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TOM TAT

Dé tai nghién cu “Gidi phap nang cao chat lwong dich vu giao nhdn hang héa
hang khdng tai cong ty TNHH UNI ASIA” muc dich chinh 13 phan tich va dé ra cac
phuong an dé cai thién chat lwong dich vu trong linh virc giao nhan hang khong tai
cong ty TNHH UNI ASIA.

Nghién ctu ndy chi trong vao viéc danh gia nim yéu té quan trong bao gom:
“tinh hiru hinh”, “d6 tin cay”, “chat luong cua twong tic ca nhan”, “kha ning dap
tmg” va “su déng cam”. Pé thuc hién muyc tiéu nghién cau, tac gia da ap dung ca
phuong phap nghién ciru dinh luong va dinh tinh, bao gom viéc thu thap dir liéu
thdng qua phong van 3 chuyén gia trong nganh va tién hanh khao sat déi véi 166
khéch hang sir dung dich vu cua cong ty. Sb liéu thu duoc sau d6 dugc phan tich dé
xéc dinh cac yéu té quan trong anh huéng dén sy hai long cua khéch hang.

Két qua cho thay “d tin cay”, “kha ning dap tng” va “chit luong twong tac cé
nhan” 1 cac yéu t6 quan trong quyét dinh mirc do hai long cua khach hang. Dua
trén cac phat hién, nghién ctru nay dua ra mot chudi cac giai phap nhim cai tién
nham tbi wu hoa hiéu qua hoat dong va nang cao su hai l1ong caa khach hang.

Viéc ap dung nhiing phuwong an duoc dé cap nang cao chat lugng dich vu ndy con
c6 thé gop phan dang ké vao viéc thic ddy ban lanh dao dinh hinh rd rang hon
huéng di, ké hoach phat trién va tao lgi thé canh tranh cho cong ty TNHH UNI
ASIA trong nganh giao nhan hang hoa duong hang khong.

Tir khoa: Chét lugng dich vu logistics, van tai hang hoa hang khong, su hai long
khach hang.



ABSTRACT

The research study titled "Solutions to enhance the quality of air cargo services
at UNI ASIA Co., Ltd ” aims to analyze and propose solutions to improve the quality
of air freight services at UNI ASIA Co., Ltd.

The study focuses on evaluating five factors aspects: "tangibility”, "reliability",
"personnel contact quality”, “responsiveness”, and "empathy”. To achieve this
objective, the study employs both quantitative and qualitative analysis methods,
combining data collected from interviews with 3 experts and surveys of 166
customers using the company's services. The gathered data was then analyzed to
identify the crucial factors impacting customer satisfaction.

The results indicate that "reliability”, "responsiveness” and "personnel contact
quality” are significant factors determining customer satisfaction. Based on these
findings, the study proposes a series of improvement measures aimed at optimizing
operational effectiveness and enhancing customer satisfaction.

Implementing these service quality improvement solutions can also significantly
contribute to guiding the company's leadership in clearly defining its future
direction, development plans and creating a competitive advantage for UNI ASIA

Co., Ltd in the air cargo industry.

Keywords: Logistics service quality, Air cargo transportation, Customer

satisfaction.



PHAN MO PAU
1. Ly dochon dé tai

Khi xu thé hoi nhap kinh té khu vuc va toan cau, cic quan hé trao dbi qudc té
phat trién than téc thi nganh van tai hang khong, ciing nhu trong phan khic dich vy
hang hoa hang khdng, vai trd cua chiing dong mot phan rat quan trong va khong thé
pht nhann trong chudi cung tng noi ma cac cong ty san xuat yéu cau toc do giao
hang cao nhu cac san pham sang trong, cao cap va san pham c6 thoi han ngin (Feng
va cong su, 2015). Theo IATA c6 khoang 65,6 triéu tin hang hoa duoc van chuyén
bang duong hang khdng mdi nam, tuy chi chiém 1% vé khéi lwong van chuyén
nhung lai chiém téi hon 35% gia tri thuong mai todn cau. Thi trudng van tai hang
hoa bang duong hang khéng vai nam tré lai ddy, Viét Nam da ching kién nhiing
budc phét trién dot pha va ndi bat voi toe do ting truong trung binh hang nam 1a
15,3% va wdc tinh san lugng s& dat khoang 1,25 triéu tin (Tong cuc Thong ké,
2022).

Cong ty UNI ASIA 1a mot dai ly hang héa hang khéng cho nhiéu hing hang
khéng voi muc dich cung cap giai phdp phu hop cac yéu cau vé van tai hang hoa
hang khéng, nhim cung tng dich vu véi chat lugng hang dau va gia ca canh tranh
huéng téi muc tiéu mé rong dich vu ra khu vyc quéc té. Mé rong mang luéi van
chuyén va tim kiém co hdi v6i nhiéu ddi tac 16n manh trén thé gisi, gép phan thay
dbi dién mao cua nganh Hang khong Viét Nam.

Dé xé4c 1ap uy tin va tao ra lgi thé canh tranh trong linh vyuc cung cap dich vu van
chuyén hang héa hang khéng, yéu té quyét dinh phu thudc rat nhiéu vao hiéu suat
dich vu, c6 nghia la phai biét do luong vé nhitng yéu t6 chat luong dich vu logistics
trong linh vyc hang khéng (Rahman va cong sy, 2017).

Pic biét d6i véi dich vu hang hoa hang khong 1a mot quy trinh van chuyén,
nghiép vu kha phuc tap. Chinh vi vay viéc cung cap mot dich vu c6 chat luong
nham thoa man nhu cau khéch hang 1a kha kho khan ddi véi cong ty UNI ASIA.

Theo sb lugng thdng ké trong nhitng nam gan day, sé luong khiéu nai cua khéch



hang lién quan dén dich vy cua cong ty dang cho thdy xu hudng ting 1én, diéu nay
dugc thé hién rd trong Bang 1.

Bang 1: S6 lweng phan nan caa khach hang vé chat lweng dich vu cia cong ty

UNI ASIA
V4n dé phan nan Nim 2020 | Nim 2021 Niim 2022
Thai d6 cia nhan vién kém 9 8 11
Thaoi gian xu li caa nhan vién cham 9 11 13
Cong ty khéng thuc hién dung dich
~ X 8 9 9
vu nhu da cam két
Téng cong 26 28 33

Nguon: B¢ phan dich vu khach hang ciia UNI ASIA

Ngoai ra, trong sudt nhitng nim qua sb luong khach hang ciing c6 phan giam
sut, khach hang chinh caa cong ty hién van la nhiing khach di c6 quan hé hop tac
lau nam. Dé tim hiéu vé& nhiing 1y do khién cho khach hang cé nhitng phan nan
khiéu nai nhu vay, tac gia da thyuc hién phong van 5 nhan vién dich vu khach hang
cua cdng ty, két qua phat hién ra mot s6 nguyén nhan cuaa van dé duoc liét ké trong
Bang 2.

Bang 2: Nguyén nhan céc van dé phan nan tai cong ty TNHH UNI ASIA

STT Nhom vén dé Ly giai nguyén nhan

+ Khéach hang khdng hiéu vé quy trinh cong ty, nhan

e am R vién t6 ra khé chiu va dung tir ngir khéng chuan muec.
Thai d6 cua nhan ! g tu ng g )

1 vién kém + Khi khach hang stra hoac huy booking thuong xuyén,
nhén vién to ra buc boi khi twong tac véi khach hang.

+ Hé thong booking ciing nhu quy trinh cua hdng hang

, Thoi gian xir Iy cua khdng cham nén phat hanh booking cho khach cham hon

nhan vién cham SO Vi trudc.

+ Van dé xay ra bat ngd va moi nén phai hoi hang hang




khong va doi ho huéng dan xong méi giai thich cach xu
ly cho khéach hang.

+ Nhan vién quén nhic khach vé nhitng yéu cau cua
hang hang khong dua ra va khi khiach hang dua hang ra
ngoai kho thi gap nhiing van dé& nhu kich thuéc, ching

tu, quy trinh khong dung nhu quy dinh.

+ Nhiing 16 hang gap su ¢6 nhu 1a mat, hu hong thi viéc
dén b khong rd rang cho khach hang.

+ Nhan vién bao véi khach 13 16 hang s& dén dung gid
Cong ty khong thuc | nhu da hira nhung vi vai ly do nhu hanh ly ki guri tang dot

3 | hién dung dich vu

nhu d3 cam két bién, may bay dap tre,...

+ Hura véi khach hang la s€ gui booking ding thoi gian
nhung khi lam viéc véi hang thi chuyén bay da day tai,

gia cudc co thay doi.

Nguon: Két qud phdng van nhan vién tai cong ty UNI ASIA

Véi nhitng nguyén do trén cho thdy thuc trang doanh nghiép dang méc phai
nhitng vin dé lién quan dén chat lwong dich vu. Muc tiéu cua viéc dé xuét cac giai
phap dé cai thién chit lugng dich vu tai cong ty s& tao diéu kién dé cong ty gia ting
doanh thu, thuong hiéu va ting cudng wu thé canh tranh trong nganh giao nhan van
tai hang hoa hang khong. Véi co s¢ nhimg diém trén, tac gia da chon dé tai: “Gidi
phap nang cao chdt lweng dich vu giao nhgn hang hoa hang khong tgi cong ty
TNHH UNI ASIA”.




2. Muc tiéu nghién cau

- Muc tiéu tdng quat cha luin vin:

Cung cap cac giai phap dé nang cao chét luong dich vu giao nhan hang héa hang
khong cua cong ty TNHH UNI ASIA.

- Muc tiéu cu thé:

Muc tiéu 1: Xac dinh cac nhan tb chét luong dich vu anh hudng dén su hai long cua
khach hang str dung dich vu tai cong ty TNHH UNI ASIA.

Muc tiéu 2: Po ludng cac nhan té chat lugng dich vu anh hudng dén su hai 1ong cua
khach hang tai cong ty TNHH UNI ASIA.

Muc tiéu 3: D& xuit céc giai phap nang cao chat luong dich vu va mirc do hai long
cua khach hang tai cong ty TNHH UNI ASIA.

3. Poi tweng va pham vi nghién cieu

- Poi twong nghién ciu: Cac nhan td chit lugng dich vu giao nhan hang hoéa hang
khéng anh hudng dén sy hai long cua khach hang tai céng ty TNHH UNI ASIA.

- Pham vi nghién ctru:

Vé khong gian: Cong ty TNHH UNI ASIA tai A8 Truong Son, phuong 2, quan Tan
Binh, thanh ph Hb Chi Minh.

Vé thoi gian: thang 8 dén thang 11 nam 2023.

4, Phwong phap nghién ciru

Luan van nghién ctu ndy s& trai qua hai giai doan chinh bao gom:

- Nghién ciru so bd: Xem xét tong quan cac tai liéu c6 lién quan dén chat luong
dich vu logistics gan day va sau dé st dung phuong phap nghién ctru dinh tinh
bang cach phong van cac chuyén gia trong nganh bao gom céc cap quan ly trong
cong ty dé kiém dinh, chinh stra thang do va tim hiéu cac van dé, yéu té anh
hudng dén chéat luong dich vu giao nhan hang hoa tai cong ty TNHH UNI
ASIA.

- Nghién cau chinh thirc: S& 4p dung phuong phap nghién ciru dinh luong bang

cach tir thang do da duoc diéu chinh & giai doan 1, tAc gia s& tién hanh khao sat



tryc tuyén cac khach hang d3 va dang sir dung dich vu cua cong ty. Dit liéu ban

dau thu thap tir cudc khao sat sé dugc phan tich théng qua phan mém SPSS. Sau

qué trinh phan tich s& xac dinh mtc 6 anh hudng cua cac yéu té va tir d6 dé

xuat cac giai phap nham cai thién chat lwgng dich vu van chuyén hang hoa
duong hang khodng tai cong ty TNHH UNI ASIA.

Y nghia dé tai

Két qua nghién ctu s& gilp céc cap quan ly doanh nghiép trong nganh van
tai hang hoa cd thém tai liéu vé cac yéu té anh hudng dén su hai long cua
khéch hang va dua ra duoc nhitng quyét dinh téi wu hon trong qua trinh kinh
doanh.

Nhim giup cho cong ty c6 dugc mot thude do cu thé va danh gia chat luong
dich vu cua cong ty. Tir nhitng két qua thu duoc s& ¢ co hoi tim kiém va dé
xuat nhiéu giai phap hop Iy dé nang cao chét luong dich vu, déng thoi thoa
man hai 1ong cua khach hang mét cach téi wu.

Nang cao nang luc canh tranh cta cong ty trén thi truong, tao long tin cho
khéch hang than thiét va dinh vi mét thuong hiéu chat lwong dén véi nhitng

khéch hang tiém ning trong va ngoai nudc.



6. Két cau luin vin

Két cau luan van duoc trinh bay gom cac phan nhu sau:

Phan mg dau

Chuong 1: Co so ly thuyét vé chat luong dich vu

Chuong 2: Phan tich thuc trang vé chat lwong dich vu giao nhan hang hoéa hang
khong tai cong ty TNHH UNI ASIA

Chuong 3: Giai phap nang cao chit luong dich vu giao nhan hang héa hang khong
tai cong ty TNHH UNI ASIA

Két luan



CHUONG 1: CO SO LY THUYET CHAT LUQNG DICH VU
1.1.  Co sé ly thuyét vé chat lhrong dich vu

1.1.1. Khai niém vé chat lrgng dich vu

That khong dé& dé dua ra mot dinh nghia toan dién va chinh x&c vé chét luong
dich vu so véi chét lugng san pham. Theo Gronoos (1984) dinh nghia chat luong
dich vu 1a mirc @6 ma nhan thtc caa khach hang vé dich vu khac véi mong doi cua
ho va dich vu dugc phan loai theo hai phuong dién chat luong: ky thuat va chic
ning. Parasuraman va cong su (1985) md ta chat lwong dich vu bang cach do
khoang cach giira cam nhan cua khach hang va mong doi cia ho vé chit lugng dich

vu cdng ty cung cap.

Theo Chatterjee va Yilmaz (1993) trinh bay ba tiéu chuan dugc ding dé danh gia
chat lugng dich vu: nang luc phuc vu nhu cau khach hang, sy hai long cua khéch
hang va cam nhan cua khach hang vé chit lugng dich vu dugc cung cap. Tuy nhién,
vi rit kho dé tao nén mot mo hinh don gian dé danh gia chét lwong dich vy, vi ban
chat “khéng cu thé” cua dich vu va mét sé yéu té khac ngoai nhu ciu cua khéch
hang phai dugc can nhic trong bat ky danh gia nao vé chit lugng dich vy, nén tiéu
chi “cam nhan cua khach hang vé chat luong dich vu dugc cung cip” thudng dugc
st dung dé danh gia chat luong dich vu.

1.1.2. Khai niém vé chit lwgng dich vu logistics

Chét lugng dich vu logistics ciing dugc phat trién dya trén cac khai niém vé chat
luong dich vu nhung duge diéu chinh dé phu hop véi dic thi caa nganh logistics.
Theo Mentzer va cong su (1989) da dinh nghia chat luong dich vu logistics bao
gom hai yéu t6 1a dich vu tiép thi khach hang va dich vu phan phdi vat chat. Chat
luong dich vy logistics phy thugc vao kha ning trong viéc cung cap dung sb luong
hang hoéa vao dung thoi diém trong diéu kién, mac gia va thong tin phu hop
(Mentzer va cong su, 1999). Mot sé tac gia dd mo rong cong trinh ciia Parasuraman
dé phat trién cac thang do luong tac dong cua chat lwong dich vu logistics dén muc

d6 hai long cua khach hang (Langley va Holcomb, 1991; Bienstock va cong su,



1997). Theo nhu nghién ctu ciia Bienstock va cong su (1997) da khai niém hoa chat
lugng dich vu phan phdi vat Iy (PDSQ) trong ba yéu té 1a kip thoi, diéu kién, tinh
san sang. Theo Mentzer va cong su (2001) dd mé rong nam khia canh SERVQUAL
cua Parasuraman va cong su (1988) thanh chin cau trdc chat luong dich vu logistics
gom chat luong tuong tac ¢4 nhan, s6 lwong phat hanh dit hang, chat luong thong
tin, quy trinh dat hang, d6 chinh xac dat hang, diéu kién dat hang, chat luong dat
hang, xur 1y sai léch dat hang, kip thoi. Rafig va Jaafar (2007) tiép tuc ap dung né dé
kiém tra trong bbi canh nganh dich vu logistics 3PL.

Chat luong dich vu logistics chinh 1a loi ich ma nha cung cap dich vu logistics
mang lai cho khach hang nhim dap tng nhu cau cua ho dya trén céac tiéu chi nhu
viéc giao hang dung nhu cam két ban dau vé thoi gian va dia diém, dam bao hang
hoa duoc an toan trong qua trinh van chuyén, tu vin cho khach hang cac van dé lién
quan dén hang héa nhu chi phi, phuong thirc van chuyén, tha tuc xuat nhap khau,
bao hiém, thanh toan,...

1.1.3. Po lwong chat lweng dich vu
1.1.3.1.  M& hinh khoing cach chat lweng dich vu

Parasuraman va cong su (1985) da tién hanh xay dung md hinh chit lugng
khoang cach giira nguoi tiéu ding va nha cung cap & cac cap do khac nhau. Mo
hinh dua ra 5 khoang cach chit luong dich vu nhu sau:
Khoang cach 1 (GAP1) La su khac biét gitra ky vong cua khach hang va nhan thic
ctia nha cung cap dich vy vé Ky vong do.
Khoang cach 2 (GAP2) La su khac biét gitra nhan thic quan ly vé ky vong cua
ngudi tiéu ding va chat lugng dich vu thuc té, tac 1a sy khdng phl hop cua tiéu
chuan chat luong dich vuy.
Khoang cach 3 (GAP3) La su khac biét giira chi s chat lugng dich vu va thuc té
dich vu duoc cung cap tac 1a khoang cach hiéu suat dich vu.
Khoang cach 4 (GAP4) La sy khéc biét gitra phan phéi dich vu va théng tin lién
lac cho ngudi tiéu ding vé phan phéi dich vu, tic 1a cac 1oi hira c6 khop véi phan

phdi khdng?



Khoang cach 5 (GAP5) Su khéc biét gitra ky vong cta nguoi tiéu dung va dich vu
nhan thic. Khoang cach nay phu thudc vao kich thude va huéng caa bén khoang

cach lién quan dén viéc phan phdi chat luong dich vy trén mit caa nha tiép thi.

Thong tin truyén miéng Nhu ciu ca nhan Kinh nghiém

y

»

Dich vu ky vong

|

KHACH HANG

Khoang cach 5

. \ 4
Qrunnnns P

Dich vu cam nhan

Khoang céch 4

Dich vu chuyén giao <====ap | Thong tin dén
khach hang

L

Khoang cach 3 1

[ CCCTTTTY

Chuyén d6i cam nhan
cua cong ty thanh ti€u
chi chat luong

S

=
=
-9
=
<
=
z

Khoang céach 2

| CCLLTTLY =

»| Nhan thirc cua cong ty vé ky
vong cua khach hang

Hinh 1.1: M6 hinh khoang cach chat lugng dich vu.
Nguon: Parasuraman va céng su (1985)
M6 hinh nay duoc diéu chinh va tiép tuc phat trién c6 tén SERVQUAL dé do
ludng nhan thac caa khach hang vé chat lwong dich vu (Parasuraman va cong su,

1988).
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1.1.3.2. Thang do SERVQUAL

Theo Parasuraman va cong su (1985) da xac dinh trong nghién ctru cua ho rang
chat luong dich vy 1a sy chénh léch gitra nhitng gi khach hang ky vong trudc khi st
dung dich vu va trai nghiém thuc té ho c6 duoc sau khi str dung dich vu do.

Nhiéu nghién ctru da cho rang md hinh SERVQUAL cua (Parasuraman va cong
su, 1988) 14 md hinh chinh xac nhit dé danh gia chat lugng cua cac dich vu duoc
cung cap (Baki va cong su, 2009; Banomyong va cong sy, 2011). Parasuraman va
cong su (1988) da phét trién thang do chat lugng dich vu (SERVQUAL) vai 22 bién
quan sét thuoc 5 nhém thanh phan caa chat lwong dich vy, bao gom:

Co sé vat chat hiru hinh (Tangibles) v6i 4 bién quan sat:

1. Cong ty co6 co sO vat chit hién dai.

2. Co so vat chat cta cong ty rat cudn hit.

3. Nhan vién cua cong ty an mat gon gang va lich su.

4. Céc d6 dac va thiét b trong hoat dong dich vu rat hép dan tai cong ty.

Mikc dd tin cdy (Reliability) véi 5 bién quan sat:

5. Khi cong ty hura s€ thuc hién mdt thir gi d6 vao mot khoang thoi gian dugce xac
dinh cu thé, thi cong ty s€ thuc hién.

6. Khi ban gip phai mot van dé, cong ty thé hién su quan tim trong viéc giai quyét
van dé do cua ban.

7. Cong ty thuc hién dich vu dung ngay tir dau.

8. COng ty cung cap dich vu ding thoi diém ma cong ty da cam két.

9. Cong ty thong bao véi khach hang vé thoi gian thuc hién dich vu.

Mire d9 dap ing (Responsiveness) véi 4 bién quan sat:

10. Nhan vién cho ban biét khi nao thuc hién dich vu.

11. Nhéan vién phuc vu ban nhanh chong va dung luc.

12. Nhan vién luén ludn sin sang giup d& ban.

13. Nhan vién khong bao gid qua ban ron dé khong phuc vu nhiing yéu cau cua

ban.
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Sw dam béo (Assurance) véi 4 bién quan sat:

14. Hanh vi cua nhan vién ngay cang tao su tin tudng cho ban.

15. Cam thay an toan khi ban thyc hién giao dich véi cong ty.

16. Nhéan vién bao gio ciing to ra lich su vai ban.

17. Nhan vién c6 du kién thirc dé tra loi cac cau hoi ma ban thac mac.

Mikc d6 dong cam (Empathy) véi 5 bién quan sat:

18. Cong ty thé hién su quan tdm ca nhan d6i véi ban.

19. Cong ty c6 nhan vién thé hién sy quan tam ddi vai riéng ban.

20. CONng ty chu trong dén nhiing sy quan tam dac biét cua ban.

21. Nhan vién hiéu rg nhitng nhu cau dic biét caa ban.

22. Cong ty lam viéc vao nhiing gio thuan tién.

1.2.  Téng quan cac nghién ciru lién quan vé chat lweng dich vu logistics

1.2.1. Nghién citu vé chat lwgng dich vu logistics Halal: md hinh khai niém va
bing chieng thuc nghiém cia Zailani va cong sw (2018).

Trong c6ng trinh nay, nhdm nghién ctru di xay dyng mot mo hinh chét luong
dich vu logistics halal (LSQ). Céac két qua thu duoc tir nghién ciru ¢6 thé hd trg cac
nha cung cap dich vu logistics halal 3PL trong viéc diéu chinh dich vu cia minh,
dira vao cach nhin nhan cua khach hang vé chat luong.

Téc gia da tao ra nhitng cudc phong van chuyén sau 8 nha quan ly lam viéc véi
cac nha cung cap dich vu 3PL va 15 khach hang di va dang st dung dich vu
logistics halal. Dya trén két qua nghién ctru, nhom nghién ctru da két luan rang chin
khéi niém l1a nhitng yéu té quan tdm chinh caa khach hang sir dung dich vu logistics
halal. D¢ 1a tinh linh hoat V& sb luong, tinh da dang caa dich vy, dam bao halal, kip
thoi, bién phap khac phuc, chat lugng tuong tac ca nhan, chat luong thdng tin, quy

trinh dit hang dich vu va chat lugng nhan don dat hang.
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Chit lwong tuong Y
tac ca nhan

Kip thoi

Chat lwong thong

tin

Tinh linh hoat vé

56 Twong Chat luong

nhan don dat

Sw hai long caa
khéch hang

L

Tinh da dang cua hang
dich vu
Quy trinh dat
hang dich vu : -
Bién phap khac
Pam bao Halal phuc

Hinh 1.2: M6 hinh nghién ciu caa Zailani va cong sw (2018).
Nguon: Bai nghién cizu cua Zailani va céng su (2018)

Két qua caa nghién cau chi ra rang cac muc duoc tao ra dé khai thac chin yéu tb
da dugc xac nhan la bién phap dang tin cay va hop 1€ gitra cac khach hang sur dung
nha cung cip dich vu logistics halal. Do d6, cac nha cung cip dich vu logistics halal
c6 thé phat trién cac dich vy tap trung vao chin yéu té nay. Nghién ctru ciing chi ra
rang chat lugng nhan don dat hang phu thudc vao yéu té chat luong tuong tac ca
nhan, thdng tin chinh x&c, tinh linh hoat vé s6 luong va quy trinh dit hang. Dong
thoi sy khéc biét vé san pham, dich vu logistics va pham vi dia Iy ma céc nha cung
cap dich vy logistics cung cap khong anh hudng dén rai ro 1am hu hong hang hoa.
Nhiing két qua nghién ctu chi ra rang nhan thic cua khach hang vé LSQ halal cua
nha cung cap bat dau hinh thanh tir khi khach hang dat hang va phat trién cho dén
lic khéch hang nhan dugc don hang day du va chinh xac, véi tat ca cac sai léch
duogc giai quyét. Ngoai ra, nghién ctiu cho thay su hai 1ong cia khach hang bi tac
dong truc tiép tir chat luong twong tac ca nhan, quy trinh dat hang dich vu, dam bao
halal, chat luong nhan don dat hang, kip thoi va bién phéap khac phyc. Tinh dam bao
halal déng mét vai tro quan trong ddi véi su hai 1ong caa khach hang sir dung dich

vu logistics halal.
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Trong sb sau yéu t6 anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang, viéc giao hang
dung han va cac bién phap khic phuc duoc xem I co tic dong tét nhat. Cac nha
quan ly trong cac cdng ty dich vu logistics halal c6 thé sir dung cac muc LSQ halal
dé danh gia chat luong dich vu cta ho va so sanh diém chuan cua chinh ho va dbi
thu canh tranh.

1.2.2. Nghién ciu vé yéu té quyét dinh chat lwong dich vu chuyén phéat nhanh
trong thwong mai dién tir tir quan diém cia khach hang cia Gulc (2020).

Muc tiéu cua bai nghién ctu nay 1a xac dinh va phan loai cac yéu té chinh quyét
dinh dén nhan thac vé chat luong dich vu chuyén phat nhanh cua nhitng ngudi mua
sam truc tuyén ¢ Ba Lan.

Téc gia tong hop mot danh sach cac yéu t ban dau trén co sé xem xét céc tai
liéu. Sau d6 tac gia thyc hién nghién cau khao sat ddi voi nguoi tiéu dung trong linh
vuc thuong mai dién ti, ho 1 nhimg nguoi dang st dung dich céc vu chuyén phat
nhanh & Ba Lan va tiép theo tac gia tién hanh phan tich sé liéu théng ké d dugc thu
thap trude do, sir dung k§ thuat phan tich nhan tb kham pha dé danh gia va xu ly
thong tin.

bo tin cay

Nhan dién truc quan

Su phtc tap dich vu

Chat lugng
dich vu chuyén
phat nhanh

Vén quan hé

Trach nhiém xa hoi

Kha nang dap ung

Chat lugng k¥ thuat

Hinh 1.3: M6 hinh nghién ciru ciia Gulc (2020).
Nguon: Bai nghién cizu cia Gulc (2020).
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Két qua cho rang khach hang cua cong ty van chuyén do ubng coi trong “dd tin
ciy” nhit nd bao gom tinh ding gio, chinh xéac va chat luong hang héa (vi du: sai
sot va hu hong) 1a nhimg diém quan trong dé nang cao lgi thé canh tranh. Tiép theo
la vai trd quan trong cua “su dam bao” va “su ddng cam”. Diéu ngac nhién 1 “sy
ddng cam” ¢d mic d6 ky vong cua khach hang thap bai vi ho khong mong doi qué
nhiéu vé nhiing théng Ié nay trong thi truong LSP & Thai Lan. Diéu nay c6 thé 1a co
hoi dé cac LSP & Thai Lan co thé gia tang loi thé canh tranh bang cach cha trong cai
thién “sy ddng cam” trong chién luoc kinh doanh.

1.2.3. Nghién c@u vé danh gia chat lweng dich vu déi véi cac nha cung cap
dich vu logistics bén thir ba trong nganh nwéc giai khat cia Mathong va
cong sw (2020).

Nghién ctru nay trinh bay mot danh sach cac hang muc danh gia theo nam khia
canh caa SERVQUAL c6 thé duoc ap dung phu hop dé danh gia chit luong dich vu
van chuyén do udng, dic biét ddi véi cac cong ty san xuat 6 udng va nha cung tng
dich vu logistics tir bén thir ba tai Thai Lan.

Téc gia xem xét cac nghién ciru dd ap dung SERVQUAL giai quyét chit luong
dich vu logistics va trinh by ban thao dau tién vé cac muc danh gia dugc xac dinh
tir c4c tai liéu. Tiép theo, nhom tac gia trinh bay cac phuong phap nghién ciru. DPua
ra phién ban sira d6i cua tirng hang muc, dong thoi kiém chang dé dam bao d6 tin
cay va su chinh x4c. Sau do, trién khai nghién ctu tai mot cong ty thuc té va cudi

cuing phan tich vé mirc d6 anh huong cua ting khia canh SERVQUALL.
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Tinh htu hinh
Kha nang dap ung

_ Chit luong dich
Do tin cay vu van chuyén

nudc giai Khat
Tinh dam bao

Sy dong cam

Hinh 1.4: M6 hinh nghién ciu cia Mathong va céng su (2020)

Nguon: Bai nghién cizu ciza Mathong va céng sir (2020)

Két qua cho rang khach hang cua cong ty van chuyén d6 udng coi trong “do tin

cay” nhat n6 bao gom tinh dung gid, chinh xac va chat lugng cua san pham (vi du:

sai s6t va hu hong) 1a nhitng diém quan trong dé nang cao lgi thé canh tranh. Tiép

theo 1a vai trd quan trong cua “sy dam bao” va “sy ddng cam”. Piéu ngac nhién la

“sir d6ng cam” thi c6 mirc d6 ky vong cua khach hang thap bai vi ho khéng mong

doi quéa nhiéu vé nhitng théng 1& nay trong thi truong LSP & Thai Lan. DBiéu nay c6

thé 1a co hoi dé cac LSP & Thai Lan c6 thé gia tang loi thé canh tranh bing cach chd
trong cai thién “su ddng cam” trong chién lugc kinh doanh.

1.2.4. Nghién citu vé tdm quan trong caa chit hwgng dich vu logistics déi véi sw

hai long caa khach hang: Mgt nghién ctru thuc nghiém cia Uvet (2020).

Muc dich cta nghién ciu nay l1a tim hiéu cac yéu té chinh tac dong dén mirc do
hai 1ong caa khach hang doi véi dich vu logistics. Téac gia tim hiéu khai niém vé su
hai 1ong cua khach hang théng qua viéc phan tich cac yéu to LSQ dudi goc do tiép
can chat luong dich vu.

Téc gia da phat trién mo hinh nghién ctu dya trén tai liéu vé SERVQUAL cua
Parasuraman va cong su (1985) va Mentzer va Flint (2001). Do d6, nghién ctu nay
da dua ra cac gia thuyét nhu chat luong tuong tac ca nhan, xir ly sai léch dat hang,
tinh kip thoi, diéu kién dat hang va chia sé théng tin van hanh co tac dong tich cuc

dén sy hai long cua khach hang.
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Chat luong tuong
tac ca nhan

Su hai long cua
khach hang

biéu kién dat
hang

Xt ly sai Iéch dat
hang

Chia sé thong tin
van hanh

Hinh 1.5: M6 hinh nghién ciru caa Uvet (2020)

Nguon: Bai nghién cizu ciia Uvet (2020)

Nghién cau cho thiy c6 méi quan hé dang ké gitra tinh kip thoi, diéu kién dat

hang, chit lugng twong tac c4 nhén, chia sé théng tin van hanh va nhan thic vé su

hai 16ng cua khach hang trong céc dich vu logistics. Ngoai ra, chit lugng tuong tac

ca nhan c6 anh huong dang ké dén su hai long cua khach hang va chia sé thong tin

van hanh lam trung gian tac dong tich cuc cho méi quan hé nay. Viéc xt Iy sai léch

dat hang lam giam tac dong tich cuc cua tinh kip thoi Ién sy hai long cua khach

hang.
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1.2.5. Nghién citu vé xac dinh khoang cach vé chat lweng dich vu logistics bing
cach ap dung mé hinh SERVQUAL cia Meiduté-Kavaliauskiené va
cong sw (2020).

Muc dich cua bai bdo nay 1a nghién ctu vé& anh hudéng caa chét luong dich vu
logistics d6i v&i mirc d6 hai long cua céc doanh nghiép cung cap da dang céac loai
dich vu va hang héa khac nhau.

Pé danh gia chat luong dich vu logistics tai cac cong ty & Litva, tac gia da thuc
hién mot cudc diéu tra dé xac dinh mac do mong doi cua khach hang va su hai long
cua ho ddi véi chat lugng dich vu cua céc cong ty logistics. Nam yéu té chat luong
tir md hinh SERVQUAL dung dé khao séat nhitng ngudi duoc hoi véi ba loai san
pham: hang tiéu dung hang ngay, hang xa xi, vat liéu xay dung va cac nguyén liu
thd khac.

Tam quan trong

(Ky vong)
Chét luong dich _,/ Loai hang hoa
vu logistics \ i

Su nhan thic

Hinh 1.6: M6 hinh nghién ctru ctia Meiduté-Kavaliauskiené va cong sw (2020).
Nguén: Bai nghién cizu cia ciia Meiduté-Kavaliauskiené va céng su (2020).

Dit liéu phan tich cho thay khach hang cua céc cong ty logistics ky vong cao
nhat vé do tin cdy va thap nhat di véi tinh hitu hinh. Ho thé hién sy thoa man cao

nhat d6i vai do tin cay. Trinh bay ching tir rd rang, chinh xac c6 tac dong I6n nhat
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dén chat luong dich vu logistics. V& do tin cay, cong ty logistics phai thuc hién tét
cac dich vu ngay lan dau tién, trong khung thoi gian nhit dinh va nhu da hira dugc
danh gia cao nhat vé mirc do quan trong bai cac doanh nghiép sir dung dich vu
logistics thué ngoai. Phan tich yéu t6 kha ning dap (ng cho thay rang khach hang
cua cac cdng ty logistics coi su cung cap dich vu mot cach nhanh chéng, chuan xac
la quan trong nhat. V& yéu té dam bao cho chat luong cua dich vu logistics phu
thuoc vao kha nang cua nhén vién cong ty trong viéc s¢ hiru du nang luc va kha
nang giai dap moi thic mic cua khach hang.

Sau khi xem xét yéu t6 ddng cam, tac gia thay rang nhimg ngudi dugc hoi danh
gia cao nhan vién cua cac cong ty logistics vé& kha ning nam bt chinh xac mong doi
cua khach hang.

Lién quan dén do tin cdy, cdng ty logistics can c6 kha nang thuc hién dich vu
mot cach chinh x&c tir 1an dau tién, trong khoang thoi gian da dé ra va nhu da hua
dugc xac dinh 1a quan trong nhat déi véi cdng ty outsourcing logistics."

1.2.6. Nghién citu vé huéng téi md hinh chit lweng dich vu da dién cho céc
nha cung cép dich vu logistics cia Wetzel & Hofmann (2020).

Cong trinh nay dugc thuc hién véi muc dich hd tro cho quan Iy cap trung va cap
cao cua LSP nhan thirc duoc khoang céch tiém an gitta chat luong dich vu duogc
cam nhan va mong doi, cing lic d6 dé xuit cac hanh dong tiém niang dé giam bot
khoang cach nay.

Bai viét 4p dung phuong phap nghién ctru dinh tinh va phan tich dit liéu duoc
thue hién bang cach ky thuat khép mau.

T4c gia tap trung vao viéc md rong md hinh chat luong dich vu B2C cua
Parasuraman va cong sy (1985). Md hinh nay cua tac gia duoc phat trién trong boi
canh B2B trong nganh dich vu logistics. N6 bao gom 5 khoang cach d6 1a: Ky vong
noi bo khong dong nhat tai LSP (gap 1), Thong tin bat doi xung gitra cac phong
Sales va phong Operations cua LSP (gap 2), Van dé chat luong dich vu duoc cai
thién nho vao viéc giam thiéu chi phi mot cach téi wu (issue), Su phu thuoc bat ddi

xung gitta LPS va khach hang cua ho (gap 3), Cac khoan dau tu bi bo 15 cua LSP
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vao cac dich vu mai va tai san sang tao (gap 4), Chia s¢ thong tin va niém tin han
ché trong chudi cung ang (gap 5).

Trong s6 nim 16 hong duoc xac dinh, khoang cach 1 va 2 xay ra trong noi bo va
giai quyét nhitng ky vong khong ddng nhat giira bo phan ban hang va van hanh
cling nhu khoang cach vé giao tiép va kién thic giira hai thuc thé. Khoang céach 3, 4
va 5 xay ra giita cic LSP va khéach hang caa ho. Ching lan luot dai dién cho khoang
cach vé 1ong trung thanh va hinh anh thuong hiéu cong ty, khoang cach vé doi méi
va CNTT ciing nhu khoang cach vé thdng tin bat déi xang.

Cac hanh dong duoc dé& xuat ma cac LSP nén thyuc hién bao gom dau tu vao co
s& ha tang CNTT, thuc hién danh gia dinh ky vé sy hai long caa khach hang, cha
trong dau tu vao cac dich vu dbi méi dé ting gié tri cho khach hang va phat trién

long tin gitra cac cong ty khac nhau thuoc mang ludi chudi cung tng.
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Hinh 1.7: M6 hinh nghién ciu caa Wetzel & Hofmann (2020).
Ngusn: Bai nghién cizu ciia Wetzel & Hofmann (2020).
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1.2.7. Nghién ciru vé chat lweng dich vu logistics cang bién va sw hai long ciia
khach hang: Bang chieng thuc nghiém tir Viét Nam cia Le va cong sw
(2020).

Muc tiéu caa nghién ctru nay 13 xac dinh nim thanh phan then chét chat luong
dich vu va kiém tra mdi quan hé giita chat lugng dich vu va sy hai 1ong caa khach
hang trong linh vuc dich vu logistics cang bién ¢ Viét Nam.

Nhom té&c gia da ap dung ca hai ky thuat nghién ctru dinh tinh va dinh lugng
gom thao luan nhdm tap trung va phong van truc tiép véi 212 dap vién 1a nhan vién
cua cac doanh nghiép di va dang sir dung dich vu hau can cang do Cang Cét Léi
cung cdp. Tac gia di tao ra mot khung nghién cau phét trién trén co so
SERVQUAL nhiam xac dinh nhitng yéu t6 quyét dinh chat luong dich vu va do

ludng mie d6 hai 1ong cua khach hang ddi vai dich vu logistics cia Cang Cat LAi.

Su dong cam

Do tin cay

Chat lugng Su hai Iong
ich vu ton ", .
Tinh dam bao ' thué ong khach hang

Kha nang dap
ung

Hinh 1.8: M6 hinh nghién ctru cia Le va cong sw (2020)
Nguon: Bai nghién cizu cia Le va céng su (2020)
Két qua nghién ctu thuc nghiém chi ra rang chat luong dich vu logistics cang
duoc xac nhan la chiu tic dong baoi cac khia canh mé hinh SERVQUAL. Tinh dgam
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bao, tinh hiru hinh va sy déng cam (mac do cam két cao cua cang duoc biéu hién

bai nghiép vu cao cua nhan vién trong viéc xir Iy nhitng van dé cua khach hang, dic

biét sy an toan 16 hang, thong quan dung han va giao hoic nhan 16 hang dtng han.

Ngoai ra, tic dong tich cuc cua phuong tién hiru hinh cho thiy vai trd cua cong

nghé va ting cudng co sd ha tang trong viéc nang cao chét luong dich vu dé ting

cuong su thoa man cua khach hang, ké dén do tin cay va kha ning dap tng, 1a cac
nhan t6 quan trong nhat anh huéng téi chat luong cua dich vu logistics cang.

1.2.8. Nghién cieu vé chat lwgng dich vu logistics va sw hai long caa khach
hang trong quan h¢ B2B: phwong phap phan tich so sanh dinh tinh caa
Gaudenzi va cong sw (2020).

Bai bao nay vai muc tiéu la kham pha cach khach hang doanh nghiép danh gia
cac khia canh cua chét luong dich vu logistics (LSQ) trong quan hé kinh doanh B2B
(tr doanh nghiép dén doanh nghiép) véi tap trung dic biét vao vai tro caa doanh
nghiép cung tng céc dich vu logistic. Va tim hiéu cac yéu t nay khi két hop s& dan
dén mic do hai long cao caa khach hang nhu thé nao.

Dit liéu duogc Iy tir viéc thuc hién khao st trén mot mau cac cong ty thuc pham
& Y dugc phan tich bing phan tich so sanh chat luong dinh tinh (qualitative
comparative analysis).

Trong kham phéa nay cac bién chinh mé ta khai niém vé chat luong dich vu
logistics (LSQ) da duoc tong hop thanh bay chiéu d6 1a: chit luong tuwong tac ca
nhan, chat lugng thong tin, quy trinh dat hang, 46 chinh xac dat hang, diéu kien dat
hang, xu 1y sai sot dat hang, tinh kip thoi.
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Hinh 1.9: M6 hinh nghién ciru cia Gaudenzi va cong sw (2020).
Nguon: Bai nghién ciu cia Gaudenzi va cong sir (2020)

Két qua cho thdy khong phai tt ca bay chiéu LSQ déu dua dén két qua tich cuc
cho khach hang. Cac giai phap khac nhau cho thy su danh doi giira cac yéu tb khac
nhau. Vi vy ma nghién ctu cing néu ra rang viéc xir ly sai sot dat hang da da dé
tao ra mot muc do cao su thoa man cua khach hang, diéu nay dong vai tro 13 mot
kha niang quan trong ddi vi nhitng nha cung cap dich vu 3PL.

1.2.9. Nghién ciu vé phat trién mé hinh SERVQUAL-MCDM sira d6i dé xac
dinh chit lwgng trong Logistics ngwoc ciia Stevié va cong sw (2021).

Muc dich cua nghién ctru 13 danh gia chét luong dich vu trong linh vuc logistics
nguoc tai ¢ong ty dich vu cong cong Komunalac Tesli’c bang mé hinh tich hop
SERVQUAL-MCDM.

Nhom tac gia tao ra mot bang cau hoi SERVQUAL ban dau gom 21 cau hoi
duoc sir dung lan dau tién trong tai liéu vé logistics ngugc. Sau do, tao ra mot
khung cong cu hop nhat dé danh gia chat luong dich vy, tng dung phuong phap
Delphi va FUCOM dé nham lam rd muac do quan trong cua nhiing thudc tinh. Va
xéac dinh khoang cach 16n nhat gitta mong doi va cam nhan thuc té lién quan dén
chat luong dich vy logistics nguoc trong cong ty nay. Tir d6 giup cong ty cai thién

dugc chat lugng dich vu logistics nguoc.
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Hinh 1.10: M& hinh nghién cau cia Stevi¢ va cong sw (2021).
Nguon: Bai nghién cizu cua Stevic va cong su (2021).
Két qua nghién ctru di cho thay ring co su ky vong 16n hon so véi nhan thic vé
chat luong cho hau hét cac cau hoi. Y nghia théng ké tir bang khao sét chi ra rang
cong ty Komunalac Tesli¢ can diéu chinh thém céc dich vu caa minh theo nhu cau
cta ngudi dung nhu cai thién tinh linh hoat va giam mui khé chju tai cac bai xu ly
chat thai.
1.2.10.Nghién ctru vé khung do lwong long trung thanh caa khach hang trong
nganh 3PL: truwong hop thi trudong phat trién caa Ahmed va céng sw
(2021).
Nghién ctu nay dé xuat mot khung do ludng long trung thanh caa khach hang
trong nganh dich vu logistics bén thir ba (3PL) bang cach kham phé cac thudc tinh
hap dan hon d6i voi khach hang va cac nhan to dé gia ting long trung thanh cua

khach hang trong nganh dich vu logistics bén thir ba.
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dap ung i

Hinh 1.11: M6 hinh nghién ciu cia Ahmed va céng sw (2021).

Nguon: Bai nghién cizu ciza Ahmed va céng su (2021)

Chat lrong

. 1
dich vu \

Cl'lét lwong

Dinh hudng
moi quan hé

khéch hang

Phan tich tir nghién ctu nay chi ra rang moi khia canh cua SERVQUAL tit ca
déu c6 tim quan trong trong viéc dam bao su thoa man cua khach hang ¢ nganh
3PL. Sy hai long cua khach hang gop phan mang lai hiéu qua tich cuc dang ké dén
chat lwgng mdi quan hé mic du khéng tic dong nhiéu téi long trung thanh cua
khéch hang. Tuy nhién, chat luong méi quan hé lai c6 tac dong tich cuc dang ké dén
Iong trung thanh caa khach hang.
1.2.11.Nghién citu vé céch tiép can méi trong LSQ da kénh, sw hai 10ng va long

trung thanh cia khach hang cia Cotarelo va cong sw (2021).

Muc tiéu caa nghién ctiu nay la xem xét LSQ trong bdi canh cua ba tinh hudng
mua hang da kénh khac nhau trong khi kiém tra bon khia canh: kip thoi, san c6, tinh
trang va tra lai san pham va dé danh gia anh huong cia chung ddi véi sy hai long va
long trung thanh cua khach hang. Bén canh d6, mot danh gia vé mdi quan hé giira

su hai long va 1ong trung thanh trong cac kich ban da kénh da dé cap dugc diéu tra.
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Hinh 1.12: M6 hinh nghién céu caa Cotarelo va cong sw (2021).

Nguon: Bai nghién ciu cuia Cotarelo va céng su (2021)

Két qua nghién ctu cho rang yéu té quan trong nhat cua dich vu logistics trong
bdi canh da kénh mang lai su hai long khach hang 1a tinh kip thoi (timeliness) cho
cac tinh hudng. Khia canh “tra lai” c6 mang lai tac dong loi ich dén sy hai long
trong tinh hudng giao hang tryc tiép va yéu té “tinh sdn c6” chi c6 méi lién hé toi
long trung thanh trong tinh huéng “mua hang online va nhan hang tai cira hang”. Va
su hai long c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh caa khach hang trong ca 3
tinh hudng.
1.2.12.Nghién ciru vé danh gia cac nha cung cap dich vu logistics vé chat lwgong

dich vu bén virng: Khung ra quyét dinh dwa trén phan tich cia Gupta
va cong su (2021).

Pham vi chinh ciia nghién ctu nay la phat trién mot khung quyét dinh dé chon
lya cbng ty cung cap dich vu logistics tét nhat dya trén chat luong dich vu bén
virng.

Trong bai bao nay, cac nhan té chat lwong dich vu bén viing duge xac dinh tir
tong quan tai liéu va duoc mot danh sach rat gon bang céc cudc nghién ciu nhém

tap trung va sir dung phan tich nhan té dé nhém lai. Sau do, k¥ thuat phan tich thi
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bac mo (FAHP) duoc sir dung dé dénh gia cac dic diém chat luong dich vy, dé cudi
cung tim ra nha cung cap dich vu logistics (LSP) xuét sic nhat bang cach sir dung
cac ky thuat quyét dinh da tiéu chi (TOPSIS). Phan tich do nhay ciing duoc thuc

hién dé kiém tra tinh virng chac cia mé hinh dé xuat.

Level 1 Lwa chon nha cung cz"ip dich vu logistics trén co so chat lwong dich vu
\ Y ‘L VL l
Level 2 Camkét || Nanglwe || Giaotiép || Séngtaovatly || Phoihopvacong

AW s s

Level 3 || REL | Rss | Ass [ INF | MaN [ NTw | cap [ co [ 17| 1Q | RT [ FLEX | INN | TECH | LM [ MTR [RO |

Hinh 1.13: M6 hinh nghién ciu caa Gupta va cong sw (2021).

Nguon: Bai nghién ciu cua Gupta va cdng su (2021)
Két qua caa nghién caru nhém tac gia da xac dinh dugc 17 thudc tinh chit lwong
dich vu bén vitng duoc phan loai thanh 5 nhan t d6 1a cam két, nang luc, giao tiép,
sang tao va tly bién, phdi hop va cong tac. Cac yéu td chinh dé lya chon nha cung
cap dich vu logistics 1a ning luc va giao tiép. C6 y nghia rang cac nha cung cip dich
vu logistics nén cé ging cai thién niang lyc cua ho nhu kho bii xanh, doi tau than
thién moéi trudng, doi ngil nhan sy dugc huin luyén dé trién khai cac hoat dong bao

vé moi trudng, téi uu hoa ning luc bén viing va téi uu hoa chi phi.
1.2.13.Cé4c yéu té quyét dinh sw hai 1ong cia khach hang véi dich vu khoa ti

giri hang trong logistic ching cudi cia Lai va cong su (2022).

Tur viéc sir dung mo hinh chét luong dich vu (SERVQUAL) ciing véi md hinh
chat lugng dich vu logistics (LSQ), cong trinh nghién ciru nay huéng dén viéc kham
pha nhiing yéu t6 chu chét tac dong dén chat lugng dich vu trong khoa tu giri hang
va kiém tra tic dong cua chiing ddi véi sy hai 10ng ciia khach hang trong logistics
chang cuébi.

M6 hinh nghién ctru duoc phét trién boi tac gia dua ra nim thanh phan chinh:

tinh hitu hinh, kha nang dap ung, bao mat, do tin cay va tinh kip thoi. Di liéu duoc
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tap hop tir cudc khao sat 321 khach hang c& nhan ¢ Trung Qudc va dugc phan tich

bang mé hinh phuong trinh ciu tric (SEM).

Tinh htru hinh

Kha nang dap tng \

Bao mat

Sw hai
long dich
vu téng
thé

PO tin cay

Tinh kip thoi

Hinh 1.14: Mo hinh nghién c@u cia Lai va cong sw (2022).
Nguon: Bai nghién ciu cua Lai va cng su (2022).
Nhom tac gia da phat hién & nghién ciru nay tinh kip thoi duoc coi 1a nhan té
quan trong hon c4, nhitng ngudi sir dung dich vu “khda ta giri hang” rat coi trong
tinh kip thoi vi vay ma cac lanh dao can phai c¢b ging cung cap céc dich vu nhanh
chéng va linh hoat cho khach hang. Dé tin ciy va bao mat 1a yéu t6 c6 anh huong
tiép theo trong viéc dap ung su hai 16ng khéach hang.
1.2.14.Nghién ciu vé méi quan hé giira cac thanh phan chit lwgng dich vu va
sw hai 1ong ciia khach hang: Nghién ciru thuc nghiém trong béi canh cac
nha cung cap dich vu logistics & An P ciia Gupta va cong sw (2022).
Nghién ctau nay da kham pha ra cac khia canh chat lugng dich vu cua cac nha
cung cap dich vu logistics (LSP), kiém tra mdi quan hé giira chlng véi sy hai long
va long trung thanh cua khach hang.
Cac khia canh chat lugng dich vu duoc xac dinh tir c4c tai liéu truéc. Sau do, doi
ngil nghién ctru da tién hanh mot cude diéu tra ddi véi nhimg ngudi ding dich vu

ctia cac nha cung cap dich vu logistics (LSP) dé thu thap thdng tin dya trén bang



cau hoi khao sat dugc thiét ké. Dé xac minh cac gia dinh da duoc dit ra trong

nghién ctu, ho da ap dung mé hinh phuong trinh cau tric (SEM).

Chat lwong hoat
dong

Su hai long

khach hang
Chat lrong ngudn
lwc
Chat lwong thong '
tin '
Chat lwong turong '
tac ca nhan Khach
hang trung
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Hinh 1.15: M6 hinh nghién ciru ciia Gupta va cong sw (2022).
Nguon: Bai nghién ciu cua Gupta va cdng su (2022)

Chat lugng dich vu logistics cua cac LSP & An D6 chiu tac dong truc tiép boi
nam cau trdc LSQ gom chéat lwong hoat dong, chat lwong ngudn luc, chét luong
thdng tin, chat luong tuong tac ca nhan, tly chinh va doi mai.

Két qua nghién ctu xac nhan sy trung thanh cua khach hang cé thé dugc nudi
dudng bang cach lam hai 1ong khach hang thdng qua viéc cung cap dich vu chat
luong. Piéu ndy bao ham rang tat ca cac cau tric chat lwong dich vu déu co tac
dong gian tiép dén long trung thanh cua khach hang va céac cau tric LSQ dong vai

tro quan trong trong su hai long cua khach hang.
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1.3.  Téng hop cac nghién ciu vé chat lwgng dich vu logistics
Bang 1.1: Tong hep cac nghién ciu vé chat lweng dich vu logistics
STT Téc gia Nim CA4c yéu té chat lwong dich vu logistics
Tinh linh hoat V& s6 luong, tinh da dang cua dich vy,
Zailani va cong tinh dam bao, kip thoi, bién phap khac phuc, chat
1 2018 PR X N
Su lugng tuong tac ca nhén, chat luong thong tin, quy
trinh dat hang dich vu, chat lugng nhan don dat hang.
bo tir) cay, nhan dién truc quan, su phuc tap cua dich
2 Gulc 2020 | vy, von quan hé, trach nhiém xa hoi, kha nang dap
ung, chat luong ky thuat.
g | Mathongva | 5550 | Nam yéu té cia mo hinh SERVQUAL
cong su
Chat lugng tuong tac cd nhan, xu ly sai I¢éch dat
4 Uvet 2020 | hang, kip thoti, dicu kién dat hang va chia sé théng tin
van hanh.
Meiduté- o
5 Kavaliauskiené¢ | 2020 | Nam yéu to caa mo hinh SERVQUAL
va cong su
Ky vong noi bo khong dong nhat, thong tin bat doi
Wetzel & xung, su phu thugc bat doi xung, khoan dau tu bi bo
6 2020 | . A . X 7 X
Hofmann I3, chia sé théng tin, niem tin han ché trong chuoi
cung ung.
7 | Levacongsuy | 2020 | Nam yéu té cua md hinh SERVQUAL
Gaudenzi va Chat lugng twong tic ca nhan, chat lugng thdng tin,
8 CONd Sur 2020 | quy trinh dat hang, d6 chinh xac dat hang, diéu kién
ong st dat hang, xtr 1y sai sot dat hang, tinh kip thoi.
9 Stemsff €ONg | 2021 | Nam yéu té ciia mé hinh SERVQUAL
Ahmed va cong SR SHY SEPUPUNN
10 su 2021 | Nam yéeu to cua mo hinh SERVQUAL
Cotarelo va Tinh Kip thoi, tinh san ¢, tinh trang don hang, tra lai
11 A 2021 | 2
cong su san pham.
Gupta va cong Cam két, nang lyc, giao tiép, sang tao va tly bién,
12 2021 X Lo
su phoi hop va cong tac.
13 | Laivacongsu | 2022 Tinh httu hinh, kha nang dap trng, bao mat, do tin cay

va tinh kip thoi.
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Chit lwong hoat dong, chét lugng nguon luc, chat
2022 | lugng thdng tin, chat lugng twong tac cd nhan va tuy
chinh va do6i mai.

Gupta va cong
su

14

Nguon: T&c gid tong hop

Tir tong quan cac tai lidu lién quan dén chat luong dich vu logistics duoc tac gia
xem xét, ¢6 thé thay nhiéu nghién ciou da st dung nam yéu t6 cia md hinh
SERVQUAL dé danh gia chat lugng dich vy trong nganh dich vu logistics. Chang
han nhu Mathong va cong su (2020) d phat trién cac hang muc dé danh gia chat
lwong dich vu van chuyén d6 udng cua cac nha cung cap dich vu logistics bén th
ba tai thi truong Thai Lan theo nam khia canh cua SERVQUAL. Tuong tu,
Meiduté-Kavaliauskiené va cong su (2020) da ap dung md hinh SERVQUAL trong
truong hop cua nhiéu loai hinh cong ty st dung dich vu logistics, néi 1én su canh
tranh nganh va stc hap dan cua dich vu logistics dbi véi cac khach hang muc tiéu
khéc nhau. Dya vao d6, cac quyét dinh chién lugc lién quan dén viéc mé rong dich
vu logistics dén cac thi truong muc tiéu cé thé duogc thyc hién. M6 hinh nghién ctu
dugc dé cap bai Le va cong sy (2020) da dira vao cac yéu to6 SERVQUAL dé danh
gid chat lugng dich vu logistics cang bién ¢ thanh phd H6 Chi Minh. Ngoai ra,
Ahmed va cong su (2021) da dua ra mot khung do Iuong dua trén SERVQUAL
xem xét cé4c tiéu chi nao hap dan dbi véi khach hang va tiéu chi nao lam gia ting
Iong trung thanh cua ho khi stir dung dich vu logistics tir cAc nha giao nhan van tai &
Pakistan.

Mot s6 nghién ciru da sir dung mé hinh tich hop SERVQUAL véi cac cong cu
va phuong phap khac nham danh gia chat lugng dich vu logistics mot cach sau sac.
Vi du, Stevic va cong su (2021) da hinh thanh mé hinh tich hop SERVQUAL-
MCDM dé tim hiéu chat luong dich vu logistics nguoc tai cong ty Komunalac
Teslié & Bosnia va Herzegovina. Nhom tac gia da xac dinh va tly chinh 21 bién
quan sat tir thang do SERVQUAL va ho str dung ca hai phuong phap khac la Delphi
va FUCOM d¢é xac dinh trong sb cua ting khia canh SERVQUAL. Trong khi do,
Gupta va cong sy (2021) da phan tich di liéu théng qua FAHP, TOPSIS dé phan
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loai mudi bay thugc tinh cta chat lugng dich vu logistics bén viing thanh nim nhém
duogc goi 1a khung 5C. Nghién ciru nay dé xuat mot khung toan dién dé xem xét chat
lugng dich vu logistics cin cir vao tinh bén viing cua cac nha cung cap dich vu
logistics tai An P6. Nang luc va giao tiép 1a hai yéu t6 chinh dé lra chon nha cung
cap dich vu logistics

Thém vao do6, c6 nhiing nghién ctru da diéu chinh, mo rong cac khia canh cua
SERVQUAL cho phi hop véi dic trung tirng nganh va thi truong cu thé. Nhu
nghién ctu cua Zailani va cong sy (2018) da phat trién cac danh muc chét luong
dich vu logistics Halal dua trén danh gia cac tai liéu nghién ctu vé chat lugng dich
vu logistics va khao sét vai 253 cong ty thuc pham Halal & Malaysia. Gulc (2020)
da chu trong vao viéc xac dinh va phan loai cac yéu té quyét dinh chat luong dich
vu chuyén phat nhanh trong linh virc thuong mai dién tir tir goc nhin cua nguoi tiéu
ding. Kham pha nay 1am sau sic hon nhitng hiéu biét vé chat luong dich vu chuyén
phat nhanh bang cach tich hop cac yéu tb cu thé caa linh vuc logistics, diéu ma mo
hinh SERVQUAL c6 thé chua cu thé héa dugc. Uvet (2020) ciing da phat trién mot
m6 hinh nghién ciru duya trén cac yéu té caa md hinh SERVQUAL dé danh gia muc
d6 anh huéng cua ching ddi véi sy hai long caa khach hang trong dich vu logistics
¢ Hoa Ky. Mot huong mo rong va da dién hon cia Wetzel va Hofmann (2020) da
xay dung md hinh chit lugng dich vu logistics trong béi canh B2B tir viéc mé rong
mo hinh B2C cua Parasuraman va cong su (1985). Gaudenzi va cong su (2020) da
tap trung vao viéc trinh bay va phan tich bay khia canh chat lwong dich vu logistics
trong méi quan hé B2B va cach nd anh huong dén mirc do hai long cia nguoi st
dung dich vy cta cac cong ty giao nhan hang thyc pham Y. Trong nghién cau cua
Lai va cong su (2022) da sir dung md hinh SERVQUAL va LSQ dé diéu tra cac yéu
t6 anh huong dén sy hai 10ng cua khach hang veéi dich vy tu giri hang trong logistics
chang cudi tai Trung Qudc.

Trong cé4c bdi canh khac, Cotarelo va cong sy (2021) da dé cap viéc danh gia
chat luogng dich vu logistics trong ban Ié da kénh. Nhom tac gia xem xét LSQ qua

ba kich ban mua sim da kénh khac nhau, dua trén bon yéu té: kip thoi, sin c6, tinh
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trang, chinh sach tra hang va danh gia tic dong cia nhiing yéu té nay dén muc do
hai long va long trung thanh cta khach hang. Theo d6, Gupta va cong su (2022) da
nhan dién nhirng yéu td chat lwong cia cac nha cung cap dich vu logistics va kham
pha méi quan hé cua ching d6i vai su hai 16ng va 1ong trung thanh cua khach hang
tai An Do.
1.4.  Phat trién c4c gia thuyét

Qua qua trinh phan tich va xem xét cac md hinh ly thuyét tir cac tac gia trudc,
mdi md hinh ¢6 nhimg goc do khac nhau trong viéc do luong chét luong dich vu
logistics. Tac gia nhan thay rang mot s6 nghién ciru da dé cap va ching minh tinh
hop 1& khi 4p dung nam thanh phan ctia md hinh SERVQUAL (Tinh hitu hinh, Do
tin cdy, Pam bao, Kha ning dap tng va Su ddng cam) trong viéc do luong chat
luong dich vu logistics va mac d6 hai long khach hang tai cac vung dia ly khac
nhau trén thé giéi. Do d6 ma mé hinh SERVQUAL da dugc chang minh 1a mot
cong cu hiéu qua dé do ludng chat lugng dich vu trong nganh logistics. Dac biét tac
gia nhan thiy chua c6 nhiéu tai liéu nghién ctu chi tiét vé chat luong logistics trong
van chuyén hang hoa duong hang khong.
1.4.1. Méi lién hé giira tinh hitu hinh va sw hai 16ng khach hang trong dich vu

logistics

Theo Le va cong su (2020) di chi ra ring co s& vat chat, trang thiét bi va su xuat
hién ctia nhan vién dn mic chinh té tao nén 4n tuong dau tién manh mé cho khach
hang vé chat lugng caa dich vu logistics va ¢ vai trd khong thé phu nhan. Hon nira,
chding con goép phan quan trong trong viéc nang cao hiéu suat va hiéu qua caa dich
vu logistics. Tai linh vuc dich vu logistics, su hién dai va tién nghi cua thiét bi co
thé truc tiép tac dong vao hiéu suat va do chuan xac cua hoat dong giao nhan, van
chuyén hang hoa. Khach hang thudng dénh gia cao nhiing dich vu cd yéu té hitu
hinh tét, sy hai 10ng nay c6 thé dan dén su trung thanh va lva chon dich vu 1au dai,
c6 anh hudng 16n, dac biét Ia trong moi truong canh tranh nhu nganh logistics. Theo
Memic va cong su (2018) cho rang tap trung cai thién nhitng yéu té nhin thay duoc

nhu ndi that va ngoai that caa bén xe, diéu gi ciing ¢ thé dé lai 4n twong véi khach
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hang va gop phan danh gia tét chat lwong dich vu. Cac van dé lién quan dén hinh
thirc bén ngodi cia xe va dong phuc nhan vién ciing duoc dé cap va quan tdm, diéu
d6 c6 thé gidp khach hang tao ra mot cai nhin téng thé vé viéc liéu cong ty co
nghiém tdc trong viéc kinh doanh va trién khai dich vu cta ho hay khéng.

Theo nghién ctiu cia Arabelen va Kaya (2021) dd néu 1én vai trd cta yéu t hizu
hinh nhu co sé ha ting va cdng nghé trong viéc dap tng nhitng ky vong cua khach
hang vé& chat luong dich vu logistics trong béi canh toan cau héa. Tinh hitu hinh
thuong lién quan dén cac yéu té vat Iy va cam nhan duogc, nhu tinh trang cta cac
phuong tién van chuyén, trang thai va bao quan cia hang hoa, cling nhu méi trudng
lam viéc va trang thiét bj st dung trong qua trinh cung cép dich vu. Viéc tao 4n
tuong dau tién rat quan trong, cac yéu tb hiru hinh nhu su sach s&, gon gang cua
phuong tién van chuyén va trang thiét b tao ra 4n twong ban dau tich cuc ddi Voi
khach hang. N¢ ciing phan anh sy chuyén nghiép va su tin tudng vao dbi tac cung
cap dich vu van chuyén. Phuong tién van chuyén hién dai va bao dudng tét, cing
Véi trang thiét bi dap (mg céc tidu chuan an toan, thé hién su nghiém tlc trong viéc
duy tri chat luvong dich vu caa cong ty. Hai 1ong cua khach hang véi dich vu khdng
chi lién quan dén két qua cudi cung, ma con lién quan dén toan bo qua trinh ho trai
nghiém bao gém sy tién ich, su thoai mai va dam bao an toan trong suét qué trinh
van chuyén hang héa.

Moi truong dich vu logistics, viéc bao quan hang hda mét cach an toan 1a diéu
rat quan trong. Cac thiét bi hiru hinh nhu kho bai va phuong tién van chuyén phai
dam bao hang hoéa dugc bao quan dtng cach va khong bi hu hai. Cong nghé theo
ddi va hé théng quan 1y kho hang ciing gop phan vao do chinh xéac va hiéu qua cua
dich vu logistics, diéu nay dong gop vao viéc cai thién mirc do hai 10ng cua khéch
hang. Theo Gulc (2020) cho rang céc thanh phan tao nén hinh anh va chat lugng
dich vu ctia mot cong ty chuyén phat nhanh d6 bao gdbm la su xuét hién tham my va
gon gang caa cac nhan vién, mau sic dic trung va dong nhét trén dong phuc, ciing
nhu viéc thiét ké van phong sach s& va gon gang ¢ céac chi nhanh hoic diém giao

nhan caa cong ty.
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Vé cong ty UNI ASIA day 1a yéu té ma hién nay cong ty dang dic biét quan tam
tgi. Vi cac trang thiét bj va co so vat chat, cong nghé thdng tin hién dai gitp cho
viéc van hanh xtr ly va theo doi hang hoa dugc cai thién gidp cho khach hang giam
thiéu thoi gian chd doi di rat nhiéu. Pidu nay da duoc ching minh trong nghién ctu
cua Wetzel & Hofmann (2020), tac gia cho rang viéc thiéu cac hé thong than thién
V61 ngudi dung va thiéu dau tu vao cac dich vu méi, co sé ha ting CNTT tao ra sy
khéc biét vé viéc dua ra cac thdng tin chinh xac va theo thoi gian thuc cho khach
hang, do d6 nd anh huong tieu cuc dén chat lugng dich vu duoc cam nhan boi
khach hang. Ngoai ra, phong cach an mac cta nhan vién va viéc trang tri vian phong
dat chuan sé& gitip cho khach hang va ddi tdc cam thay duoc thoai mai, tin teéng va
dé dang nhan dién thuong hiéu cong ty trén thi truong van chuyén hang hda hang
khong.

Tém lai, “Tinh hitu hinh” trong dich vu logistics khong chi tac dong truc tiép
dén khia canh chit lwong va an toan dich vu ma con c6 thé anh huéng lon dén sy

hai 10ng va trai nghiém cua khach hang. Vi thé, tac gia dua ra gia thuyét:

- Gid thuyét H1: Tinh hiu hinh tdc déng tich cuc dén sw 10ng vé chat lwong dich

vy giao nhdn hang hoa hang khong.

1.4.2. Méi lién hé giira dd tin cay va sw hai long khach hang trong dich vu
logistics

Theo Xing va Grant (2006) cho rang trong nganh bén I¢é tryc tuyén da kénh viéc
cung cap dich vy phi hop véi 10i hira caa cong ty dbi véi khach hang khi don dat
hang dugc xac nhan va thuc té nha cung cap dich vu logistics giao dén tay khéch
hang dung thoi diém da cam két cd tic dong manh mé dén su hai 1ong tong thé cua
khach hang. D tin cay trong dich vu logistics thé hién ¢ viéc thuc hién cac cam két
vé thoi gian giao hang va chat lugng dich vy. Khach hang mong doi rang hang hda
cua ho s& dugc giao nhanh chong, diing gid va trong tinh trang tét, khi nha cung cap
dich vu dap tng dung cam két ndy, su hai 1ong cia khach hang ting lén dang ké
(Mathong va cong su, 2020). Su tin cay ciing ddng nghia véi viéc giam thiéu rai ro

va bat trac trong hoat dong van chuyén. Viéc nay bao gom viéc bao quan hang hoa
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an toan, tranh hu hai hodc mat mét va quan tri hiéu qua céc su ¢ co thé xay ra. Su
an tam nay gop phan ting cuong 1ong tin va sy hai 1ong cua khach hang.

Ciing theo Gulc (2020) nhan manh tdm quan trong cua viéc giao hang kip thoi,
day du va khong hu hong 13 mét trong nhitng yéu té quan trong nhat trong viéc do
ludng mic do hoan thanh don hang cua ho, thé hién tac dong dang ké dén sy hai
long cua khach hang trong béi canh thwong mai dién tir. Hon nira, tac gia ciing da
dé cap xac dinh viéc tra lai san pham dé dang va thay d6i nhanh chdng 1 cac thanh
phan bé sung cho cam nhan tich cuc caa khach hang d6i véi cac dich vu logistics.
Do tin cay khong chi don gian 1a giao hang ding han ma con lién quan dén viéc
cung cap dich vu mot cach chuy@n nghiép va chat lugng. Biéu nay bao gdm viéc xu
ly cac van dé phat sinh mét cach nhanh chéng va hiéu qua, cung cap théng tin chinh
xac, kip thoi va duy tri sy minh bach trong hoat dong van tai.

Theo nghién ctu caa Zailani va cong su (2018) dé cap rang viéc cung cap thdng
tin chinh xéac va kip thoi cho khach hang, su giao tiép mot cach rd rang vé tinh trang
16 hang, vi tri cua hang héa va du kién thoi gian giao hang gidp khéach hang lap ké
hoach tét hon va giam bét sy lo ling. Khi xay ra su ¢, cach ma cac nha dich vu
logistics xir ly van dé& ciing 1a mot biéu hién cua do tin cay. N6 1a kha ning phan hoi
nhanh chéng va giai quyét van d& mot cach hiéu qua khong chi khic phuc su cb ma
con tai xac nhan niém tin cua khach hang vao nha cung cip dich vu giao nhan. Tin
cay con 1a yéu té then chét trong viéc xay dung va duy tri mdi quan hé lau dai voi
khach hang. Sy hai 10ng va niém tin lau dai nay s& thuc day khach hang tiép tuc sir
dung dich vu va gi6i thiéu cho cac khach hang tiém niang khac.

Ngoai ra, theo Meiduté-Kavaliauskiené va cong sy (2020) chizng minh rang cac
nha xuat khau coi trinh bay chang tir rd rang va chinh xéc 1a tiéu chi phu hop nhat,
vi chuang tir do nha cung cap dich vu logistics phat hanh dugc dung dé 1am bang
chtng chinh thiic vé viéc thanh toan hang hda quéc té va bat ky sai léch nao cling s&
lam cham tré viéc thanh toan va nhan hang. Ngoai ra, su sai léch chang tir c6 thé
dan dén cac khoan phi bo sung ddi véi sd tién chua thanh toan. Cudi cling, viéc 1ap

hd so va quan ly chinh xac c6 thé tao diéu kién thuan lgi va dam bao quan Iy ludng
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hang hoéa hiéu qua. Ching tir chinh xac dam bao rang tat ca cac giao dich déu tuan
thu theo quy dinh phéap luat, giup trdnh bi phat va cac tha tuc phap ly phuc tap.
Cung cap thdng tin can thiét vé ngudn gdc, diém dén, trang thai va gia tri cua hang
hoa gilp tao su minh bach va xac dinh trach nhiém trong truong hop xay ra sy cd.
NG con giup theo ddi va téi wu hoa qua trinh quan Iy 16 hang, tir d6 gia ting chat
luong dich vu va giam nguy co tiém an trong qua trinh van chuyén. Gidp t6i uu hoa
cac quy trinh logistics, bao gom viéc sap xép van chuyén, kiém tra hang hoéa va xu
ly cAc van dé lién quan dén hai quan.

Cong ty UNI ASIA hoat dong trong linh vuc logistics vi vay ma kha nang cung
cap mét dich vu dung hen 12 mét trong nhitng yéu té cbt 16i tao ra loi thé canh tranh
s0 voi ddi thi. Ngoai ra, mirc ¢ chinh xac ciia ching tir van chuyén la cuc ky quan
trong dé dam bao thong tin vé hang hoa, dia diém giao nhan, s6 lugng, khdi lugng
va cac thong tin khéc lién quan, né gitp cho hoat dong van chuyén hang héa dung
quy dinh. Trong nganh dich vu logistics, su tin cay dwa trén viéc cung cap thong tin
chinh xéc, kip thoi va tao dung niém tin véi khach hang va ddi tac. Do d6 ma “dd
tin cay” 1a yéu td duoc khach hang coi trong va ¢ ky vong cao trong chit luong

dich vu logistics. Tac gia dé xuat gia thuyét:

- Gid thuyét H2: D¢ tin cdy tac déng tich cuc dén sie hai 1ong vé chdt hrong

dich vu giao nhgn hang héa hang khong.

1.4.3. Méi lién h¢ giira chat lwong twong tic ca nhan va sy hai 1ong khach
hang trong dich vu logistics

Trong nghién ciu nay tac gia co diéu chinh vé “tinh dam bao” caa md hinh
SERVQUAL s& dugc mé rong bang yéu té “chat lugng tuong tac ca nhan” cho phu
hop vé&i nganh dich vu logistics. Chat luong tuong tac ca nhan duoc phat trién dua
trén viéc mo rong cac khéi niém tir mé hinh SERVQUAL dé do chat luong dich vu
logistics cia Mentzer va cong sy (2001). Pay 1a mot khia canh lién quan dén chat
luong giao tiép va tuong tac ctia nhan vién vai khach hang trong qué trinh cung cap

dich vu.
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Theo phat hién cia Uvet (2020) vé mbi twong quan giita khach hang va nhan
vién trong nhan thac caa ho vé chét lwong dich vu logistics, tac gia da xac dinh rang
su hai long va chat luong dich vu logistics bi anh huéng béi hanh vi va su chu dao
ctia nhan vién cung cap dich vu logistics. Twong tu, cac nghién cau cia Gaudenzi
va cong su (2020); Gupta va cong su (2021) ciing da dé cap dén chit luong tuong
tac ca nhan dong gop tich cuc dén danh gia va hai 1ong cua khach hang trong truong
hop dich vu logistics. Cac yéu té nhu kinh nghiém, kha ning déng cam véi c4c van
dé cua khach hang, mong mudn giai quyét van dé trong qué trinh cung cap dich vu
va cach tiép can tuong tic ciia nhan vién véi khach hang c6 anh huéng dén nhan
thirc cua khach hang vé chit luong dich vu ma ho nhan duoc (Mentzer va cong su,
2001).

Khia canh chat luong twong tac ca nhan anh hudng truc tiép dén kha ning giao
tiép hiéu qua vai khach hang. Viéc truyén dat théng tin chinh xac va kip thoi gitp
tao dung niém tin va sy hiéu biét giira hai bén. Nhan vién cé k§ niang giao tiép tét
thuong c6 kha ning 1ang nghe va hiéu ré nhu ciu ciing nhu mong mudn cua khéch
hang, tir d6 dé xuit cac giai phap phu hop va tiy chinh dich vu cho timg trudng hop
cu thé. Thém vao do, viéc xtr ly cac tinh hudng phat sinh mot cach nhanh chéng va
linh hoat 1a can thiét trong dich vu logistics. Nhan vién c6 chat luong twong tac tot
c6 kha ning giai quyét cac van dé mot cach hiéu qua, tir d6 giam thiéu su bt tién
cho khach hang. Su hai long cua khach hang khong chi dung lai ¢ viéc cung cap
dich vy ding yéu cau, ma con nam & viéc xay dung nhitng mdi quan hé dua trén su
tin tudng va hiéu biét 1an nhau. Nhan vién cé chét lugng tuong tac tét sé tao ra co
s& vitng chac cho viéc phat trién méi quan hé nay, ho 1a cau néi gitra khach hang va
cong ty. Ho thu thap phan hoi tir khach hang va dong gop vao viéc cai tién dich v,
dam bao rang dich vu ludn dugc cap nhat va cai thién theo nhirng nhu cau thuc té
ctuia khach hang. Nhiing nhan vién truc tiép tiép xdc voi khach hang 1a dai dién cho
hinh anh va thuong hiéu cua cong ty. Piéu nay khong chi tao an tuong tich cuc véi
khach hang ma con gitp tang cudng hinh anh va uy tin cia cong ty trong mat khach

hang va d6i tac.
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“Chét luong twong tic ca nhan” co thé dugc dé cap dén céac yéu t6 lién quan dén
ky nang va thai do caa nhan vién tai céng ty UNI ASIA bao gdom cach ho di xu, tu
van, hd tro va giai dap thac mic cua khach hang. Khi nhan vién tao ra cac trai
nghiém tich cuc cho khach hang bing céch giao tiép hiéu qua va tao sy thoai mai,
khéch hang c6 thé cam thdy duoc su quan tam va s& c6 xu hudng tro thanh khach
hang trung thanh va quay lai str dung dich vy trong tuong lai. Yéu té nay duoc céc
tac gia dwa vao thuc nghiém trong nghién ciru caa minh va két qua cho thiy né c6
anh huong tryc tiép dén su hai 1ong khach hang. Vi vay, gia thuyét dugc dé& xuat

tiép theo Ia:

- Gid thuyét H3: Chdt lirong twong tdc cd nhan tac dong tich cuc dén s hai

long vé chat lirong dich vu giao nhdn hang hda hang khang.

1.4.4. Méi lién h¢ giira kha niang dap &ng va sw hai long khach hang trong dich
vu logistics

Nghién ctru cua Meidute-Kavaliauskiene va cong su (2020) cho thiy rang yéu tb
kha nang dap tng dugc khach hang cua cac cong ty logistics coi la quan trong no
bao gém viéc ho dugc cung cap mot dich vu nhanh chéng va chinh xac. Sy sin long
ctia nhan vién cong ty logistics dé hd trg khach hang va cung cip dich vu cua ho tirc
thi dugc xac dinh 1 yéu té chinh ddi v&i danh muyc hang tiéu dung hang ngay.

Theo Gulc (2020) cho riang kha niang dap (ng chu yéu lién quan dén viéc nhan
vién caa cong ty chuyén phat giao tiép dé dang va hiéu qua vai khach hang, ciing
nhu sy san 10ng caa nhan vién trong viéc phan hoi nhanh chong doi véi cac van dé
va su ¢d duoc bdo cdo bai khach hang, xir Iy hiéu qua viéc tra lai hang hoa da dat,
cung cap théng tin chinh xac va rd rang vé cac diéu khoan dich vu va linh hoat bing
cach dam bao rang thoi gian va dia diém giao hang c6 thé duoc lya chon hoac thay
doi.

Kha ning dap tng nhanh chéng céc yéu cau cua khach hang va cung cap phan
hoi kip thoi 1a rat quan trong. Khach hang thuong danh gia cao su nhanh nhen va
linh hoat cua nha cung cap dich vy trong viéc giai quyét cac van dé va tra loi cac

thac mac. Khi mét cong ty logistics c6 kha nang phan tmg nhanh choéng, diéu nay
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khéng chi giai quyét van dé hién tai ma con tang cudng do tin cay va niém tin cua
khach hang vao dich vu trong tuong lai. Trong moéi truong canh tranh ngay nay,
khach hang mong doi mot dich vu khdng chi chat lugng cao ma con phan hdi nhanh
chéng. Kha ning dap tng kip thoi va hiéu qua nhitng nhu cau khach hang la chia
khoa dé thoa man sy hai long cua ho. N6 khong chi lién quan dén viéc giai quyét
cac van dé ma con bao gébm viéc tao ra mot trai nghiém dich vu tich cuc cho khéch
hang, tir d6 nang cao su hai long va trung thanh cuaa ho. Kha nang dap trng nhanh
chong ciing gop phan giam thiéu tri tré, toi wu hoéa quy trinh va cai thién hiéu qua
hoat dong tong thé cua dich vu logistics va chudi cung ang. Viéc dap ang hiéu qua
la mot yéu té quan trong trong viéc xay dung va duy tri mdi quan hé 1au dai voi
khéch hang, gitp ho cam thiy duoc quan tam va tran trong.

Kha ning cua nha cung cap dich vu logistics dé dap ung ding, day du va kip
thoi v6i yéu cau va mong mudn caa khach hang s& 1am mic do hai long cua ho gia
tang. Bat ki cdng ty ndo kinh doanh dich vu logistics déu biét rang day 1a mot nganh
dich vu ma vin dé xay ra hang ngy va phai giai quyét ching ngay lap tic. Vi thé
ma nhan vién cua cong ty UNI ASIA phai ludn hoc hoi nhitng kién thac méi khong
nguing va sin sang hd trg dap ung giai quyét nhitng kho khin, yéu cau cua khach
hang mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Diéu nay, dan dén gia thuyét dugc dua ra
la:

- Gid thuyét H4: Kha néng dép ing tdc déng tich cuc dén sy hai long vé chat

luong dich vy giao nhédn hang hoa hang khong.

1.4.5. Mai lién hé giira sw ddng cam va sw hai 1ong khach hang trong dich vu
logistics

Trong nghién ciru cua Kilibarda va cong su (2016) chi ra rang su dong cam nhan

duoc gid tri cao nhat tir khach hang va khi phan tich chat lugng theo tiing phan khic

thi truomg da chi ra rang khach hang c6 nhitng ky vong gan nhu giéng nhau vé yéu

t6 nay. Tuy nhién, khach hang linh vuc san xuat c6 nhan thic khac vé chat luong

dich vu duoc cung cap so vai khach hang ¢ linh vuc phan phdi va thuwong mai. Tac

gia ciing chi ra rang nhiing khach hang c6 méi quan hé hop dong hoic quan hé ddi
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t4c cling phét trién véi nha cung cap dich vu logistics s& hai 10ng hon véi chat luong
dich vu so véi nhitng khach hang khdng c6 méi quan hé d6. Khi khach hang cam
thdy duoc lang nghe va thau hiéu, ho c6 xu hudng phét trién mot mdi quan hé tin
cay hon véi nha cung cap dich vu logistics. Piéu nay quan trong trong viéc xay
dung 1ong trung thanh va su cam két l1au dai tir ho. Vi vay ma céc cong ty giao nhan
van tai nén cb gang phat trién mbi quan hé hop tac vai khach hang cua ho.

Theo Meidute-Kavaliauskiene va cong su (2020) nhan thay sy dong cam ciing la
yéu td quan trong trong nganh dich vu logistics sau yéu té do tin cay. Diéu nay
khéng chi gigi han ¢ viéc cung cip dich vu logistics mot cach chinh xac, kip thoi
ma con bao gom viéc hiéu va dap ung nhu cau cua khach hang mot cach sau sic.
Két qua cho thdy khach hang dic biét coi trong nhitng nhan vién cua cong ty
logistics c6 kha niang hiéu biét va quan tdm dén nhu cau caa ho. Su hiéu biét tir phia
nhan vién c6 tac dong truc tiép dén mirc do hai long cua khéach hang, ho s& cam thay
dugc danh gia cao va quan tam, tir d6 s€ c6 xu hudng tré thanh khach hang trung
thanh cua cong ty.

Sy cam thdng caa nhan vién cho phép nha cung cip dich vu logistics hiéu rd hon
nhitng nhu cau va mong mudn cu thé caa khach hang. Viéc nay gidp tao ra cac giai
phap va dich vu phu hop hon tir @6 nang cao su hai long cua khach hang. N6 con
gilp cai thién k§ ning giao tiép va twong tac vai khach hang, khién cho théng tin
dugc trao doi mot cach hiéu qua hon, giam thiéu cac sai sot va hiéu lam. Trong
truong hop phéat sinh van dé hozc khiéu nai, su dong cam gilip nha cung cap dich vu
xtr ly tinh hudng mot cach nhan van va linh hoat hon, tir d6 giam bét sy bat tién va
tao 4n tuwong tich cyuc vai khach hang. Yéu té nay gilp cho nha cung cap dich vu
logistics nhan ra va phan hoi kip thoi doi véi cac yéu cau dac biét hodc thay doi tir
phia khach hang, giGp tdy chinh dich vu sao cho phi hop nhat. Khéng chi gitp giai
quyét cac van dé ma con tao ra trai nghiém tich cuc, nho viéc nhan thirc va dap tng
t6t hon d6i voi cam x(c va trang thai caa khach hang. Khi khach hang cam thay
dugc quan tdm va thau hiéu, ho s& san long chia sé phan hdi va gop Y, gilp nha

cung cap dich vu cai thién va phat trién lién tuc quy trinh cung cap dich vu cua
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minh. Trong nganh dich vu logistics, viéc nhan thic va thau hiéu mot céch linh
hoat, sau sic d6i v6i nhu cau va ky vong caa khach hang sé gilp tao ra mot moi
truong dich vu chat lugng cao, nang cao sy hai long va trung thanh caa khach hang.
Cac cong ty dich vu logistics ¢ thé s dung “su ddng cam” nhu mot phan trong
chién lugc kinh doanh va marketing ciia minh dé nhan manh vao viéc cung cap dich
vu c& nhan hda va thoa man nhu cau cu thé cua ting khéach hang.

“Sy ddng cam” thé hién rang nha cung cap dich vu logistics hiéu va chia sé cam
xuc, nhu cau va mong doi ciia khach hang nhu su lang nghe, thau hiéu va phan hoi
mot cach phd hop véi tinh hudng va yéu cau tir ho. Tai cong ty UNI ASIA, nhan
vién dugc dao tio vé kha niang ling nghe, dit minh vao vi tri khach hang dé tim
hiéu nhiing nhu cau, kho khin va lo 1ang rat cy thé cua khach hang nhu mong mudn
vé thoi gian nhan hang, giam gia cudc van chuyeén,... tir &6 nhan vién tao dugc két
ndi va tuong tac tich cuc véi khach hang. Nho céc lap luan & trén, tac gia dé xuat

gia thuyét:

- Gid thuyét H5: Sw dong cam tdc dong tich cuee dén s hai 10ng vé chat hieong

dich vu giao nhgn hang hoa hang khong.

1.5. M hinh nghién ciru dé xuét

Tir tong quan cac tai liéu ly thuyét va md hinh nghién ciu tham khao di tao tién
dé dé tac gia xay dung md hinh nghién cau chat luong dich vu giao nhan hang héa
hang khdng. Vi thé ma trong nghién ciu nay tac gia quyét dinh ké thira, ung dung
dua trén nén tang md hinh SERVQUAL cua (Parasuraman va cong su, 1988) va cé
diéu chinh dé xac dinh nhiing yéu té tac dong dén sy hai long cua khach hang vé
chat luong dich vu giao nhan hang hoa hang khong tai cong ty TNHH UNI ASIA.
M6 hinh nghién ctu tac gia dé xuat bao gom 5 nhan té doc lap: tinh hitu hinh, do tin
cay, chat luong twong tac c4 nhéan, kha ning dap (ng va sy dong cam; nhan té phu
thudc duy nhat 1a sy hai 10ng khach hang vé chét lwong dich vu giao nhan hang héa

hang khong.
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Tinh httu hinh

Do tin cay
t(;hit 1;{6”9, Su hai long vé
Uan’] é?]c ca chat luong dich vu
giao nhan hang
Kha nang dap hoa hang khong
ung

Sy dong cam

Hinh 1.16: M6 hinh nghién ctru dé xuat
Nguon: Tac gid dé xuat
1.6. Thang do nghién ctru dé xuat

Thang do vé “Tinh hitu hinh” tic gia quyét dinh ké thira 4 bién quan sét cua yéu
t6 nay trong thang do nghién ctu cua Le va cong su (2020). Bai vi tAc gia nhan thay
rang cac bién quan sat nay phu hop véi bdi canh nghién ctu cua tac gia nhu co so
vat chat, hinh anh bén ngoai, qua cam nhan cua khach hang tai thi truong Viét Nam
ma cu thé 1a thanh phé H6 Chi Minh. Mac du, tac gia truéc sir dung ching dé
nghién ctu trong nganh dich vu logistics co vé khac la cang Cat Lai — phuc vu van
chuyén hang hoa duong bién.

Thang do vé “Po tin cay” tac gia ké thira str dung 6 bién quan sat cia yéu té nay
trong thang do nghién ctu ciia Mathong va cong su (2020). Té4c gia thay rang cac
dic diém cua bién quan sat trong nghién ctiru d6 c¢6 diém phi hop va tuong dong véi
cac dic diém cua yéu to do tin cay ma tac gia da dé cap ¢ phan trudc nhu viéc thuc
hién dich vu ding giod, su chinh xac caa chang tir, su théng tin dén khach hang

chinh xéc, sy nhiét huyét va hiéu suat caa nhan vién.
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Trong thang do vé “Chat luong twong tac c4 nhan” tac gia ké thira 4 bién quan
sat cua yéu té nay trong thang do nghién ctru ctia Gupta va cong sy (2022). Nhém
t4c gia nay da hinh thanh cac bién quan séat cua yéu té “Chat lugng tuong tac ca
nhan” dya trén cac thang do gbc cua Mentzer va cong sy (2001); Rafiq va Jaafar
(2007) va c6 su diéu chinh, stra doi tir cc chuy@n gia trong nganh logistics An D5.
Téc gia nhan thay nhitng bién quan sat nay cung cip diy du céc thong tin can phai
quan sét vé yéu td “chat luong twong tac ca nhan” trong nganh dich vu logistics nhu
viéc phai bao mat thong tin khach hang, thai d6 khi giao tiép véi khach hang, kién
thirc va kinh nghiém vé dich vy, xay dung méi quan hé véi khach hang.

Trong hai thang do vé “Kha ning dap tmg” va “Sy dong cam” tac gia ké thura
cac bién quan sat hai yéu t6 nay trong thang do nghién ctu cua Meidute-
Kavaliauskiene va cong su (2020). Cac bién quan sat nay da duoc tac gia trudc sir
dung va chung minh 1a hiéu qua trong thuc tién dich vu logistics va viéc ap dung
chlng vao nghién ciu cua tac gia s& gidp két ndi chit ché gitra ly thuyét va thuc
ti&n, pha hop véi ngit canh va dong thoi ting tinh tng dung caa nghién cuu.

Thang do vé& “Sy hai long khach hang” tac gia sir dung cac bién quan sat tur
thang do nghién ctru cta Gupta va cong su (2022). Thang do nghién ctru cia nhom
tac gia truéc di dugc cac chuyén gia logistics An D6 chinh sira tir cac nghién ctu
trudC nhu cua Juga va cong su (2010); Chu va Wang (2012); Yeo va cong su
(2015), muc do chap nhan rong réi vi vay viéc sir dung cac bién quan sat tir thang
do nay co thé tang cuong do tin cay cho nghién ctu cua tac gia.

Tir viéc xem xét cac nghién ciu trude day, da gop phan cung cap cho nghién
clru cua tac gia nhiing co so ly thuyét dang tin cay vé thang do cho mo hinh nghién
cliu cac yéu t6 tac dong dén sy hai long cua khach hang sir dung dich vu giao nhan
hang hoéa hang khdng va dong thoi két hop phong van véi ba trusng phong kinh
doanh cua cong ty TNHH UNI ASIA dé diéu chinh cho phi hop véi bdi canh
nghién ctu (két qua duoc trinh bay & Phy luc 1), thang do nghién ciru duoc hoan

thién va dé xuat nhu Bang 1.2.
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Bang 1.2: Thang do nghién ctru chit hrgng dich vu giao nhan hang héa hang

khong tai cong ty TNHH UNI ASIA.

STT | Ky hiéu Bién quan sat Nguon tham khao
TINH HOU HINH
1 HH1 | Céng ty cd trang thiét bi hién dai.
Cong ty bo tri cac tai liéu lién quan dén dich
2 HH2 | vu nhu (bill, noi dé chang tir, logo héng
bay,...) hop ly. Le va cong su
Nhan vién #n midc wa nhin, gon gang va | (2020)
3 HH3 R "
chuyén nghiép.
Cong ty sir dung CNTT dé c6 thé theo dbi
4 HH4 X A L A -
tinh trang 16 hang thong qua internet.
PO TIN CAY
Cong ty cung cip dich vu dung thoi gian nhu
5 TC1 N
ho da hira s€ lam.
5 TC2 Nhan vién caa cong ty ludn cung cap dich vu
ding thoi gian va theo cach mong doi.
7 TC3 Nhap v,|en ciua cpngAty‘trmh pay tgl liéu, ho Mathong va cong
so va cac thong tin 16 hang chinh xac. sur (2020)
Su tham gia chan thanh cta nhan vién trong | -
8 TC4
viéc giai quyét cac van dé cua khach hang.
Nhan vién cua cong ty thong bao cho khach
9 TC5 | hang vé thoi gian chinh xac ma dich vu sé

duoc thuc hién va hoan thanh.

CHAT LUQNG TUONG TAC CA NHAN

Bao mat thong tin khach hang trong moi hoat

10 CN1 A
dong.
11 CN2 Nhan vien giao tiep nha nhan, lich sy va ton
trong khach hang.
Nhan vién c6 kién thiic chuyén mén viing dé
12 CN3 A . X
tra loi cac cau hoi cua khach hang.
13 CN4 Nhan vién co gang xay dung moi quan hé va

su tin tuong vai khach hang.

Gupta va cong su
(2022)

KHA NANG DAP UNG
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Nhan vién rat gioi trong viéc giai quyét cac

14 KNI Vén ¢ va tinh hudng khan cap.
Nhén vién luon sin sang giai dap va phan hoi
15 KN2 | nhirng khiéu nai va phan nan cua khach | Meiduté-
hang. Kavaliauskiené va
Nhan vién dap ung nhanh chéng va chinh | cong su (2020)
16 KN3 T S . s
Xac cac yéu cau cua khach hang.
17 KN4 Nhan vién ludn cap nhat thong tin cho khach
hang veé tién d6 dich vu da thuc hién.
SU PONG CAM
18 DC1 Co_ng?tylluqn d?t |Q: ich cua ban Ién hang dau
khi xur ly cac van de.
Cong ty c6 nhan vién lam cho khach hang
19 DC2 , 2 .
cam thay dugc quan tam. o
A n 2 —— Meidute-
20 DC3 Nhan vién thau hiéu nhiing nhu cau va kho | Kavaliauskiené va
Cong ty c6 nhirg vu dii va chiét khau vé gia
21 DC4 L 2 s
cudc van chuyén cho khach hang.
99 DCS Cong ty c6 vi tri va thoi gian lam viéc thuan

loi cho khach hang.

SU HAI LONG CUA KHACH HANG

Nhin chung khach hang hai 1ong khi sir dung

23 HL1 . L2 A
dich vu cua cong ty.
24 HL2 KhachA hang hal Iong vaéi cac quy trinh va
hoat dong cua cong ty.
Khéach hang hai long vai dich vu cung cap va
25 HL3 (oA A i A
thai do cua nhan vién cong ty.
26 HL4 Khach hang hai long véi moi quan hé ctua ho

dbi véi cong ty.

Gupta va cong su
(2022)

Nguén: T&c gia téng hep sau khi thyc hién nghién cizu dinh tinh véi chuyén gia
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1.7.  Phwong phap nghién ciru
1.7.1. Quy trinh nghién cau

Xéc dinh van dé

nghién ctru
Téng quan tai liéu M®d hinh nghiénﬁcfru
nghién ctu va thang do goc
Nghién ctru so bd Thang do chinh thuc
y
Ngh'eq;gg chinh Khao sét thuc té

Y
Phan tich di li¢u
bang SPSS

Két luan va dé xuat
giai phap

So dd 1.17: Quy trinh nghién ciu
e Budc 1: Xac dinh van dé nghién ciru

Téc gia da xac dinh rd rang pham vi ciia van dé muén nghién ciru dé tranh muc
tiéu qua rong hoic qua hep ¢ phan Mé dau. Panh gia tam quan trong cia van dé
trong linh vuc dich vu logistics va n6 ¢6 anh huéng dén doanh nghiép ma tac gia
dang cong tac nhu thé nao. Khi da xac dinh duoc van dé nghién ciru mot cach cuy thé
va rd rang, tac gia co thé bat dau xay dung ké hoach nghién cau va thu thap dix liéu
dé giai quyét van dé nay.

e Buwdéc 2: Tong quan tai liéu nghién ciu

Téc gia da thuc hién viéc tong quan va xem xét cac tai liu, nghién ctu, bai viét

va cong trinh lién quan dén cha d& nghién cau chat luong dich vy logistics tir
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Google Scholar. Pé tac gia co6 thé hiéu biét sau hon vé linh vyc dang nghién cru tir
cac cong b trude do trong linh vuc chat lwong dich vu logistics, diéu nay gilp tac
gia hiéu rd hon vé bdi canh caa nghién ctu ciia minh. Sau d6 xem xét cac ly thuyét
va mo hinh lién quan dén linh vuc chét luong dich vu logistics. Tir do, cac cong
trinh nghién ciru quan trong va dang tin cay sé€ duoc sir dung lam co s& cho nghién
ciru cuia tac gia, nd giup tac gia dua ra dugc xac minh va dan ching céc thong tin
trong nghién cau cua minh.

e Buwdc 3: Nghién ciru so b

Nghién ctru so bo duoc thuc hién thong qua phuwong phap nghién ctru dinh tinh.
Véi giéi han vé thoi gian ciing nhu ngudn lyc, trong nghién ctiu nay tac gia da tong
hop tir cac tai liéu vé cac nghién ctu, ly thuyét lién quan cing vai viéc st dung ky
thuat phong van sau véi cac chuyén gia trong nganh logistics ma & nghién ciu nay
1a cac truong phong kinh doanh cua céng ty TNHH UNI ASIA bao gom anh
Nguyén Pirc Nghia (truéng phong kinh doanh bo phan 1), chi Bui Thi Tuyét Nga
(truong phong kinh doanh bo phan 2), chi Nguyén Thay Phuong (truéng phong
kinh doanh bo phan 3). Cac truong phong kinh doanh la nhitng ngudi c6 kinh
nghiém 14u nim, truc tiép tiép xtc v6i khach hang thuong xuyén ciing nhu quan ly
va tiép nhan nhiing thdng tin tir cac bo phan lién quan. Vi vay ma ho s& c6 céi nhin
khéch quan nhit giGp tac gia didu chinh c4c bién quan sat trong thang do duoc
chinh xé&c va phu hop hon. T4t ca nhitng y kién, nhan xét sira doi trong cudc phong
van dugc ghi nhan dé diéu chinh bang cau hoi va hinh thanh thang do chinh thic.

Két qua phong van véi cac chuyén gia duoc trinh bay ¢ Phu luc 1.

e Buwdc 4: Nghién ciu chinh thic

Sau khi da c6 dugc thang do chinh thirc ¢ nghién ctru so bg, nghién ctu chinh
thirc s& dugc thuc hién bang nghién ciru dinh lugng thdng qua viéc phét phiéu khao
sat online cho nhitng khach hang da va dang st dung dich vu cua cong ty TNHH
UNI ASIA. Khéach hang phong van duoc yéu cau danh gia cam nhan va mac do hai
long vé dich vy nhan duogc dya trén thang do Likert 5 véi mie do tir 1 — “Rat khong

hai 1ong” dén 5 — “Rat hai 1ong”. Va nhiing nguoi dugc khao sat thudc cac vi tri bao
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gom nhan vién kinh doanh, cham soc dich vu khach hang va nhan vién hién truong.

Vi ho 1a nhimg ngudi thuong xuyén, truc tiép 1am viéc véi cong ty TNHH UNI

ASIA trong ting 16 hang nén nhiing cam nhan va mac d6 hai long caa ho vé dich

vu ciia cong ty TNHH UNI ASIA ciing phan 4nh tuong ddi vé mic do hai long cua

céng ty ma ho dang lam viéc.

e Buwéc 5: Phan tich dir liéu bang phan mém SPSS

Trong nghién ctru nay tac gia sé dua dir liéu thu thap tur khao sat dinh luong vao
phan mém SPSS 20 dé xt ly va phan tich bao gom cac phan tich sau:

- Phan tich hé sé tin cdy Cronbach's Alpha: dé do muc do tin cdy cua cac bién
trong cung mot thang do hoac bd cau hoi. Sau khi chay phan tich Cronbach'’s
alpha, s& duoc mét gia tri alpha. Hé sd ndy cang cao, thang do cang tin cay.
Thong thuong, trén 0.7 duoc coi 1a chip nhian duoc. Néu hé sb alpha qué thap,
c6 thé can xem xét loai bo mot sé bién khoi thang do hoidc sitra ddi cau hoi dé
tang do tin cay.

- Phan tich nhan té kham pha EFA: dé xac dinh ciu tric cua céc bién va xem xét
méi quan hé giita ching. Xem xét cac nhan t6 co thé trich tir dir liéu va giai
thich y nghia cua chang.

- Phan tich héi quy tuyén tinh: dé xem xét méi quan hé giita cac bién doc lap véi
bién phu thudc dé dir doan gia tri cua bién phu thudc. Dién giai ¥ nghia cua céc
hé s6 hdi quy va xem xét lidu co su twong quan c6 ¥ nghia giita bién phu thuoc
va bién doc 1ap hay khong.

e Budc 6: Pua ra két luan va trinh bay giai phap

Téc gia rut ra nhiing két luan chinh tir dix liéu va phan tich ¢ budc trudce. Két
luan nén dya trén bang ching va phai chat ché, rd rang, néu bat Ién tam quan trong
va y nghia ciia két qua.

Sau khi d c6 két luan vé thuc trang chat luong dich vu giao nhan hang hoa
hang khong ¢ cong ty UNI ASIA, tac gia sé dé xuat cac giai phap va cach thic trien

khai nham nang cao sy hai 1ong khach hang. Ngoai ra, tac gia ciing trinh bay nhiing
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han ché caa nghién cau va dé& xuat cac hudng nghién ciu tiép theo dé khac phuc

nhitng han ché nay.
1.7.2. Phuong phap chon miu

Sau khi xem xét vé thai gian, ngudn luc sin co, trong nghién ctu nay tac gia sir
dung phuong phap chon mau thuan tién. Bang cau hoi khao sét trong nghién cuau
chinh thirc bao gom 26 bién quan sat vé mutc d6 hai long ciia khach hang. Theo nhu
nghién ciu cia Hair va cong su (1998) thi kich thudc mau tot nhat 1a trén 100 va ti
& s6 quan sét so véi bién quan sat 4 5:1. Nhu vay véi 26 bién quan sat trong nghién
ctru nay thi c& mau tdi thiéu can thiét 12 5x26=130 mau khao sat. Bé dam bao cho
tinh dai dién va do chinh xéac cua nghién ciru tac gia dy dinh thu thap tong cong

khoang 160 mau.



o1

Tom tit chwong 1

Trong chuong 1, tic gia dd gigi thiéu khai niém chat luong dich vu ciing nhu
chat lugng dich vu trong nganh logistics. Xem xét, trinh bay va téng hop cac nghién
ctru lién quan dén céac yéu té quyét dinh chit luong dich vu logistics, tir d6 dua ra
cac gia thuyét va xay dung mot mé hinh nghién cau tai cong ty UNI ASIA. Bing
viéc str dung thang do gbc va thuc hién mot cudc khao sat dinh tinh ban du, tac gia
da diéu chinh thang do dé n6 phan anh chinh x4c hon dich vu ma céng ty cung cap.
Trong chuong tiép theo, tac gia tién hanh nghién ctu chinh thic va phan tich thyc

trang cua cong ty.
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CHUONG 2: PHAN TiCH THU'C TRANG VE CHAT LUQNG DICH
VU GIAO NHAN HANG HOA HANG KHONG TAI CONG TY TNHH
UNI ASIA
2.1. Téng quan vé Cong ty TNHH UNI ASIA
2.1.1. So lwgc vé Cong ty

Cong ty TNHH UNI ASIA c6 tén giao dich UNI ASIA CO.,LTD, hoat dong
trong linh vuc dich vu 1am dai ly van tai hang héa dudng hang khdng cho nhiéu
hang hang khong nudc ngoai va trong nudc.

Loai hinh hoat dong: Céng ty TNHH Hai Thanh Vién tr¢ Ién.

Quy mo cong ty: Tt 30 nhan vién va cé dia chi tai A8 Truong Son, phuong 2,
quan Tan Binh, thanh phd H6 Chi Minh.

UNI ASIA hién dang dai dién ban cudc hang héa cho mot sé hdng hang khong
tai Viét Nam va quéc té nhu Vietjet Air, Singapore Airlines, Lufthansa
Airlines,... Tu hao 1a mot cong ty c6 kinh nghiém nhiéu nim trong nganh c6 nghia
la cong ty hiéu day da nhu cau cua khach hang vé van chuyén hang hoéa, dem dén
gia tri toi wu va dich vu chat lugng cao nhat cho khach hang va cac bén lién quan.

Sau gan 17 nam ké tir khi thanh l4p, céng ty ludn chl trong viéc cai thién lién
tuc chat lwong cua cac dich vu cung cip va dan dau xu huéng, dap ung thi truong.
Nho vao sy nd lyc khdng mét moi cua doi ngii nhan vién cung véi sy chi dao thong
minh va diy tim nhin cua ban giam dbc, UNI ASIA d3 va dang 1a dai 1y dang tin
cay nhat cia cac hdng hang khdng. Cung véi kinh nghiém va doi ngii nhan vién tan
tam s& chii dong quan Iy hoat dong hang ngay cia hang bay. Cong ty dang cung cap
nhitng dich vu bao gém nhur:

- Dat chd va quan Iy khéng gian hang hoa trén cac chuyén bay. Pong goi,
kiém dém va chuan bj hang hoa dé van chuyén. Hoan tat moi thu tuc hai quan va
quy trinh can thiét khac. Cung cip dich vu theo ddi va cap nhat trang thai hang hda
trong thoi gian thuc. HS trg khach hang trong viéc giai quyét bat ky van dé nao phat

sinh trong qua trinh van chuyén.
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- Hb tro 1am thu tuc thdng quan cho cac hdng méi dén san bay, tir giao dich
v6i Bo Giao thong van tai va Hang khéng dan dung cho dén dam phan véi chinh
quyén san bay.

- C6ng ty cung cap lién két lién lac quan trong giira Tru s& chinh hang bay, bo
phan hoat dong caa hiang va san bay dich, nhanh chéng xir Iy cac van dé dong thoi
nang cao ca hinh anh, marc d6 hiéu qua caa hang hang khong. Trong bdi canh canh
tranh hién nay, bat ky cai tién hiéu qua chi phi nao ciing c6 thé mang lai nhiing loi
ich thiét thuc cho khéch hang.

- Pé dam bao rang khach hang c6 tiéng néi trong hoat dong chung & san dd
cong ty s& dai dién cho ho trong Uy ban khai thac hang khang.

- Cong ty ciing hop tac thay mat hang hang khéng véi tat ca cac co quan chinh
phu dé cung cép tu van, cap nhat thdng tin yéu cau vé an ninh, thué va cac han ché,

nham dam bao tuan thu quy dinh cua qudc gia va qudc té.

2.1.2. Qua trinh hinh thanh cia Céng ty

e Giai dogn so khai (2006-2010):

Cong ty TNHH UNI ASIA dugc thanh lap vao nam 2006 bai cac chuyén gia co
kinh nghiém l4u nim trong nganh van tai va logistics. Ban dau, cdng ty chd trong
vao viéc gom hang tir cac c& nhan giri hang, chuyén phat nhanh noi dia va di nhanh
chong tao dung dugc uy tin nho vao su chuyén nghiép va tin cay.

e Mo rgng dich vu (2011-2015):

Nhan thay nhu cau van chuyén hang héa quéc té ngay cang ting, UNI ASIA da
ma& rong dich vu ciia minh bao gom ca van chuyén hang hoa hang khéng quéc té.
Cong ty da thuc hién viéc ky két hop dong véi cac dbi tac van chuyén va nhiéu
hang hang khong Ion nhu Tiger Airways, All Nippon Airways, T’way Air, m& rong
mang lugi van chuyén caa minh ra toan cau.

o Toi wu héa quy trinh va doi mgi phét trién (2016-2020):

Trong giai doan nay, UNI ASIA da tap trung vao viéc toi wu héa quy trinh lam
viéc va ké thira dua vao str dung cac hé thdng mai nham tang cudng hiéu suat va cai

thién dich vu khach hang. Cong ty da trién khai hé thong quan ly chang tir, hop
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ddng, ké toan,... cho phép nhan vién va cip quan ly c6 kha ning theo di va diéu
phdi xt ly nhitng van dé chinh xac. Cong ty tiép tuc ma rong ky két hop dong dai ly
ban cugc van chuyén hang hoa thém véi mot so hiang bay nhu Malaysia Airlines,
Singapore Airlines, Vietjet Air,...

e DPinh vi thwong hiéu (2021-Dén nay):

Trong nhimg niam dich bénh, nho sy 1anh dao séng suét cia ban giam ddc cling
vai uy tin cia UNI ASIA trén thi truong da giap cong ty vuot qua khung hoang,
mang lai lgi nhuan. Vi thé ma chién luoc cta cong ty 13 tiép tuc mé rong dich vu va
mang ludi ctia minh, ddng thoi dau tu vao viéc tao dung thuong hiéu. VA hién nay
UNI ASIA da vuon 1én trd thanh mét trong nhitng cai tén quen thugc trong nganh
logistics, duoc biét dén véi dich vu van chuyén hang hoa duong hang khdng dang

tin cay.
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2.1.3. Co ciu to chirc cia Cong ty

BAN GIAM bOC
|
A\ 4 l
P. NHAN SU P. KINH DOANH P. KE TOAN P.CNTT
N PHAT 'I:RIFZN
BAN HANG 1 = SALES
N PHAT TRIEN
BANHANG3 | — SERVICE

So db 2.18: Co cau to chirc
Nguon: Phong hanh chinh nhan s

- Ban gidm doc:

Lanh dao moi hoat dong cua cong ty theo dung luat phap Viét Nam, chia sé tim
nhin va vin hoa ctia cdng ty. DPua ra chién lugc, 1ap ké hoach kinh doanh va quy ché
quan ly. Biéu hanh cong ty, chiu trach nhiém truéc phap luat. Quan ly tat ca cac
phong ban, theo ddi, giam sat cac truong phong ban chirc nang trong qué trinh van

hanh, ¢am bao tuan thu dang theo chién lugc da duoc dé ra.
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- Phong ké toan:

Thuc hién chac ning quan Iy Nha nuéc vé tai chinh, ké toan, hach toan, théng
tin, phan tich hoat dong kinh té, kiém soat tai chinh ké toan tai cong ty quan ly, st
dung va kiém soat vén, tai chinh.

- Phong hanh chinh nhén su:

= Xay dung noi quy, chinh sach hoan chinh va hop ly nham tao dung moi
truong lam viéc nang dong, sang tao va lanh manh cho cong ty.

= XAy dung va thuc hién chinh sach luong va phuc lgi thoa dang.

= Quan ly céac chi phi nhan sy, chi phi van phong,...

= Quan ly va dam bao nhan su cho hoat dong kinh doanh dich vu.

- Phong CNTT:

= Thiét lap va quan ly hé théng may tinh, hé théng mang cua cong ty hoat
dong 6n dinh va hiéu qua.

= Quan ly viéc bao mat co sé dir liéu cua cong ty tuyét dbi.

= Quan ly va bao tri hé thdng cua cdng ty kip thoi. Cap nhat thuong xuyén
thong tin vao website.

- Phong kinh doanh:

Gom c6 ba don vi: phét trién ban hang 1 (Pai dién ban hang cho hdng hang
khéng Singapore Airline); phat trién ban hang 2 (Dai dién ban hang cho Vietjetair,
Bamboo Airways, UPS) va phét trién ban hang 3 (Pai dién ban hang cho hing
KargoXpress, China Eastern Airlines, Lufthansa, SAFE Air).

Trong 3 don vi nay con c6 3 bd phan dam nhiém madi chirc ning khac nhau.

+ B¢ phdn ban hang (Saler):
= Lién hé tim kiém khach hang, ngudn hang, khao sat luong hang sir dung
dich vu van chuyén.
= Xay dyng biéu gi4, cung cap gia dich vu phd hop, tu vin cho khach
hang vé dich vu cua cong ty cung cap nham thoa thuan gia va nhan
dugc 16 hang.

= Cap nhat thi truong hang hoa, phuong hudng ban hang.
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+ B¢ phdn cham soc khach hang (Customer services):

Kiém tra xem hang hda khach hang guri ¢6 thé nhan dugc trén dich vu
cua cac hang hay khéng. (Vi du: Kich thudc, trong lugng, hang nguy
hiém, hang tuoi sdng, hang uét,...).

Thuc hién viéc dit chd trén hé thong, lién hé cac Hang hang khong dé
Xin tai van chuyén. Gui ma dat chd tinh trang hang hda cho khach hang
va giai dap cac thac mac.

Theo ddi tinh trang hang hoa tir luc duoc chat xép 1én may bay téi lic
hang dén noi dén cudi cung an toan. Néu c6 bat thuong trong qué trinh
van chuyén nhu that lac, rach, v&,...thi s& ghi nhan va giai dap cho

khach hang theo tung truong hop.

+ B¢ phan giao nhan/hién truong (Operation):

= Theo dbi danh sach hang hoa duoc dua 1én may bay, don doc khach

hang hoan thanh céc tha tuc truéc khi 18n may bay (soi chiéu, thanh ly
hai quan, can, do hang hoa, chung tir 16 hang,...).

Cap nhat dit liéu Master Airway Bill trén hé théng. Lién hé kho hang dé
két sd chuyén bay, hoan thanh céc chung tir hang héa lién quan
(MAWSB, to can, HAWB/Manifest).

Giam sét hang chit xép tai kho va khi 18n may bay. Chu dong tach hang

hodc xép hang dé phu hop tinh chat caa mdi loai may bay.
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2.2. Panh gia d¢ tin ciy cia thang do chat hrgng dich vu giao nhan hang hoa
hang khong tai cong ty TNHH UNI ASIA
2.2.1. Pic diém miu nghién ciu

Mau khao sat bao gdm céc nhan vién thudc cic cong ty di va dang sir dung dich
vu giao nhan hang hoa hang hoa hang khong tai cong ty TNHH UNI ASIA. Moi
cbng ty khach hang tac gia s€ luva chon ra mét nhan vién mang tinh dai dién c6 tham
nién trong nganh dich vu logistics va chudi cung ang tir 3 nim kinh nghiém tro 18n.
Ho c6 du am hiéu vé cac quy trinh, nghiép vu logistics, thuong xuyén tiép xic va sir
dung dich vu cua cong ty UNI ASIA vi vay ho s& c6 cai nhin thuc té vé& cach thirc
dich vu ma cong ty dang cung cap.

Téc gia thiét ké phiéu khao sat voi bang cau hoi tir thang do nghién ciru chinh
thizc bang Google Form nhu trinh bay & phan Phu luc 2. Nén tang truc tuyén tac gia
sir dung dé gui link bang khao sét 1a thdng qua phan mém nhén tin Zalo va Email
dén cho tirng nhan vién vi tinh don gian, d& sir dung va thu thap di liéu thuan tién.

Véi sé lwgng mau thu thap duoc tdng cong 166 mau, da diéu kién cho théng ké

nghién ctru, ta duoc két qua nhu sau:
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Bang 2.1: Bang tong hop mo ta miu nghién ciru

Céc bién Pic diém Tansé | Ty lé %
Cong ty giao nhan (Forwarder) 89 53,6
Loai hinh doanh Eﬁélnggt{ggx/égi? hoa hang hang 41 24,7
nghiép Khéc 36 21,7
Téng 166 100
Vén trong nudce 106 63,8
Nguén vén Vén nudc ngoai 60 36,2
Téng 166 100
Nhan vién hién truong (Operation) 39 23,5
e i | sa | s
Vitricongtac | Nhan vién ban hang (Saler) 51 30,7
Khac 22 13,3
Téng 166 100

Nguon: Tac gid tong hop

Duya vao Bang tong hop 2.1 cd thé nhan thiy ring:

V& nhdm khéach hang chinh cua cong ty phan lén 1a cac cong ty giao nhan
(Forwarder) chiém ty trong cao nhat véi 53,6% cho thdy rang ho van Ia cau ndi
quan trong giita chi hang va hang van chuyén hang khéng. Tiép theo la cac cong ty
hoat dong cung linh vuc dai ly hang héa hdng hang khong (CSA/GSA) chiém
24,7% va cac cong ty khac véi 21,7%.

Vé ngudn von céac cong ty khao sat cho biét dugc cac ddi tac khach hang cua
cong ty hién tai da phan la trong nudc chiém 63,8% va nguon von dén tir nudc
ngoai chiém 36,2% ma d6 1a nhitng cong ty da qudc gia cho thay rang cong ty UNI
ASIA d3 xay dung dugc mot thuong hiéu viing chic va thiét 1ap méi quan hé dang
tin cay véi cac doi tac quoc té.

V& vi tri cdng tac cua cac nhan vién duoc khao sat, nhan vién cham soéc khach

hang va nhan vién ban hang la c6 méi quan hé va tiép xdc nhiéu vai dich vy cua




60

cong ty lan luot chiém ty 18 1a 32,5% va 30,7%. Con lai 1a nhan vién hién truong
chiém 23,5% va vj tri khac la 13,3%.
2.2.2. Panh gia do tin cay cua thang do

Pé danh gia do tin cay cua thang do, trong nghién ciru ndy tac gia sir dung hé sb
tin cay Cronbach's alpha dé danh gia. Nhiéu nghién ctu chap nhan rong réi rang do
tin cay trén 0,80 la rat tét; do tin cdy trong khoang tir 0,60 dén 0,80 1a chap nhan
dugc va do tin cay dudi 0,60 dugc coi la kém (Sekaran & Bougie, 2016). Ngoai ra,
can xem xét “hé sé twong quan bién tong — hiéu chinh” né giup danh gia muc do
dong goép cua mdi bién quan sat vao tinh ddng nhét cua thang do sau khi loai bo

bién quan sat d6 va nhiing bién c6 hé s nay nho hon 0,30 s& duoc loai bo khoi

thang do.
Bang 2.2: Bang két qua danh gia dé tin cy caa thang do
% Trung binh Phwong sai H¢ so t“’.o;’ng Cronbach’s
Bien quan £ £ quan bien £ .
, thang do néu | thang do néu 2  n alpha neu loai
sat loai bién logi bién | 0n9 (hiéu bién
: : chinh)

1 - Tinh hiru hinh (0,794)
HH1 10,05 4,452 0,591 0,750
HH2 9,82 4,125 0,634 0,728
HH3 9,90 4,020 0,656 0,716
HH4 10,04 4,465 0,539 0,775
2 — Do tin cay (0,819)
TC1 13,41 7,722 0,615 0,784
TC2 13,22 8,280 0,634 0,778
TC3 13,14 8,015 0,604 0,786
TC4 13,09 7,852 0,664 0,768
TC5 13,23 8,496 0,544 0,803
3 — Chat lwong twong tac ca nhan (0,821)
CN1 10,28 4,808 0,645 0,774
CN2 10,28 5,259 0,668 0,767
CN3 10,13 4,819 0,677 0,759
CN4 10,24 5,057 0,594 0,798
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4 — Kha nang dap wng (0,819)

KN1 10,34 5,366 0,590 0,795
KN2 10,40 4,980 0,676 0,754
KN3 10,22 5,128 0,666 0,760
KN4 10,32 5,152 0,629 0,777
5 — Sy ddng cam (0,734)

DC1 13,17 6,990 0,652 0,634
DC2 13,36 6,584 0,591 0,649
DC3 13,36 8,715 0,128 0,833
DC4 13,16 7,204 0,602 0,653
DC5 13,34 6,782 0,633 0,636
6 — Sw hai long caa khach hang (0,822)

HL1 10,50 3,730 0,636 0,780
HL2 10,46 3,656 0,651 0,774
HL3 10,25 3,617 0,640 0,779
HL4 10,47 3,875 0,659 0,772
HL1 10,50 3,730 0,636 0,780

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Trong Bang 2.2, quan sat thiy rang ca nam yéu té doc 1ap va mot yéu té phu

thudc déu duy tri mic Cronbach’s alpha tir 0,734 dén 0,822, duoc coi 1a kha quan.

Khi xét dén “hé sb twong quan bién tong hiéu chinh’ cho mdi bién nghién cuu, bién

DC3 khong dap ng tiéu chuan can thiét (vai gia tri chi 0,132, thdp hon muc 0,30

quy dinh) va do d6 da bi loai khoi thang do. Cac bién khac déu vuot qua ngudng
0,30. Khi bién DC3 bi loai bo, hé sé Cronbach’s alpha cho thang do ‘Sy dong cam’
tang 1én 0,833, cao hon muc 0,6 can thiét va mdi bién quan sat DC1, DC2, DC4,

DC5 déu dat hé s6 twong quan bién tong trén 0,3, cho thiy thang do nay du tin cay.

Piéu nay chiing to rang két qua do ludng tir thang do nay 1a du tét va da diéu kién
cho phan tich nhan té kham pha EFA.
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2.2.3. Phan tich nhan té kham pha

Pé danh gia tinh phu hop va ¥ nghia théng ké cua dit liéu cho viéc thuc hién
phan tich nhan té khdm pha EFA can xem xét hé s KMO va kiém dinh Bartlett. H¢
sé6 KMO can dat mac trong pham vi 0,5 dén 1 va dé dam bao tinh hop 1¢, két qua
kiém dinh Barlett phai cho thay gia tri Sig. ¢ muac dudi 0,05 (Hair va cong su,
2009).

e Phan tich nhan té kham phé cho bién phu thugc

Ké&t qua phan tich EFA lan 1, hé s KMO 1a 0,881 > 0,5 day 1a mot két qua tich
cuc va Sig. cua kiém dinh Bartlett 1a 0,000 < 0,05 cho thy y nghia vé mit thong ké
cua dir lieu. Ty I€¢ phuong sai trich dat 65,468% lon hon ngudng 50%, xac nhan
muac do tin cay cua két qua phan tich EFA. Gia tri Eigenvalue cua thang do dat
1,111. Nhu vay, két qua phan tich nhan té kham pha EFA 1a phu hop.

Trong bang két qua phan tich EFA lan 1 (Phu luc 4), tac gia nhan thiy bién
HH4 xuét hién hé s tai & ba nhan t6 1, 4 va 5 lan luot 1a (0,472; 0,457; 0,443) déu
nhé hon 0,5 nén can duogc loai bo khoi thang do. Ngoai ra, bién CN2 ¢6 hé sb tai &
ca nhan t6 2 va 4 lan luot 12 (0,526 va 0,586), hiéu cua ching nhé hon 0,3. Bén
canh d6 tic gia xét thdy ngit canh va y nghia cau hoi cua bién CN2 c6 tinh twong
ddng véi céc bién nim ¢ nhan té “Kha ning dap tmg”. Vi vy ma tac gia quyét dinh
loai b6 bién CN2 ra khoi thang do nghién ciru va chay lai EFA lan 2.

Dua vao két qua phan tich EFA lan 2 & Bang 2.3, thu duoc hé s6 KMO c6 gia tri
140,867 > 0,5 va gia tri Sig. cua kiém dinh Bartlett 12 0,000 thap hon 0,05. Diéu nay
chung to rang thang do da du diéu kién dé thyuc hién phan tich nhan té kham pha
EFA. Bén canh d6, ¢ 1an thuc hién nay c6 5 nhan té duoc trich tai gié tri Eigenvalue
la 1,057 va ty I¢ phuong sai trich dat 66,071% lén hon 50%. Ngoai ra, cac bién
quan sat & ma tran xoay déu c6 hé sb tai 16n hon 0,5, diéu nay thé hién rang cac

bién quan sat ndy c6 ¥ nghia dong gép vao mé hinh.



63

Bang 2.3: Két qua phan tich EFA lan 2 cho céc bién ddc lap

Bién quan Nhan to

sat 1 2 3 4 5

TC2 0,807

TC1 0,717

TC4 0,712

TC3 0,700

TC5 0,630

DC5 0,814

DC2 0,807

DC1 0,774

DC4 0,760

KN2 0,766

KN3 0,752

KN4 0,745

KN1 0,660

HH2 0,829

HH1 0,826

HH3 0,700

CN1 0,799

CN3 0,780

CN4 0,664

Eigenvalue: 1,057

Phuong sai trich: 66,071%

KMO = 0,867

Sig. = 0,000

Nguon: Két qua phan tich SPSS
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e Phan tich nhan té kham phé cho bién phu thugc

Két qua phan tich EFA bién phu thudc cho thidy KMO = 0,794 > 0,5 va Sig. cua
kiém dinh Bartlett 13 0,000 < 0,005 nhu vy phan tich EFA 1a pha hop. Tir két qua
ma tran xoay c6 thé thay c6 1 nhan té duoc trich tai gié tri Eigenvalue 13 2,614 voi
phuong sai trich 1a 65,362% > 50% va hé so tai ciia cac bién quan sat déu lon hon
0,5.

Bang 2.4: Két qua phan tich EFA cho céc bién phu thugc

Bién quan sat Nhin t
HL4 0,817
HL2 0,810
HL3 0,804
HL1 0,802

Eigenvalue: 2,614
Phuong sai trich: 65,362%
KMO = 0,794

Sig. = 0,000

Nguon: Két qua phan tich SPSS
2.2.4. Phan tich héi quy
Két qua phan tich hoi quy cho thay R2 hiéu chinh 1a 0,654 nhu vay cac bién doc
lap st dung trong mé hinh hoi quy giai thich dugc 65,4% su bién do6i cua bién phu

thugc. Picu nay cho thdy mirc do giai thich caa mo hinh 1a khé tét.

Bang 2.5: Bang tom tit mé hinh hai quy

M6 hinh R R binh phwong R E:Iélll: g;liﬁgng Salég:?ﬁ:ggcua
1 0,815a 0,664 0,654 0,36762

Nguon: Két qua phan tich SPSS
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Bén canh d6 khi phan tich héi quy tuyén tinh cho céc nhan té doc lap TC, DC,
KN, HH, CN tac dong dén nhan té phu thudc 1a HL, két qua phan tich ANOVA thu
duogc gia tri Sig. kiém dinh F 14 0,000 < 0,05, diéu nay thé hién mé hinh héi quy la
phU hop va c¢6 ¥ nghia giai thich cho bién phu thuoc.

Bang 2.6: Két qua phan tich ANOVA

o Téng binh Trung binh .
M® hinh phirong df binh phuong F Sig.
Hai quy 42,755 5 8,551 63,275 0,000°

Nguon: Két quda phan tich SPSS

Dya vao Bang 2.7, ¢6 thé thiy duoc rang trong phan tich hdi quy, cac bién TC,

CN, KN déu c6 hé sé Sig. trong kiém dinh t dugi 0,05 diéu nay chung to rang

ching ¢ anh hudng dang ké va mang y nghia thong ké d6i vai bién phu thuoc l1a

“Sy hai 1ong cua khach hang (HL)”. Nguoc lai, bién HH va DC véi gia tri Sig.

trong kiém dinh t lan luot 13 0,305 va 0,702 cao hon 0,05 cho thay hai bién nay
khéng anh hudng dén “Su hai long cua khach hang (HL)”.

Bang 2.7: Két qua hé sé md hinh hdi quy

Hé s6 chura dwoc Hé sé da dugc Phén tich da
chuan héa chuan hoa . cong tuyen
Mb hinh ] t Sig. D6 ché
B | Saisé Beta 2 SR | viF
nhan
HH | 0,049 0,047 0,055 1,030 | 0,305 | 0,737 1,358
TC | 0,341 0,051 0,379 6,636 | 0,000 | 0,644 1,552
1 CN | 0,264 0,047 0,323 5,627 | 0,000 | 0,638 1,567
KN | 0,223 0,051 0,262 4,371 | 0,000 | 0,584 1,713
DC | 0,017 0,044 0,020 0,384 | 0,702 0,780 1,281

Nguon: Két qua phan tich SPSS
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Tom lai tir mo hinh d& xuit ¢ 5 gia thuyét, két qua sau khi phan tich hoi quy
cho thay chi c6 3 gia thuyét 1a chap nhan dugc bao gém H2, H3, H4 va bac bo 2 gia
thuyét H1 va H5. Tir d6, néu nhu mudn ting cudng mic do hai 1ong caa khach hang
khi st dung dich vu giao nhan hang hoa hang khéng tai cong ty UNI ASIA thi can
quan tdm va cai thién vé céc khia canh chinh nhu “d6 tin ciy”, “chét lugng tuong
tac c& nhan” va “kha nang dap tng”.

2.3. Thuc trang vé chit lweng dich vu giao nhan hang héa hang khong tai
cong ty TNHH UNI ASIA
2.3.1. Yéu té do tin cay

Bang 2.8: Két qua danh gia vé yéu to dd tin cay

Ky . Trung | Do léch
hieu Bién quan sat binh | chuén
TC1 C’ong~ty\cung cap dich vu dung thoi gian nhu ho da 311 0,987
htra s€ lam.

TC2 Nhgn vién ‘cﬁa con,g ty lubn cung cap dich vu ding 3.31 0,843
thoi gian va theo cach mong doi.

TC3 N,han vién cua cong ty ,trmh,bay tai liéu, ho so va 3.38 0,931
cac thong tin 16 hang chinh xac.

TC4 S}_J.:_thamA gia ch?n t[jar}h cua nha\n vién trong viéc 343 0,910
giai quyét cac van d¢ cua khach hang.
Nhan vién cua cong ty thong bao cho khach hang

TC5 |ve thoi gian chinh xac ma dich vu s€ dugc thuc | 3,29 0,881
hién va hoan thanh.

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Tur Bang 2.8 ¢ thé thay bién quan sat TC4 c6 diém trung binh cao nhat 3,43
diéu nay thé hién rang khach hang cua céng ty UNI ASIA cam nhan tét vé “Sy
tham gia chan thanh cua nhan vién cong ty trong viéc giai quyét cac van dé cua ho”
diéu nay phan anh mét thyc trang tich cuc vé viéc cung cap dich vu va kha ning
phan @ng caa nhan vién cong ty doi vai van dé khach hang. Nhitng nhan vién tai

cong ty khéng chi duoc huan luyén dé trd nén nhay bén trong viéc nhan dién cac
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van dé ma con duogc trang bi nhitng k§ niang dé giai quyét cac su ¢ hiéu qua, noi
I&n sy cai thién khdng ngung trong cac chuong trinh dao tao ndi bo cua cong ty.

Bén canh d6 khach hang danh gia bién quan sat TC1 “Céng ty cung cap dich vu
dung thoi gian nhu ho di hua s& 1am” thap nhét véi diém trung binh 1a 3,11 diéu
nay phan anh céng ty khong thuc hién dung nhu da hira véi khach hang. Thuc té tac
gia nhan ra rang viéc cong ty hay khdng cé théng tin kip thoi dé bao cho khéach
hang khi chuyén bay bi hiiy dot xuat sat gio bay (xay ra déi véi nhiing chuyén bay
freighter — chuyén chg hang). Diéu nay khién ho phai ton rat nhiéu chi phi nhu viéc
khach da 1én to khai hai quan, lam hang ¢ kho va chi phi co hoi khi phai lam thu tuc
chuyén hang,... khdng nhitng ton that vé vat chat ma uy tin caa cong ty ciing x4u di.
Thém vao do, cong ty cling c6 nhiing 16 hang khong dugc giao dung thoi gian cam
két vi mot s6 1y do nhu 161 ky thuat, 15i quan Iy chat xép, 15i 1ap ké hoach va van
hanh,... Khi d6 hang hoa khong dugc giao dung han, khach hang s& mat long tin
vao kha ning dap ung nhitng cam két cua céng ty UNI ASIA, diéu nay c6 thé dan
dén viéc khach hang chuyén sang sir dung dich vu ctaa di thu canh tranh. Bén canh
d6 c6 nhimg truong hop khach hang khéng nhan duoc thdng tin cap nhat vé trang
thai don hang cua ho va thuong xuyén phai déi mit véi tinh trang khong rd rang vé

thoi gian giao hang, gy ra mot s6 bat man va khong hai long tir khach hang.
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2.3.2. Yéu to chat lwgng twong tic ca nhan

Bang 2.9: Két qua danh gia vé yéu to chit luwgng twong tic ci nhin

Ky
hi¢u

Trung | D§ léch

Bién guan sat . ;
9 binh chuan

CN1 | Bao mat thdng tin khach hang trong moi hoat dong. 3,37 0,943

Nhan vién c6 kién thicc chuyén mén vimg dé tra 1oi

CN3 1 ¢4 cau hoi cina khach hang,

3,51 0,913

Nhan vién cé ging xay dung mdi quan hé va sy tu

CN4 1 tin twong vei khach hang.

3,40 0,921

Nguon: Két quda phan tich SPSS

Dua vao két qua Bang 2.9, cho thay khach hang str dung dich vy danh gia cao
bién quan sat CN3 “Nhan vién c6 kién thirc chuy@n mén virng dé tra loi cac cau hoi
cta khach hang” v6i diém trung binh 1a 3,51. Thé hién su hiéu biét sau rong cua
nhan vién vé cac quy dinh van chuyén hang hoa hang khong, quy dinh vé an toan va
th tuc hai quan, gidp cho khach hang thuan loi vuot qua nhitng rac réi thuong gap
trong qué trinh van chuyén hang héa quéc té. Su tin tuéng nay con dugc cung cb
qua viéc nhan vién thuong cung cip céc 1oi khuyén chuyén nghiép vé cach dong goi
hang héa, chon lva cac dich vu phu hop va tham chi 1a cac giai phéap téi vu vé chi
phi van chuyén.

Tuy nhién, khach hang lai khong danh gia cao bién quan sat CN1 viéc cong ty
“Bao mat thdng tin khach hang trong moi hoat dong” véi diém trung binh 1a 3,37.
Trong bdi canh hién nay, viéc bao mat thdng tin cua khach hang 1a mét trong nhitng
yéu t6 quan trong nhat ddi voi bat ky cong ty nao va trong nganh logistics thi cang
dic biét hon. Tuy nhién, gan day cong ty ciing dd nhan dugc mot s6 phan hoi tir
khéch hang cho rang viéc bao mat théng tin cong ty cua ho khong dugc thuc hién
t6t. Piéu nay xay ra co thé la do hién tai cong ty khdng cd quy trinh xac thyc danh
tinh nghiém ngat khi truy cap vao dir liéu khach hang, cho phép nhitng nhan vién
khéng lién quan c6 thé tiép can thong tin ma khdng can thiét. Ngoai ra, hé thong

CNTT khéng dugc bao mat ki cang, véi cac 16 hong bao mat cd thé bi hacker khai
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thac, dién hinh nhu viéc email ctia cac nhan vién thudng xuyén nhan duoc nhitng
email réc, email chira file virus doc,... Viéc st dung phan mém khong duoc cap
nhat, khdng c6 cac ban va bao mat mai nhat, lam ting nguy co bi tin céng mang.
Khong c6 cac bién phap ma hda cac dit liéu, dan dén dir liéu cong ty va khach hang
c6 thé dé dang bj truy cap néu nhu hé théng bi x&m nhap. Bén canh d6, nhan vién
cong ty khong dugc dao tao ddy du vé cac chuan muc bao mat thong tin va khong
nhan thic dugc mic do nghiém trong cua viéc 16 thong tin khach hang. Mot sb
truong hop, c6 thé thiéu nghiép vu trong viéc xir ly thong tin khach hang, vi du nhu
la chia sé thong tin khach hang qua email khong duoc bao mat, qua cac kénh truyén
thong khong an toan.

2.3.3. Yéu t6 kha ning dap ng

Bang 2.10: Két qua danh gia vé yéu t6é kha ning dap @ng

Ky % . Trung | Do léch
higu Bién quan sat binh | chuin
KN1 N\hqn V|enA rat glcgl trgng VIEC glal quyét cac van de 3.42 0,902
va tinh huong khan cap.

KN2 Nh_:i}n vién I\uon\sén \sangﬁ giai ,dép \{é phan hoi nhiing 3.36 0,929
khiéu nai va phan nan ctaa khach hang.

KN3 NAhénAwér} dép,frng\nhanh chong va chinh xac cac 3,54 0,898
yéu cau cua khach hang.
Nhan vién luén cap nhat thong tin cho khach hang

KN4 | & tién do dich vu da thuc hién. 3,44 0,924

Nguon: Két qua phan tich SPSS

Theo két qua & Bang 2.10 cho thdy khach hang danh gia cao nhat bién quan sat
KN3 “Nhan vién dap tng nhanh chéng va chinh xéac cac yéu cau cua khach hang”
v6i diém trung binh 13 3,54 diéu nay thé hién doi ngii nhan vién dugc trang bi tot vé
mat ky nang va kinh nghiém. C&c quan ly cé kinh nghiém lau nam luén chu trong
viéc dio tao nhan vién nham myc dich nang cao kha ning giao tiép va xu Iy van dé

ctia nhan vién. Nho vay ma nhan vién cé thé hiéu 1o va dap ang mot cach chinh xac
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theo yéu cau cua tirng khach hang, ho tham khao nhanh chéng théng tin can thiét dé
cung cap cac giai phap phu hop va kip thoi.

DU vay, khach hang danh gia thap bién quan sat KN2 “Nhan vién lubn sin sang
giai dap va phan hoi nhitng khiéu nai va phan nan cua khach hang” diém nay do c6
nhitng thiéu sot trong viéc trién khai va theo ddi cac quy trinh giai quyét khiéu nai,
nhan vién khong duogc trang bi da ki ning va tham quyén can thiét dé xir Iy cac van
dé mot cach nhanh chéng va hiéu qua. Xuat phat tir viéc dao tao nhan vién tré, mai
vao nghé khong duoc thuc hién bai ban, khién ho thiéu su tu tin va ky ning can
thiét dé doi pho véi nhitng tinh huéng kho khan. Nhan vién c6 thé thiéu kha ning
giao tiép mot cach rd rang va thau déo, ho qué tai do khong co da ngudn luc hd tro.
Trong mét sé truong hop, hé thong thong tin nodi bo khdng cung cap day du dit liéu
hodc phan hi kip thoi tir cac bo phan lién quan, khién cho viéc giai quyét khiéu nai
tré nén cham chap va khong thoa dang, 1am cho khach hang cam thiy bj bo roi.

2.4. Panh gia nhirng diém tich cuc va han ché caa Cong ty UNI ASIA.
2.4.1. Nhirng diém tich cuc

Tinh hinh thyc té cia cong ty dd cho thiy nhiing thé manh, tich cuc trong bdi
canh canh tranh ngay cang khéc liét cua nganh dich vu logistics:

Cong ty c6 mot doi ngii nhan vién duoc dao tao va am hiéu vé dich vu cua cong
ty, ludn san long phuc vu khach hang véi thai do chan thanh va su tan tam. Ban I4nh
dao va céc quan ly hau hét Ia nhitng nguoi cd tham nién trong van tai hang khong,
mot s6 quan Iy chi chdt dugc dao tao theo cic chuong trinh cua IATA. Gop phan
nang cao uy tin va chat lwong dich vu giao nhan hang hoa hang khéng cua cong ty
UNI ASIA.

Hién nay cong ty dang lam dai ly hang hoa cho cac hing hang khong qudc té tai
Viét Nam va két hop vai cac hang trong nudc Vietjetair, Bamboo Airways dé khai
thac van tai hang héa. Tao nén sy linh hoat trong viéc cung cip cac lua chon van
chuyén, tir tiéu chuan (normal) dén cap toc (flash), dap ang moi nhu cau dic th cua
khéch hang, cing véi mang ludi rong khip, cho phép cong ty van chuyén dén hau

hét céc qudc gia va khu vuc trén thé gidi.
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Gia ca dich vu ciing 1a mot yéu té quan trong ma khach hang quan tdm, noi ma
cong ty di chirng minh duoc su can bang giita chat luong va chi phi, mang lai gia tri
cao nhét cho khach hang. Piéu nay dugc thé hién qua viéc cong ty khong ngung tim
kiém cach dé cai thién hiéu qua va giam chi phi, ma khéng 1am giam di chat luong
dich vu.

2.4.2. Nhirng diém han ché

Ngoai nhimg diém tich cuc hién c6, cong ty ciing c6 nhitng mat han ché nhu:

Mot trong nhitng van d& ton dong la su cham tré trong viéc cap nhat thong tin
van chuyén. Mic du cong ty va hang bay c6 cung cip hé théng theo dai truc tuyén,
nhung d6i khi thong tin khong duoc cap nhat kip thoi, gay ra su khong chic chin va
lo lang cho khéach hang vé vi tri va trang thai ciia hang hda cua ho.

DU rang cong ty cung cap dich vu da dang nhung khach hang d6i khi cam thay
c6 mot khoang cach giira dich vu hta hen va dich vy thue té duoc nhan. Vi du, cong
ty c6 thé cam két vé kha niang dap wng nhanh chéng cac yéu cau van chuyén dic
biét, nhung thuc té, viéc thuc hién c6 thé gap phai sy cham tré hoic thiéu linh hoat.
Ngoai ra, van d& vé an ninh va bao mat théng tin caa khach hang ciing 13 mot diém
yéu dang ké. Trong mét sb truong hop, thdng tin ca nhan va chi tiét van chuyén cua
khach hang khong duoc duy tri mot cach an toan, gay ra ton that cho ho.

Mic du cong ty dd nd luc cung cidp mot muc gia ca canh tranh, nhung mot sd
khéch hang van cam thiy gi4 ca cao so véi chat lugng dich vu nhan dugc, dic biét
khi so sanh voi cac dbi tha canh tranh khac trén thi truong.

Cubi cing, nhan vién cua cong ty dugc danh gia 1a c6 kién thiac chuyén mon,
nhung viéc giao tiép voi khach hang, dic biét trong viéc giai quyét khiéu nai va
phan nan, van can dugc cai thién. Khach hang doi khi cam thay khong duoc lang
nghe va van dé cua ho khong duoc giai quyét mot cach thoa dang. Cong ty can phai
dbi mat va giai quyét nhitng han ché nay dé nang cao sy hai long cua khéach hang,

duy tri uy tin va vi thé trén thi truong.
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Tom tit chwong 2
Trong chuong 2 cua tac gia tap trung vao viéc mo ta hién trang dich vu giao
nhan hang khdéng tai cong ty UNIA SIA, st dung phuong phap phan tich dinh
lwong. Tur két qua phan tich, ba trong s6 nam gia thuyét duoc xac nhan anh huong
tich cuc dén mirc do hai 16ng caa khach hang. Cin clr vao nhitng danh gia thuc
trang nay, tac gia sau do dé xuat cac bién phap cai thién chat luong dich vu giao

nhan hang hoa hang khéng cua cong ty trong chuong tiép theo.
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CHUONG 3: GIAI PHAP NANG CAO CHAT LUOQNG DICH VU GIAO
NHAN HANG HOA HANG KHONG TAI CONG TY TNHH UNI ASIA

Tur nhitng phat hién thu duoc qua khao sat cing véi qué trinh phan tich vé thuc
trang hién tai va cac yéu té chinh anh huéng dén chét luong dich vu giao nhan hang
hoa tai cong ty TNHH UNI ASIA, tac gia da phat trién va dé xuat ba nhom giai
phap. M&i nhém giai phap déu duoc thiét ké dé dap tng va giai quyét cac thach

thire cu thé, dong thoi gop phan cai thién tong thé chat lwong dich vu cua cdng ty.
3.1.  Nhom giai phap nang cao yéu td “dd tin cay”
- Gidi phap 1: Tgo méi quan hé véi hang hang khong va céac bén lién quan

Cong ty nén chl trong vao viéc phat trién va duy tri quan hé bén viing, hop tac
chién luoc véi céc nha cung tng dich vu van tai hang héa nhu hing hang khong
(Airlines), cong ty tong dai 1y hang hoéa cho hing hang khong (GSA). Diéu nay
khéng chi gitp cong ty duoc uu tién trong viée dat chd va sap xép tai ma con gidp
cong ty co6 dugc mic gid van chuyén phai chiang va canh tranh. Méi quan hé chat
ché va dang tin cdy voi nha cung tng s& mé ra co hoi dé thao luan vé gia ca, bao
dam chét luong dich vu va cung cip céc giai phap linh hoat, tir d6 hd tro hiéu qua
cho hoat @ong kinh doanh dich vu cua cong ty.

Trong viéc ky két hop déng dai ly hang héa cho hang hang khéng, mét yéu tb
quan trong khac can duoc chi trong 13 viéc quy dinh rd rang vé tha tuc giai quyét
khiéu nai va dén bu cho khach hang. Biéu ndy can dugc thuc hién moét cach minh
bach va cdng bang, nham dam bao quyén loi cho khach hang trong trudong hop xay
ra sy cb. Hop dong can phai bao gom cac diéu khoan cu thé vé trach nhiém va nghia
vu cila cac bén lién quan, cling nhu cach thiic va thoi gian giai quyét khiéu nai, dén
bl thiét hai. TAm quan trong caa viéc nay khong chi nim & viéc bao vé quyén loi
khach hang, ma con ¢ viéc duy tri uy tin va niém tin cia khach hang vao cong ty.
Néu khong cé su rd rang va minh bach trong cac quy dinh, khach hang s& khong

cam thay an tam khi sir dung dich vu cia cong ty. Do d6, viéc dam bao quy trinh
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giai quyét khiéu nai va dén bl nhanh chéng, hiéu qua va ding quy dinh 1a mot phan
guan trong trong viéc xay dung méi quan hé bén viing véi khach hang va doi tac.

Ngoai ra, cong ty can phai xay dung mdi quan hé than thiét véi kho hang TCS,
SCSC va cong ty phuc vu miat dat nhu Viags va Sags, dé ho cd thé hd tro va thdng
bao kip thoi dén van phong cong ty khi ¢ su ¢b vé hang hda cua khach hang tir d6
nhan vién cdng ty s& khong bi dong bai cac van dé ma khach hang phan hdi dén.
Trong quéa trinh khach hang guri hang dén kho, cong ty can thuong xuyén lién lac
v6i nhan vién soi chiéu hang hoa tai kho hang dé nhan nhitng théng tin phan &nh vé
tinh trang hang hoa dé kip thoi kiém tra va xir Iy theo quy dinh. Pinh ky céng ty
cling can c6 danh gia chét luong, ¥ kién giri dén nhitng don vi nay dé ho kip thoi
diéu chinh va cai tién chit luong, giam thiéu rai ro do nhan vién lam hang tai cac
khau nay. Bo phan khai thac (Operation) ciing can ting cuong mdi quan hé tbt véi
cac don vi nhu nhan vién tiép nhan cua kho hang, an ninh soi chiéu, hai quan dé hd
trg khach hang nhanh chéng hoan thanh thu tuc gori hang va xir ly nhitng vin dé
phat sinh. Néu khach hang gip ric rdi trong qué trinh giri hang phai tu van giai
phap cho khach hang dé gidp ho tiét kiém thoi gian va chi phi nhat cé thé.

Khong nhitng vy, cdng ty can trién khai tién hanh ky két hop ddng thém voi
mot sd tong dai 1y hang hoa hang khong khac. Diéu nay khong chi don thuan 1a ting
cuong sé lwong dich vu cong ty cung cap cho khéach hang, ma con chon loc céc dbi
tac c6 kha ning va uy tin, dam bao ho cé thé cung cap dich vu van chuyén hang hoa
hiéu qua va an toan trén cac chang bay khac nhau. Qua d6, tao ra mot mang ludi
van chuyén rong khap, khong chi giéi han & pham vi mét s6 quéc gia cu thé ma con
ma& rong ti cac khu vuc trén toan cau voi su da dang dich vu van chuyén. Sy mo
rong nay khong chi gilp nang cao kha ning tiép can nhiing thi truong va khéach
hang mé&i, ma con tao diéu kién thuan loi cho viéc van chuyén hang hoa nhanh
chéng, an toan va hiéu qua hon. Dac biét, viéc lién két véi céc tong dai ly hang hoa
hang khong s& gilp cong ty c6 thé linh hoat trong viéc diéu chinh lich trinh, tai
trong, dap tng nhu cau da dang cua khach hang, tir hang hoa tiéu dung dén hang

hoa can van chuyén khan cip, dic biét. Ngoai ra, mot yéu td quan trong trong viéc
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ma& rong mang ludi ndy 1a viéc toi wu héa chi phi van chuyén. Viéc hop tac va lién
két nay s& gilp cong ty c6 thé thuong lwong vé gid ¢4, toi wu hoa cac quy trinh van
hanh va giam thiéu chi phi khéng can thiét. Khéng chi mang lai loi ich vé mat kinh
té cho cong ty, ma con gilp cung cap dich vu véi mac gia canh tranh hon cho khach
hang. Tao co hoi dé cong ty nang cao uy tin va thuwong hiéu cua minh trén thi
truong qudc té, gitp cong ty thu hut dugc nhidu khach hang tiém nang hon, tao

dung duoc méi quan hé 1au dai va bén viing vai cac doi tac.
- Gidi phap 2: Trién khai xay deng hé thong thdng tin website.

Cong ty can xay dung mét trang web véi giao dién than thién, cung cip thong
tin cap nhat lién tuc va chinh xac vé tinh trang cac chuyén bay. Khach hang cé thé
theo ddi truc tiép va nhan thong tin can thiét ma khong can cho doi phan hoi tir bo
phan hd tro. Trén trang web nay c6 thé cho khach hang dé dang phan hdi va danh
gia dich vu. Cac cap quan ly cd thé sir dung céc thong tin nay dé cai thién dich vu
va giai quyét cac van dé mot cach kip thoi va tdi uu.

C6 thé thay ring trong nganh logistics va van tai viéc ap dung cac hé théng
thong tin tién tién khong chi don thuan 1a nang cao kha niang quan Iy ma con tao ra
loi thé canh tranh rd rét. Hé thdng thdng tin hiéu qua gilp tw déng héa cac quy
trinh, tir d6 giam thiéu céc sai sot, ting téc d6 phan tng va cai thién hiéu suat lam
viéc. Diéu nay ciing cho phép doanh nghiép nhanh chdng thich wng véi cac thay doi
trén thi truong va nhu cau caa khach hang. Asbjgrnslett va cong su (2012) ciing da
cho rang viéc ap dung caa cong nghé trong viéc theo ddi va diéu hanh luong hang
t6n kho, phan chia khong gian trén tau va tdi uu hoa céc chi phi lién quan dén van
chuyén va bao quan, da chang minh la cuc ky hiéu qua trong quan ly chudi cung
ung

Sy tich hop cua dir liéu va phan tich thong tin gitip dua ra cac quyét dinh chinh
xéac hon & moi cap d6 quan ly, tir hoat dong hang ngay dén ké hoach chién lugc dai
han. Diéu nay khdng chi cai thién dich vu khach hang ma con gidp doanh nghiép
tiét kiem chi phi va téi wu hoa nguoén luc, tir d6 gop phan vao sy thanh cong va phat

trién bén viing cia doanh nghiép trong nganh logistics. Theo Yang (2012) da tap



76

trung vao viéc kham pha cach thirc ma céng nghé dich vu web c6 thé cai thién cac
kha nang dich vu quan trong nhu d6 tin cay, gia tri gia tang, linh hoat va kha nang
théng tin trong logistics. Két qua néi 1én su tac dong tich cuc cua viéc ap dung cac
cdng nghé dich vu web dbi voi hiéu qua tai chinh va hiéu suat hoat dong cua cac
dich vu giao nhan van tai. Viéc hiéu biét vé sy tuong tac gitra cong nghé thng tin,
phan hdi cua khach hang va tng dung quan ly tri thie, cung cap céi nhin tong quéat
Va Sau sic vé thi truong giao nhan hang hoa va khach hang dé cong ty UNI ASIA ¢6
thé tdi uu hoa cac mdi quan hé véi khach hang, gia ting loi nhuan va nang cao hiéu
qua quan ly.

3.2.  Nhom giai phap nang cao yéu tdé “chit lwgng twong tic ca nhan”

- Gidi phép 1: Xay dung cac méi quan hé tét véi khach hang

Cong ty can phai xay dung va gitt méi quan hé véi cac khach hang 16n, hd tro
khéch hang vé nghiép vu 1am hang vi du nhu gitip d& khach hang gia c6 bao bi néu
hang hda c6 truc tric vé bao bi khi di duoc dua ra san d6 hodc noi trung chuyén
hang hoa & nuéc 6 tai. Theo Huang va cong su (2019) da giai thich rang méi quan
hé véi khach hang 1 dic biét quan trong vi trong méi truong kinh doanh & Pong A.
Viéc duy tri mdi quan hé tét dep thuong 1a yéu té quan trong, tham chi quyét dinh
trong viéc xay dung va duy tri cac hop ddng ciing nhu quan hé ddi tac 1au dai. Kinh
doanh van chuyén hang héa la mot linh vuc canh tranh cao va cé thé dé dang bi
thay thé bai cac nha cung cap dich vu logistics khac. Su tuwong tac va cam két tir
nhitng khach hang co gia tri 1a diéu khong thé thiéu dé thanh cong trong nganh nay.

Viéc xay dung va duy tri mbi quan hé mat thiét vai khach hang khdng chi 12 mot
phan quan trong cua dich vu ma con 1a yéu té cdt 161 dbi vai su phat trién bén viing
cta doanh nghiép. Piéu nay doi hoi cong ty phai khong ngiing nang cao chat luong
dich vy, quan tam trai nghiém khach hang va phat trién cac chién luoc tiép can cé
nhan hda. Ngoai ra,

Thém vao d6, viéc thu thap va phan tich théng tin khach hang giup cong ty co
cai nhin sau sac hon vé nhu cau va mong muén cua ho, cho phép cong ty dua ra cac

giai phap va dich vy tdi wu hon. Viéc nay ciing tao dyng niém tin va 1dng trung
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thanh tir phia khach hang, tir d6 cung cb vi thé cua cong ty trong thi truong van

chuyén hang hoa.

- Giai phap 2: Mg rgng thém b phgn Marketing

Cong ty can dau tu md rong thém bd phan Marketing vi hién nay tac gia nhan
thdy cong ty chua co mot b phan truyén thong, chién lugc marketing rd rang cho
mbi giai doan dé quang bé hinh anh céng ty dén khach hang ciing nhu tao dung méi
quan hé tot véi khach hang va cac Hang hang khdng qudc té. Va dé co thé tim dén
vé6i khach hang tiém ning, cong ty can mé rong cac hoat dong tiép thi gisi thiéu vé
cong ty minh véi khach hang qua cac phuong tién thong tin dai ching. Hién nay vai
su phét trién caa cac nén tang truyén thong truc tuyén nhu Facebook, Instagram,
LinkedIn, Tiktok,... dd danh diu su thay d6i manh mé trong cach tu duy ctia ching
ta vé ban hang va kinh doanh dich vu. Nho vao nhiing kénh truyén théng ndy ma
cong ty cd thé d& dang truyén dat thong diép san pham dich vu van chuyén hang

hoa ciia minh dén mét luong Ion khach hang.
- Gidi phap 3: Ap dung trién khai hé théng CRM

Téc gia khuyén nghi cong ty nén &p dung va trién khai hé théng quan ly quan hé
khéch hang (CRM). Trong nganh Iinh vuc van tai hang hda, viéc 4p dung hé thong
CRM c6 vai tro thiét yéu trong viéc cai thién hiéu qua cua hoat dong kinh doanh va
dich vu khach hang. CRM gilp cdng ty cung cap dich vu chim soc khach hang tot
hon bang cach luu trir, phan tich dir liéu khach hang va tir d6 cung cap dich vy ca
nhan hoa, dap ung tot nhitng nhu cau va ky vong cia ho. Diéu nay khong chi cai
thién trai nghiém khach hang ma con gitp cho cong ty hiéu rd hon vé xu huéng va
nhu cau van chuyén hang hoa, tir @6 chuan bi ké hoach va téi wu héa cac nguon luc
theo nhu cau thi trudng. Ngoai ra, viéc két hop CRM véi cac hé thong quan ly van
chuyén va chudi cung tng gilp cai thién dang ké quy trinh 1am viéc noi bo, nang
cao hiéu qua hoat dong. Cung lic, CRM cung cap dir liéu quy gia dé phat trién

chién lugc marketing muc tiéu, gitp cong ty t6 chic cac chuong trinh khuyén mai
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va uu dai dic biét cho cac nhdm khach hang cu thé, tir d6 nang cao su trung thanh
va long tin cia khach hang. CRM ciing giup nhan vién cong ty phan ng nhanh
chdng va chinh xac voi cac van dé va yéu cau cia khach hang, qua d6 cai thién mac
d6 hai 1ong va giam thiéu su cb. Do d6, viéc ap dung hé thbng CRM tré nén quan
trong dé nang cao trai nghiém cua khach hang, dong thoi giup doanh nghiép ting
hiéu suat kinh doanh va cai thién kha ning canh tranh cua minh.

- Gidi phap 4: Cdi thi¢gn bdo mdt thong tin khach hang

Viéc bao mat thong tin khach hang déng vai tro quan trong va can duoc thuc
hién théng qua nhiéu bién phap an toan thdng tin chat ché. Poi ngii nhan vién IT
cdng ty can trién khai viéc 4p dung ma hoa dir liéu giip bao vé thdng tin khach
hang khoi su truy cap trai phép trong qua trinh truyén dir liéu.

Thém vao d6, hé thdng quan ly truy cap nén duoc thiét lap dé kiém soat quyén
xem va chinh sira thdng tin, thdng qua viéc sir dung mat khau manh va xac thuc da
yéu t6. Mot yéu td quan trong khac 1a viéc trién khai phan mém chéng malware va
antivirus dé phong chdng cac méi de doa tir phan mém doc hai.

Ddng thoi, nhan vién IT ciing can phai c6 ké hoach cip nhat va bao tri hé théng
dinh ky gitip dam bao an ninh mang va bao vé dir liéu khach hang khoi céc 16 hdng
bao mat mai.

Huén luyén nhan vién vé cac nguy co bao mat va cach nhan biét cac méi de doa
cling 1a mot phan quan trong trong chién lugc bao mat. Nhan vién can duoc dao tao
dé hiéu rd vé tam quan trong cua viéc bao vé thong tin khach hang va cach thuc dé
1am diéu d6 hiéu qua. Bén canh d6, viéc phat trién va thuc hién céac chinh sach bao
mat manh mé&, kém theo viéc tuan thu nghiém ngit cac tiéu chuan va quy dinh vé
bao mat thong tin 1a can thiét dé dam bao rang thong tin khach hang duoc bao vé
mot cach toan dién.

Thuc hién cac cudc kiém tra an ninh mang dinh ky ciing gitip phat hién va khac
phuc Kip thoi cac diém yéu trong hé théng bao mat. Qua viéc két hop nhiing bién

phap nay, nganh dich vy van chuyén hang hoa hang khdng c6 thé cai thién dang ké
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kha nang bao vé thdng tin khach hang, qua d6 giam thiéu rui ro va ting cuong niém

tin tir phia khach hang.
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3.3.  Nhom giai phap nang cao yéu to6 “kha niing dap tng”
- Gidi phép 1: Trién khai cdc chwong trinh déo tao nhan vién

Pau tu vao chuong trinh dao tao nhan vién vé ky ning giao tiép va xir ly khiéu
nai, && dam bao rang moi nhan vién déu c6 thé dap tng va giai quyét nhanh chéng,
chinh x&c moi yéu cau va van dé cua khéach hang. Cap nhat thong tin hang hoa lién
tuc va dam bao nhan vién hiéu rd cach sir dung hé théng theo ddi dé c6 thé cung cip
théng tin chinh x&c cho khach hang.

Dé nang cao k§ ning mém va chuy&n mén cho nhan vién cong ty, can trién khai
mét chién luge dao tao toan dién va linh hoat. Bo phan nhan sy can phan tich cac
nhu cu dao tao cu thé, xac dinh cac ky ning mém va chuyén mén quan trong can
thiét cho tirng vi trf cong viéc. Xay dung mot chuong trinh dao tao da dang, bao
gom giao tiép va lam viéc nhom, ciing nhu k§ niang chuyén mén vé quan ly van tai
hang héa va c4c quy dinh an toan. Can tao ra méi trudng thuc té, st dung cac tinh
hudng truc quan giGp nhan vién hiéu rd va ap dung kién thic vao cong viéc. Can
thuong xuyén thuc hién viéc cap nhat va nang cao ky nang cho nhan vién, doi hoi
phai cd sy danh gia va phan hoi dinh ky dé dam bao rang chuong trinh dao tao hiéu
qua va phu hop. Viéc lién két chuong trinh dao tao voi co hoi thiang tién va phét
trién nghé nghiép s& gitp nhan vién cam thiy duoc dau tu va cd gia tri, tir d6 ting
cudng su gian bo va hiéu suat 1am viéc caa ho.

Thiét 1ap cac chuong trinh mentorship, noi nhan vién méi c6 thé hoc hoi tir
nhitng nhan vién c6 kinh nghiém qua viéc truyén dat va huéng dan trong cong viéc
hang ngay. To chuc cac budi workshop dé nhan vién cé thé chia sé kinh nghiém va

cach ho ap dung kién thirc vao cong viéc thyc té.



81

- Gidi phap 2: Tan dung cac kénh giao tiép véi khach hang va phat trién dai

ngii

Str dung céc kénh giao tiép truc tuyén nhu Zalo, Skype, WhatsApp clng Vi
email dé thong bao cho khéach hang vé tién do dich vu. S& giup dam bao rang khach
hang nhan duoc thong tin qua nhiéu kénh khac nhau, giam thiéu rai ro mit mang
hay khéng truy cap dugc vao email.

Xay dung doi ngii hd tro khach hang c6 k§ ning va kién thirc su rong, san sang
tu van va hd trg khach hang tim giai phap thay thé khi c6 thay d6i vé chuyén bay.
Ddng thoi, td chirc cac budi dao tao vé cach ang xur va giao tiép hiéu qua trong cac
tinh hubng khan cip. Thao luan va phat trién cac ké hoach dy phong cho céc tinh
hudng bat ngd nhu hang d6t ngot hay chuyén, doi gio bay, lich bay,... Cac ké hoach
nay nén bao gom cac phuong an hd trg khach hang nhu chuyén sang chuyén bay

khéc, cung cap dich vu tam thoi hodic dé xuat cac phuong an van chuyén thay thé.
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Tom tit chwong 3

Chuong 3 cua tac gia tap trung vao viéc nghién ctiru va dua ra cac phuong an
nham nang cao chat luong dich vu giao nhan hang héa hang khdng cua céng ty. Céc
giai phap duoc dé xuat dua trén tong quan vé thyc trang doanh nghiép va cac nhan
t6 tac dong dén chat luong dich vy, bao gom "dé tin cay", "chat luong twong tic céa
nhan" va "kha ning dap ung". Phan nay chu yéu dé cap dén muc dich rd rang cua

mdi giai phap, phuong thtc trién khai va phan tich vé hiéu qua cua chdng.
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KET LUAN

Trong ntra ddu nam 2023, da ching kién nganh hang khong Viét Nam dang dan
hoi phuc sau dai dich, cung véi su binh thuong hoa cua hoat dong kinh té toan cau,
nganh van chuyén hang khong ciing c6 nhitng bién doi quan trong. Trudc thach
thirc toan cau va su bién doi cua thi trudng nhu tac dong tir lam phét, suy thoéi kinh
té toan cau, cong ty UNI ASIA can phai khéng ngimg d6i méi va thich nghi dé dap
ng nhu ciu ngay cang tang cua khach hang va cai thién trai nghiém dich vu cho
ho.

Bai nghién ctru nay da kham pha va danh gia cac yéu td quan trong anh huong
dén chat luong dich vu giao nhan hang héa hang khéng tai cong ty TNHH UNI
ASIA. Qua qué trinh phan tich, nghién ciu ndy xac nhan rang viéc cai thién chat
lugng giao nhan hang hoa trong mdi khia canh nhu “do tin cay”, “kha ning dap
mg” va “chat luong twong tic ca nhan” 1 can thiét dé ting cuong mic d6 hai long
cua khach hang.

Nhiing giai phap cai thién di dugc dé& xuat, bao gom viéc ting cuong hé théng
quan ly, gia ting cac mdi quan hé véi cac bén lién quan, nang cao ky ning giao tiép
va xir Iy van dé cua nhan vién di cho thiy tiém ning 16n trong viéc tao ra mot trai
nghiém dich vu tét hon cho khach hang. Diéu nay gidp cai thién uy tin va vi thé cua
cong ty UNI ASIA trong nganh giao nhan hang khong.

Mic du nghién ctru nay da cung cap nhitng hiéu biét vé cach thuc cai thién chat
luong dich vu giao nhan hang hoa duong hang khong nhung né cling gap phai mot
s6 han ché. Tht nhat, mdi miu dugc thu thap chu yéu tir mot nhan vién caa mot
cong ty khach hang duy nhat, c6 thé khong dai dién cho toan b céc khach hang.
Thir hai, dbi twong ctia nghién ciu ndy tap trung vao nam yéu to chinh ma bo qua
cac yéu té khéac co thé anh huong dén chat lugng dich vu. Can cha y dén nhitng han
ché nay trong nhitng nghién ctu tiép theo dé c6 dugc cai nhin diy da hon vé van dé

nay.
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PHU LUC

PHU LUC 1: KET QUA NGHIEN CU'U PINH TINH TU PHONG VAN VOI
CAC CHUYEN GIA

Thang do goc

Y kién chuyén gia

TINH HUU HINH

Cong ty co trang thiét bi hién dai, tién tién

Gitr nguyén

Tru s¢ 1am viéc khang trang, tao niém tin cho
khach hang

biéu chinh lai cho chi tiét va ré
rang hon.

Nhan vién cong ty dn mic banh bao, dong
phuc chinh té

biéu chinh lai cho chi tiét va ré
rang hon.

May méc thiét bi (xe nang, kho béi, cau
truc,...) luon dap tng yéu cau cung cap dich
vu logistics

Vi cong ty chuyén vé 1am dich vu
dai 1y ban cude hon nén can chinh
stra bang viéc “trang bi CNTT dé
khach hang tién theo ddi thong tin
16 hang” sé phu hop hon.

PO TIN CAY

Cong~ tyrcurlg cap dich vu dang thoi gian nhu Giit nguyén
ho da hira s€ lam

Nhan vién caa cdng ty ludn cung cap dich vu Gi nauven
dang thoi gian va theo cach mong doi. gy
Nhan vién giao hang kém theo hoa don. Bo

Nhan vién cua céng ty phat hanh chinh xac
Iénh giao hang, bién lai va ching tir dat hang

biéu chinh lai cho chi tiét va rd
rang hon.

Nhan vién cong ty thdng bao chinh xac thoi
gian thuc hién va két thic dich vu cho khach
hang.

Gilr nguyén

Nhan vién cong ty c6 thé duy tri higu suat
chat lugng dich vu 6n dinh nhu da hura.

Nhém dé xuat chinh stra bang “Su
tham gia chan thanh ctaa nhén vién
trong viéc giai quyét cac van dé
cua khach hang.”

CHAT LUQNG TUONG TAC CA NHAN

Gitr bi mat trong moi hoat dong.

Diéu chinh lai cho chi tiét va rd
rang hon.

Gitr thai @6 lich su khi giao dich

Diéu chinh lai cho chi tiét va rd
rang hon.
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Kién thac san pham va kinh nghiém caia nhan
vién la da

biéu chinh lai cho chi tiét va rd
rang hon.

Xay dung mdi quan hé va su tin tudng 13n
nhau

biéu chinh lai cho chi tiét va rd
rang hon.

KHA NANG DAP UNG

Cung cap théng tin cho khach hang vé tién do
dich vu da thuc hién.

Gitr nguyén

Nhan vién sén sang dap @ng yéu cau cua
khach hang

biéu chinh lai cho chi tiét va ré
rang hon.

Dich vu khach hang nhanh choéng, chinh xac

biéu chinh lai cho chi tiét va ré
rang hon.

Nhan vién rat gioi trong viéc giai quyét cac
van d¢ va tinh huong khan cap.

Gitr nguyén

SUPONG CAM

Nhan vién tap trung vao loi ich cua khach
hang

biéu chinh lai cho chi tiét va ré
rang hon.

Sy quan tdm cé nhan cua cong ty dén khach
hang

biéu chinh lai cho chi tiét va rd
rang hon.

Su hiéu biét ciia nhan vién vé nhu cau cua
khach hang

Gilr nguyén

Cong ty trién khai cac hoat dong thiic day méi
guan hé véi khach hang.

Diéu chinh vé “hoat dong thlc
day” cu thé nhu “wu dai va chiét
khau” vé gia cude van chuyén cho
khach hang.

Cong ty c0 vi tri va thoi gian lam viéc thuan
loi cho khach hang.

Gilr nguyén

SU HAI LONG CUA KHACH HANG

Khach hang hai long veé tong thé khi sir dung
dich vu cua nha cung cap dich vu logistics

biéu chinh lai cho chi tiét va rd
rang hon.

Khach hang hai long vai cac quy trinh va hoat
dong cua nha cung cap dich vu logistics

Gitr nguyén

Khach hang hai 1ong vai ban quan ly va nhan
vién cua nha cung cap dich vu logistics

Diéu chinh lai cho chi tiét va rd
rang hon.

Khéch hang hai long vai mdi quan hé cua ho
vai nha cung cap dich vu logistics

Gitr nguyén
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PHU LUC 2: PHIEU KHAO SAT VE CHAT LUQNG DICH VU GIAO
NHAN HANG HOA HANG KHONG TAI CONG TY UNI ASIA

Xin chao Quy Anh/chi,

T6i 1a Bui Ngoc Thao, hién dang lam viéc tai cdng ty TNHH UNI ASIA va toi
dang la hoc vién cao hoc khda 31.1 nganh Quan tri kinh doanh cta Truong dai hoc
Kinh t& TP.HCM. Hién t6i dang thuc hién dé tai nghién ctu “Giai phap nang cao
chat lwong dich vu giao nhan hang héa hang khong tai cong ty TNHH UNI
ASIA”.

R4t mong nhan dugc su hop tac va gitp d& cua Anh/Chij bang cach hoan thanh
phiéu khao sat bén dudi. Tt ca cac y kién va tra loi caa Anh/Chi s& duoc gitr bi mat
va ¢o ¥ nghia rat 16n dén sy thanh cong caa nghién ciu. Xin chan thanh cam on!
Phan I: Théng tin téng quat

1. Anh/Chij wui long cho biét doanh nghiép Anh/Chi thudc loai hinh doanh

nghiép nao?
(1 Cong ty giao nhan (Forwarder)
[1 Cong ty dai ly hang hoa hang hang khong (CSA/GSA)
1 Khéc
2. Doanh nghiép cua anh chi c6 ngudn vén tur:
] Vén trong nuée (Cong ty tu nhan)
] Vén nuéc ngoai (Cong ty global)
3. Vui long cho biét Anh/Chi hién dang coéng tac ¢ vi tri ndo trong doanh
nghiép:
1 Nhan vién hién truong (Operation)
1 Nhan vién cham s6c khach hang (Customer Service)
1 Nhan vién ban hang (Sales)
1 Khéc
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Phan 11: N§i dung khao sét
Anh/Chi vui 16ng cho biét mirc do dong y ciia Anh/Chi vé cac phat biéu dudi
day bang cach danh dau vao 6 chia cac con s6 tir 1 dén 5 véi ¥ nghia tuong ung la:
Mtc 1: Hoan toan khong dong y Murc 2: Khong dong y
Mtc 3: Binh thuong Mic 4: Bong y
Mtc 5: Hoan toan dong y

STT Phat biéu Murc d¢ dinh
gia
TINH HOU HINH
1 Cong ty UNI ASIA c6 trang thiét bi hién dai. 112|3(4|5
, | Cong ty UNI ASIA bd tri cac tai liéu lién quan dén dich 11213lals
vu nhu (bill, noi dé chirng ttr, logo hang bay,...) hop ly.
Nhan vién cong ty UNI ASIA an méc wa nhin, gon gang
3 X . Y 11213415
va chuyén nghiép.
cong ty UNI ASIA str dung CNTT dé c6 thé theo ddi tinh
4 2 s ~ . 112(3|4|5
trang 16 hang théng qua internet.
PO TIN CAY
cong ty UNI ASIA cung cip dich vu dang thoi gian nhu
5 <1 1 1123415
da hua s€ lam.
Nhan vién céng ty UNI ASIA ludn cung cap dich vu dang
6 N . o . 112(3|4|5
thoi gian va theo cach mong dgi cia anh/chi.
Nhan vién cong ty UNI ASIA trinh bay tai liéu, ho so va
7 TP o 1123415
cac thong tin 16 hang chinh xac.
Su tham gia chén thanh caa nhan vién céng ty UNI ASIA
8 P AR ; 112(3]|4|5
trong vié¢c giai quyét cac van dé cua anh/chi.
Nhan vién cong ty UNI ASIA thong bao cho anh/chi vé
9 thoi gian chinh xac ma dich vu s€ dugc thuc hiénvahoan |12 |34 |5
thanh.

CHAT LUQNG TUONG TAC CA NHAN

10 Cong ty Ul\ll ASIA bao mat thong tin caa anh/chi trong 1121345
moi hoat dong.

11 N\hap vién cong ty 'UNI ASIA giao tiep nha nhan, lich sy 11213lals
va ton trong anh/chi.
Nhan vién cong ty UNI ASIA c6 kién thic chuyén mon

12 | Rt A : 11213415
vitng deé tra loi cac cau hoi cua anh/chi.
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13

Nhan vién cong ty UNI ASIA cé ging xay dung méi quan
hé va su tin tuong vai anh/chi.

KHA

NANG DAP UNG

14

Nhan vién céng ty UNI ASIA rat gioi trong viéc giai
quyeét cac van dé va tinh huong khan cap.

15

Nhan vién cong ty UNI ASIA ludn san sang giai dap va
phan hoi nhitng khiéu nai va phan nan caa anh/chi.

16

Nhan vién cong ty UNI ASIA dap ung nhanh chéng va
chinh x&c céc yéu cau cua anh/chi.

17

Nhan vién cong ty UNI ASIA ludn cap nhat thong tin cho
anh/chi vé tién do dich vu da thuc hién.

SUD

ONG CAM

18

Cong ty UNI ASIA luén dat loi ich cua anh/chi Ién hang
dau khi xtr ly cac van de.

19

Cong ty UNI ASIA c6 nhan vién lam cho anh/chi cam
thay dugc quan tam.

20

Nhén vién cong ty UNI ASIA thau hiéu nhiing nhu cau va
kho khan cu thé cua anh/chi.

21

Cong ty UNI ASIA ¢6 nhimg uu di va chiét khau ve gia
cudc van chuyén cho anh/chi.

22

Cong ty UNI ASIA c6 vi tri va thoi gian lam viéc thuan
loi cho anh/chi.

SU HAI LONG CUA KHACH HANG

23

Nhin chung anh/chi hai long khi sir dung dich vu cua cong
ty UNI ASIA

24

Anh/chi hai long véi c&c quy trinh va hoat dong cta cong
ty UNI ASIA.

25

Anh/chi hai l1ong véi dich vu cung cap va thai d6 cia nhan
vién cong ty UNI ASIA.

26

Anh/chi hai 1ong véi méi quan hé doi véi cong ty UNI
ASIA
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PHU LUC 3: KET QUA PHAN TICH HE SO PQ TIN CAY CRONBACH’S

ALPHA
1. Tinh hiru hinh
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
794 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
HH1 10.05 4.452 591 .750
HH2 9.82 4.125 .634 728
HH3 9.90 4.020 .656 716
HH4 10.04 4.465 .539 175
2. Do tin cay
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.819 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
TC1 13.41 7.722 .615 184
TC2 13.22 8.280 .634 178
TC3 13.14 8.015 .604 .786
TC4 13.09 7.852 .664 .768
TC5 13.23 8.496 544 .803
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3. Chit lwgng twong tic ci nhian
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
821 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Iltem Deleted
CN1 10.28 4.808 .645 174
CN2 10.28 5.259 .668 767
CN3 10.13 4.819 677 759
CN4 10.24 5.057 594 .798
4. Kha ning dap @ng
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
819 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if| Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
KN1 10.34 5.366 590 795
KN2 10.40 4.980 676 754
KN3 10.22 5.128 .666 .760
KN4 10.32 5.152 629 77
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5. Swddngcam
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
734 5
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
DC1 13.17 6.990 .652 .634
DC2 13.36 6.584 591 .649
DC3 13.36 8.715 128 .833
DC4 13.16 7.204 .602 .653
DC5 13.34 6.782 .633 .636
Sau khi loai DC3:
Reliability Statistics
Cronbach's N of
Alpha Items
.833 4
Item-Total Statistics
Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha
Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
DC1 9.93 5.364 .670 187
DC2 10.12 4.822 .656 .796
DC4 9.92 5.418 .661 791
DC5 10.10 5.094 675 784
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6. Mirc d9 hai long
Reliability Statistics

Cronbach's N of
Alpha Items

822 4

Item-Total Statistics

Scale Mean if | Scale Variance if | Corrected Item- | Cronbach's Alpha

Item Deleted Item Deleted Total Correlation if Item Deleted
HL1 10.50 3.730 .636 .780
HL2 10.46 3.656 .651 174
HL3 10.25 3.617 .640 779

HL4 10.47 3.875 .659 72




98

PHU LUC 4: PHAN TICH NHAN TO KHAM PHA EFA

KMO and Bartlett's Test

Bartlett's Test of Sphericity

Sig.

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Approx. Chi-Square

df

.881

1570.610

210
.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 7.185 34.214 34.214 | 7.185 34.214 34.214 [ 3.200 15.236 15.236
2 2.571 12.243 46.457 | 2.571 12.243 46.457 | 2.833 13.492 28.728
3 1.580 7.524 53.981]1.580 7.524 53.981]2.810 13.383 42.111
4 1.301 6.197 60.178 | 1.301 6.197 60.178 | 2.590 12.331 54.442
5 1111 5.290 65.468 | 1.111 5.290 65.468 | 2.315 11.026 65.468
6 .815 3.880 69.347
7 .700 3.334 72.681
8 .646 3.079 75.760
9 .608 2.896 78.656
10 .540 2.571 81.227
11 527 2.512 83.738
12 452 2.154 85.892
13 432 2.058 87.951
14 407 1.938 89.889
15 .380 1.808 91.697
16 .338 1.609 93.306
17 .333 1.587 94.894
18 .308 1.467 96.361
19 .298 1.421 97.782
20 .240 1.143 98.925
21 .226 1.075 100.000
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Component

3

TC2
TC1
TC4
TC3
TC5
HH4
KN2
KN3
KN4
KN1
DC5
DC2
DC1
DC4
CN1
CN3
CN4
CN2
HH2
HH1
HH3

.800
710
.709
701
627
472

153
745
730
675

526

812
.809
172
156

457

187
778
.625
.586

443

819
816
707
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KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Approx. Chi-Square

Bartlett's Test of Sphericity  df

Sig.

.867

1293.458

171
.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Rotation Sums of Squared
Loadings Loadings
Total % of Cumulative | Total % of Cumulative | Total % of Cumulative
Variance % Variance % Variance %
1 6.285 33.077 33.077 | 6.285 33.077 33.077 | 2.986 15.718 15.718
2 2.441 12.849 45,927 | 2.441 12.849 45.92712.786 14.665 30.383
3 1.477 7.773 53.700 | 1.477 7.773 53.700 | 2.562 13.483 43.866
4 1.294 6.808 60.508 | 1.294 6.808 60.508 | 2.148 11.305 55.171
5 1.057 5.564 66.071| 1.057 5.564 66.071]2.071 10.901 66.071
6 .813 4.281 70.352
7 .681 3.587 73.939
8 .608 3.200 77.138
9 .559 2.943 80.081
10 532 2.798 82.879
11 489 2.576 85.456
12 408 2.147 87.602
13 404 2.124 89.727
14 .396 2.086 91.813
15 373 1.966 93.779
16 .326 1.717 95.496
17 313 1.648 97.144
18 .297 1.563 98.707
19 .246 1.293 100.000
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Rotated Component Matrix?

Component

3

TC2
TC1
TC4
TC3
TC5
DC5
DC2
DC1
DC4
KN2
KN3
KN4
KN1
HH2
HH1
HH3
CN1
CN3
CN4

.807
117
712
.700
.630

814
.807
A74
.760

.166
152
145
.660

.829
.826
.700

799
780
.664
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KET QUA PHAN TiCH EFA CHO BIEN PHU THUQC

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Approx. Chi-Square

Bartlett's Test of Sphericity  df

Sig.

225

794
.183

6
.000

Total Variance Explained

Component Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative %

1 2.614 65.362 65.362 2.614 65.362 65.362
2 517 12.924 78.287

3 .489 12.226 90.512

4 .380 9.488 100.000

Component Matrix®
Component
1

HL4 817

HL2 .810

HL3 .804

HL1 .802
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PHU LUC 5: PHAN TICH HOI QUY

Model Summary

Model] R |R Square | Adjusted R Square | Std. Error of the Estimate
1 .8152 .664 .654 .36762
a. Predictors: (Constant), DC, HH, CN, TC, KN
ANOVA?
Model Sum of Squares| df [Mean Square| F Sig.
Regression 42.755( 5 8.551|63.275.000°
1 Residual 21.623|160 135
Total 64.378|165
a. Dependent Variable: HL
b. Predictors: (Constant), DC, HH, CN, TC, KN
Coefficients®
Model Unstandardized Standardized t |Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B | Std. Error Beta Tolerance | VIF
(Constant)| .458 193 2.369.019
HH .049 047 .055]1.0301.305 .737] 1.358
1 TC 341 .051 .37916.636|.000 .6441 1.552
CN 264 047 .32315.627|.000 .638| 1.567
KN 223 .051 .2624.371|.000 5841 1.713
DC 017 044 .020] .384|.702 .780] 1.281

a. Dependent Variable: HL
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