho 
höôùng nghieân cöùu tieáp theo trong lónh vöïc naøy.

Trong boái caûnh ñoù, baøi vieát nhaèm muïc ñích xaùc ñònh 
caùc nhaân toá chuû yeáu, ñoàng thôøi löôïng hoùa möùc ñoä aûnh 
höôûng cuûa caùc nhaân toá ñoù tôùi chaát löôïng dòch vuï GHCC 
cuûa caùc 3PL taïi Vieät Nam. 

CÔ SÔÛ LYÙ THUYEÁT VAØ PHÖÔNG PHAÙP 
NGHIEÂN CÖÙU 

Cô sôû lyù thuyeát
Khaùi nieäm dòch vuï GHCC (last mile delivery)
GHCC trong logistics laø “phaàn cuoái cuøng cuûa quaù 

trình giao haøng. Noù lieân quan ñeán moät loaït caùc hoaït 
ñoäng vaø quy trình caàn thieát cho quaù trình phaân phoái töø 
ñieåm chuyeån taûi cuoái cuøng ñeán ñieåm giao haøng cuoái 
cuøng trong chuoãi phaân phoái” (Lindner, 2011). Ñieåm 
giao haøng cuoái cuøng trong chuoãi phaân phoái ôû ñaây chính 
laø nhöõng ngöôøi tieâu duøng cuoái cuøng. 

Moät khaùi nieäm khaùc cuõng töông ñoàng ñoái vôùi GHCC 
lieân quan ñeán moâ hình B2C (Business to Customer): 
“GHCC trong logistics laø phaàn cuoái cuøng cuûa quaù trình 
giao haøng B2C. Noù dieãn ra trong moät khu vöïc giao 
haøng ñöôïc xaùc ñònh tröôùc, bao goàm caû dòch vuï logistics 
töø ñieåm ñaàu laø ñieåm laáy haøng cuoái cuøng töø nhaø cung 
caáp ñeán ñieåm trung chuyeån cuoái cuøng hoaëc ñieåm tích 
luõy haøng hoùa tuøy thuoäc vaøo hình thöùc giao nhaän. Noù 
bao goàm moät chuoãi caùc hoaït ñoäng, coù giaù trò quan troïng 
ñoái vôùi taát caû caùc beân coù lieân quan trong phaïm vi giao 
haøng” (Gevaers vaø coäng söï, 2009).

Nhaø cung caáp dòch vuï GHCC 
Trong thöïc teá, phaàn lôùn caùc doanh nghieäp kinh 

doanh thöông maïi ñieän töû söû duïng dòch vuï GHCC cuûa 
caùc coâng ty 3PL, hay coøn goïi laø caùc nhaø cung caáp dòch 
vuï logistics beân thöù ba. Khaùi nieäm nhaø cung caáp 3PL 
moâ taû caùc doanh nghieäp logistics cung caáp caùc dòch vuï 
logistics beân thöù ba, töùc laø caùc dòch vuï logistics troïn 
goùi (bundles of services) do beân cung caáp thay maët 
chuû haøng toå chöùc thöïc hieän vaø quaûn lyù, nhö: dòch vuï 
vaän chuyeån, löu kho, phaân phoái, giao nhaän, chuyeån 
phaùt nhanh, caùc dòch vuï logistics tích hôïp… (An Thò 
Thanh Nhaøn vaø coäng söï, 2018). Baèng vieäc thueâ ngoaøi 

HÌNH 1: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát



89Economy and Forecast Review 89Economy and Forecast Review

Phaân tích nhaân toá khaùm phaù (EFA)
Keát quaû phaân tích EFA ñoái vôùi caùc bieán ñoäc laäp 

ôû Baûng 2 cho thaáy, heä soá KMO = 0.896, naèm trong 
khoaûng töø 0.5 ñeán 1, nhö vaäy phaân tích EFA phuø hôïp 
vôùi taäp döõ lieäu.

Keát quaû phaân tích EFA ñoái vôùi bieán phuï thuoäc ôû Baûng 
3 cho thaáy, heä soá KMO = 0.86 vaø trò soá Eigenvalue = 
3.6, giaù trò Sig. = 0.000 ñeàu thoûa maõn ñieàu kieän ñeå caùc 
bieán quan saùt töông quan vaø phaân tích EFA laø hôïp lyù.

Phaân tích hoài quy 
Phaân tích hoài quy tuyeán tính cho thaáy, R2 hieäu chænh 

cuûa moâ hình laø 0.664 > 0.5, vì theá ñaây laø moâ hình toát. 
Nhö vaäy, 7 bieán ñoäc laäp ñöôïc ñöa vaøo aûnh höôûng 66.4% 
söï thay ñoåi cuûa bieán phuï thuoäc, 33.6% coøn laïi seõ ñöôïc 
quyeát ñònh vôùi caùc bieán ngoaøi moâ hình vaø sai soá ngaãu 
nhieân. Vôùi keát quaû phaân tích hoài quy ôû Baûng 5, giaù trò 
Sig. cuûa caùc bieán ñoäc laäp ñeàu < 0.05 coù yù nghóa thoáng keâ, 
neân 7 bieán ñoäc laäp ñeàu coù aûnh höôûng ñeán bieán phuï thuoäc. 
Vôùi kích côõ maãu laø 276 vaø soá bieán ñoäc laäp laø 7, thì ta coù 
D_L = 1.736 vaø D_U = 1.815. Trò soá Durbin - Watson laø 
1.992, giaù trò naøy thuoäc khoaûng töø 1.815 ñeán 2.185, keát 
luaän khoâng coù hieän töôïng töï töông quan chuoãi baäc nhaát. 

Töø keát quaû phaân tích hoài quy, phöông trình hoài quy 
tuyeán tính coù theå vieát laïi nhö sau: 

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

Nhö vaäy, taát caû 7 nhaân toá ñeàu coù aûnh höôûng tích cöïc 
ñeán Chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa caùc 3PL taïi Vieät 
Nam, hay noùi caùch khaùc, caû 7 giaû thuyeát nghieân cöùu ñeà 
ra ñeàu ñöôïc chaáp nhaän. Töø keát quaû nghieân cöùu, nhoùm 
taùc giaû ruùt ra nhaän xeùt nhö sau: 

H2: Toác ñoä giao haøng coù aûnh höôûng 
tích cöïc ñeán Chaát löôïng dòch vuï GHCC 
cuûa nhaø cung caáp 3PL taïi Vieät Nam

H3: Tyû leä ñôn haøng giao thaønh coâng 
coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán Chaát löôïng 
dòch vuï GHCC cuûa nhaø cung caáp 3PL taïi 
Vieät Nam

H4: Cô sôû vaät chaát kyõ thuaät coù aûnh höôûng 
tích cöïc ñeán Chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa 
nhaø cung caáp 3PL taïi Vieät Nam

H5: Hình aûnh cuûa doanh nghieäp coù 
aûnh höôûng tích cöïc ñeán Chaát löôïng dòch 
vuï GHCC cuûa nhaø cung caáp 3PL taïi 
Vieät Nam

H6: Quy ñònh cuûa nhaø nöôùc coù aûnh höôûng 
tích cöïc ñeán Chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa 
nhaø cung caáp 3PL taïi Vieät Nam 

H7: Thaùi ñoä cuûa khaùch haøng coù aûnh 
höôûng tích cöïc ñeán Chaát löôïng dòch vuï 
GHCC cuûa nhaø cung caáp 3PL taïi Vieät Nam

Treân cô sôû moâ hình nghieân cöùu, baøi 
vieát xaây döïng phöông trình nghieân cöùu 
toång quaùt nhö sau: 

CL = β0 + β1*CS + β2*TG + β3*TC + 
β4*VC + β5*HA + β6*NN + β7*KH + µ

Caùc bieán trong phöông trình ñöôïc moâ 
taû taïi Baûng 1.

Phöông phaùp nghieân cöùu
Sau khi xaây döïng bieán quan saùt cho 

bieán phuï thuoäc vaø 7 bieán ñoäc laäp trong 
moâ hình nghieân cöùu, nhoùm taùc giaû tieán 
haønh ñieàu tra khaûo saùt nhaèm thu thaäp 
döõ lieäu sô caáp veà caùc nhaân toá aûnh höôûng 
ñeán chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa nhaø 
cung caáp 3PL taïi Vieät Nam. Ñoái töôïng 
khaûo saùt laø ngöôøi söû duïng dòch vuï giao 
haøng cuûa caùc doanh nghieäp 3PL, bao 
goàm khaùch haøng tröïc tieáp vaø giaùn tieáp 
tham gia vaøo thöông maïi ñieän töû vaø coù 
kinh nghieäm söû duïng dòch vuï E-logistics. 
Khaûo saùt ñaõ thu ñöôïc 286 caâu traû lôøi trong 
khoaûng thôøi gian töø ngaøy 10/10/2021 
ñeán ngaøy 10/11/2021. Sau khi laøm saïch 
vaø maõ hoùa döõ lieäu thoâng qua phaàn meàm 
Excel 2016, coøn laïi 267 döõ lieäu hôïp leä 
ñöôïc chuyeån sang phaàn meàm SPSS 20 ñeå 
xöû lyù (Nghieân cöùu söû duïng caùch vieát soá 
thaäp phaân theo chuaån quoác teá).

KEÁT QUAÛ NGHIEÂN CÖÙU VAØ 
THAÛO LUAÄN

Kieåm ñònh ñoä tin caäy thang ño
Theo keát quaû phaân tích SPSS, caùc 

bieán ñònh löôïng ñeàu ñaït tieâu chuaån veà ñoä 
tin caäy: heä soá töông quan bieán toång ñeàu 
> 0.3 vaø heä soá tin caäy Cronbach’s Alpha 
ñeàu > 0.6.

BAÛNG 1: GIAÛI THÍCH CAÙC BIEÁN SOÁ TRONG MOÂ HÌNH
Teân bieán Dieãn giaûi Teân bieán Dieãn giaûi
β0 Haèng soá βi Heä soá hoài quy cuûa bieán ñoäc laäp
CS Chaêm soùc khaùch haøng TG Toác ñoä giao haøng
TC Tyû leä ñôn haøng giao thaønh coâng VC Cô sôû vaät chaát kyõ thuaät
HA Hình aûnh doanh nghieäp NN Quy ñònh cuûa nhaø nöôùc 
KH Thaùi ñoä cuûa khaùch haøng µ Sai soá ngaãu nhieân
CL Chaát löôïng dòch vuï GHCC   

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû toång hôïp

BAÛNG 2: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH EFA CAÙC BIEÁN ÑOÄC LAÄP
Heä soá KMO 0.896

Kieåm ñònh Bartlett
Chi bình phöông 3626.138
Baäc töï do 276
Sig. 0

Eigenvalue 1.125
Toång phöông sai trích (%) 74.62

BAÛNG 3: KEÁT QUAÛ PHAÂN TÍCH EFA BIEÁN PHUÏ THUOÄC 
Heä soá KMO 0.86

Kieåm ñònh Bartlett
Chi bình phöông 656.266
Baäc töï do 21
Sig. 0

Eigenvalue 3.627
Toång phöông sai trích (%) 5181.70%

Nguoàn: Keát quaû chaïy moâ hình ñònh löôïng töø SPSS
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chaát kyõ thuaät; Tyû leä ñôn haøng giao thaønh 
coâng. Trong ñoù, Chaêm soùc khaùch haøng coù 
aûnh höôûng lôùn nhaát ñeán chaát löôïng dòch vuï 
GHCC cuûa caùc doanh nghieäp 3PL taïi Vieät 
Nam. Moät trong nhöõng ñieåm môùi cuûa baøi 
vieát laø ñaõ chæ ra 2 nhaân toá laø Quy ñònh cuûa 
nhaø nöôùc vaø Thaùi ñoä cuûa khaùch haøng coù 
yù nghóa ñoái vôùi vieäc naâng cao chaát löôïng 
dòch vuï GHCC. 

Thoâng qua keát quaû nghieân cöùu, nhoùm 
taùc giaû ñeà xuaát caùc giaûi phaùp vaø khuyeán 
nghò cho 3 nhoùm ñoái töôïng nhaèm naâng 
cao chaát löôïng dòch vuï GHCC taïi Vieät 
Nam, cuï theå nhö sau: 

Veà phía Chính phuû, caàn nhanh choùng 
hoaøn thieän haønh lang phaùp lyù lieân quan 
ñeán E-logistics vaø thöông maïi ñieän töû. 
Ñoàng thôøi, taêng cöôøng ñaàu tö naâng caáp 
cô sôû haï taàng phuïc vuï logistics nhaèm taïo 
ñieàu kieän phaùt trieån vaø lieân keát ngaønh. 

Veà phía caùc doanh nghieäp 3PL 
taïi Vieät Nam, caàn caûi thieän 5 nhaân toá 
laø: Chaêm soùc khaùch haøng; Toác ñoä giao 
haøng; Hình aûnh cuûa doanh nghieäp; Cô sôû 
vaät chaát kyõ thuaät; Tyû leä ñôn haøng giao 
thaønh coâng tuøy theo thöïc tieãn coâng ty vaø 
ñònh höôùng phaùt trieån trong töông lai. Ñeå 
laøm ñöôïc ñieàu naøy, caàn xaây döïng ñoäi nguõ 
chaêm soùc khaùch haøng chuyeân nghieäp. 
Ngoaøi ra, caàn taïo neân chöông trình quaûn 
trò luoàng haøng hoaøn hay logistics ngöôïc 
moät caùc hieäu quaû vaø linh hoaït. Caùc doanh 
nghieäp 3PL coù theå taêng soá laàn phaùt laïi 
ñôn; phaân tích vaø chuù yù nhöõng khu vöïc coù 
tyû leä hoaøn haøng ñeå taêng löôïng ñôn giao 
thaønh coâng. Ñaëc bieät, caàn ñaàu tö vaøo 
chuyeån ñoåi soá, söû duïng phaàn meàm ñònh 
tuyeán vaø phaân tích kinh doanh. 

Veà phía khaùch haøng söû duïng dòch 
vuï, neân chuù troïng ñeán nhöõng khaâu, nhö: 
löïa choïn nhaø cung öùng dòch vuï vaø hình 
thöùc giao haøng phuø hôïp, tuaân thuû quy 
ñònh cuûa Nhaø nöôùc vaø caùc ñieàu khoaûn 
cuûa haõng vaän chuyeån.

- Caùc nhaân toá ñöôïc lieät keâ theo thöù töï taùc ñoäng giaûm 
daàn leân Chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa caùc nhaø cung 
caáp 3PL taïi Vieät Nam goàm: (1) Chaêm soùc khaùch haøng; 
(2) Quy ñònh cuûa nhaø nöôùc; (3) Toác ñoä giao haøng; 
(4) Thaùi ñoä cuûa khaùch haøng, (5) Hình aûnh cuûa doanh 
nghieäp, (6) Cô sôû vaät chaát kyõ thuaät; (7) Tyû leä ñôn haøng 
giao thaønh coâng.

- Nhaân toá Chaêm soùc khaùch haøng coù taùc ñoäng lôùn nhaát 
ñeán Chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa caùc nhaø cung caáp 
3PL taïi Vieät Nam (β = 0.256). Tuy nhieân, khaûo saùt cuûa 
taùc giaû cho thaáy, ñieåm trung bình cuûa caùc bieán quan saùt 
thuoäc nhaân toá naøy khoâng cao (3.74). Keát quaû naøy töông 
ñoàng vôùi nghieân cöùu ñi tröôùc cuûa Nguyeãn Thanh Bình 
vaø coäng söï (2021). Ñieàu naøy chöùng minh raèng, dòch vuï 
chaêm soùc khaùch haøng cuûa caùc doanh nghieäp 3PL coøn 
chöa toát, caàn ñöôïc caûi thieän hôn nöõa. 

- Nhaân toá Quy ñònh cuûa nhaø nöôùc vaø Thaùi ñoä cuûa 
khaùch haøng cuõng goùp phaàn vaøo naâng cao chaát löôïng 
GHCC. Hai nhaân toá naøy laàn löôït coù aûnh höôûng maïnh 
thöù hai vaø thöù ba ñeán chaát löôïng dòch vuï GHCC, ñieàu 
naøy chöa töøng xuaát hieän trong caùc nghieân cöùu ñi tröôùc. 
Keát quaû naøy chöùng toû, nghieân cöùu ñaõ giuùp laáp ñaày moät 
khoaûng troáng trong vieäc xaùc ñònh caùc nhaân toá taùc ñoäng 
ñeán chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa caùc doanh nghieäp 
3PL taïi Vieät Nam. 

KEÁT LUAÄN VAØ KIEÁN NGHÒ

Keát quaû nghieân cöùu chæ ra 7 nhaân toá coù taùc ñoäng tích 
cöïc ñeán chaát löôïng dòch vuï GHCC cuûa caùc doanh nghieäp 
3PL taïi Vieät Nam, goàm: Chaêm soùc khaùch haøng; Quy ñònh 
cuûa nhaø nöôùc; Toác ñoä giao haøng; Thaùi ñoä cuûa khaùch haøng 
söû duïng dòch vuï; Hình aûnh cuûa doanh nghieäp; Cô sôû vaät 

BAÛNG 4: KEÁT QUAÛ HOÀI QUY CUÛA MOÂ HÌNH
 Heä soá β chuaån hoùa Sig.
Haèng soá 0.001
CS 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

Nguoàn: Keát quaû chaïy moâ hình ñònh löôïng töø SPSS
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