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Tém tat: Nghién cdu nay téng hgp nhing thang do vé chét lugng dich vu logistics,
dé xudt thang do phi hop nhdm dénh gia thuc trang chét lugng dich vu logistics tai thanh
phd Da Ning. Két qua nghién clu cho thay, chit luong dich vu logistics tai thanh phd Da
N3ng chua thyc su ndi trdi, cn thiét cai thién trén mot s phuong dién vé tinh én dinh déi
vdi dich vu dugc cung cdp, cdng tac xdf ly phan hdi ctia khach hang, va kha ndng dp dung
nhiing d8i mdi cdng nghé trong dich vu khach hang.
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Abstract: This study reviews scales for logistics service quality in the literature
to propose a proper scale for measuring logistics service quality in Da Nang City. The
findings indicate the humble degree of logistics service quality In Da Nang, especially in
terms of consistent service performance, customer feedback handiing, and applicability
of information technology (IT) and electronic data interchange (EDI) in customer services.
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1.Datvan dé

Logistics dugc hidu mét cach gidn don 13 nhing hoat déng lién quan dén kho bai,
van tdi, hodc phitc tap hon la sy t§ chic va hoat dong cta nhiing hé théng lién t3 chiic
ma & d6 cho phép san phdm hang héa va dich vu vuot qua cac rao can cia khdng glan
va thdi gian (Daskin, 1985). D3i véi doanh nghiép, logistics mang lai sy cai thién kha nang
canh tranh ctia doanh nghiép (Daugherty va céng su, 1998) béng viéc cung cp gia tri gia
tang khi chuyén giao hang héa tif nha cung cdp dén tay khach hang mét cach hiéu qua
(Stank v céng sy, 2003). D3i véi qudc gia, d3c biét la nhiing nén kinh t& dang phat trién,
logistics I3 hoat dGng nén tang thuc ddy su phat trién kinh té, thong qua viéc giam ty lé
that nghiép, tao thém thu nhép, va hip dan vén dau tu (Pham va cong sy, 2019).

Da Ning 13 mét thanh phé tryc thudc Trung wong ¢6 vj tri chién lugc trén Hanh lang
Kinh t& Déng - Tay. Ha téng logistics dudng b gén vdi Da Ning ndi bat 1a 1.225 km dudng
bd, véi tuyén cao t3c Ba Ning - Quang Ngai, Da Nang - Hué sé& dugc hoan thanh trong
giai doan 2018 - 2020. Cang hang khong Da N3ng la cang hang khéng dugc xép loai 4E,
da duoc nang cip &€ tidp nhan cac méy bay c& 16n véi nang luc don tiép 14 triéu lugt hanh
khéch m&i nam, dap (ng dugc nhu cdu di chuyén néi dia va quéc té& cia hanh khéch (BS
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Céng Thuong, 2018). Bén canh d6, cing hang khéng van chuyén hang héa véi cong suat
binh quén 18 nghin tan hang héa méi nam, chi x&p sau cdng hang khéng Tan Son Nhat va
Noi Bai. Vé& dudng bién, cdng Da Nang 13 cang bién loai | c6 quy mé 1dn nhat khu vifc mién
Trung. Nam 2018, san lugng hang héa qua cing Da N&ng udc dat 8,4 triéu tan, du bao dat
10 tridu tdn vdo ndm 2020 va 30 triéu tdn vao nam 2030 sau khi cang Lién Chiéu divao
hoat déng (B4 Cong Thuong, 2017).

Thanh phd Da Ndng ¢6 khodng 761 doanh nghiép (da phan la doanh nghiép vifa
va nho) hoat déng cung cap dich vu vén tai, kho bai, giao nhan, chuyén phat va 8ai ly hai
quan, phyc vy cho nhu cdu vé giao nhan hang héa tir cac khach hang ca nhan va khach
hang té chtic (World Bank, 2018). M3c du da dat dugc nhimg thanh cong nhét din, chat
lugng dich vy logistics tai thanh phé Da Ndng con mét s6 tén tal, han ché. Nghién ciu nay
tap trung xdy dung khung phan tich va danh gia chat lugng dich vu logistics thanh phé
DPa Ning.

2. Ca s& lyludn vé dich vu va chit lugng dich vu logistics

2.1. Djch vu logistics

Theo héi déng quan trj logistics My (The Council of Logistics Management in the
USA - CLM) - 1998: “Logistics la qua trinh Ién ké hoach, thuc hién va kiém soat hidu qua,
tiét kiém chi phf ctia déng luu chuyén va luu trd nguyén vat liéy, hang tén, thanh phim
va cac thong tin lién quan tir diém xuét xd dén diém tiéu thu, nhdm muc dich théa man
nhiing yéu cau cla khach hang”.

Theo UNCTAD (dan theo UNESCAP, 2013), logistics dugc dinh nghia 13 sy quan ly cac
chudi cung ting toan cdu. Nhing dich vu dugc cung cip bai cic cong ty logistics bao gém:
viéc qudn ly cac qué trinh théng quan, nhom gép hang héa, Iuu trit hang héa, dich v
théng tin logistics, va van tai hang héa véi mét nhém cac don vi cung cap dich vu van tai
kém theo sy thuong lugng vé thué quan. M6t sé cac dich vu gié tri gia ting kém theo bao
gém céc chuong trinh hé trg bdo dam, stra va trd hang cing nhu dich vy logistics toan cau.

Luat Thuong mai Viét Nam ndm 2005 dua ra khai niém dich vu logistics 13 “hoat
ddng thuong mai, theo d6 thuong nhan té chic thuc hién mét hoac nhiéu céng viéc
bao gém nhdn hang, van chuyén, luu kho, Iuu bai, lam tha tuc h3i quan, cac tha tuc gidy
t& khéc, tu van khach hang, d6ng géi bao bi, ghi ky ma hiéu, giao hang hodc céc dich vu
khac c6 lién quan dén hang hoa theo thoa thuan véi khach hang d& hudng thu lao” (Bo
Céng Thuong, 2017).

2.2. Chét luang dich vy logistics
2.2.1. Chdt lugng dich vu logistics: Tiép can theo ddnh gid cia khdch hang

Bienstock va cong sy (1997), Mentzer va cong sy (2001) cho réng, chat luong dich
wu logistics cdn dugc danh gia théng qua nhan thuc cia khdch hang trong quan hé véi ky
vong cua ho. Quan diém nay nhan dugc sy quan tam trong béi cdnh hoat déng san xuat
kinh doanh c6 su chuyén bién tir triét ly san xudt hang loat (Iam dng), sang triét ly sin
xuit theo nhu cdu khach hang (fam phi hop) (Stank va cdng sy, 1999). Jones va Sasser
(1995), Reichheld (1996) khing dinh diém then chét tao nén mét doanh nghiép thanh
cdng hay that bal nsm & sy can nhic dén nhén thic clia khdch hang. Do véy, cac nghién
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cliu vé do lugng chat lugng dich vu logistics trong thai gian gan day quan tam nhiéu dén
tiép cén tif yéu t& “khach hang” (Sohn va cong sy, 2017),

2.2.2. Po luding chdt luong djch vu logistics

€6 nhiéu tiép can khdc nhau trong do ludng chét lugng dich vu logistics, Neo va
cdng suf (2004), Chen va cdng sy (2009), Limbourg va cdng su (2016) sif dung cac thanh
phén ctia mé hinh cht lugng dich vu SERVQUAL bgi Parasuraman va cong su (1988) dé do
luding chét lugng dich vu logistics.

Bienstock va cfng su (1997), Mentzer va céng sy (2001) dugc cho 13 nhiing tac gid
tién phong trong trudng phai do Iudng chat lugng dich vu logistics theo danh gia cla
nhan thic khach hang trong quan hé véi ky vong ctia ho (Thai, 2013). Bienstock va cong
sy (1997) dé xuét khai nigm PDSQ (Physical Distribution Service Quality) ding dé do ludng
chétlugng dich vy logistics véi 03 thanh té: Su kip thai - Timeliness, Su'sén c6 - Availability,
vaTrang thai hang héa — Dondition. Mentzer va céng sy (2001) do ludng chit lugng dich
vu logistics tiép can theo quy trinh véi 02 giai doan @3t hang — Order placement & nh4n
hang - Order receipt, vai d6i tugng nghién cdu 13 cac khach hang doanh nghiép trong
linh vic may mic, xay dyng va thuong mai. Cy thé han, giai doan dit hang dugc lugng
héa vai bén thanh t3 gdm: Chat lugng tuang tac ca nhan - Personnel contact quality, SG
lugng dit hang - Order release quantity, Chat lugng théng tin - Information quality, Tha
tuc dat hang - Order procedures; Giai doan nhan hang dugc lugng héa véi nim yéu té
cdu thanh gém: Tinh chinh xac clia dit hang — order accuracy, Trang théi ctia dit hang -
Order condition, Chét lugng dat hang - Order quality, Su kip thdi - Timeliness, va viéc xdr
ly nhimg phét sinh - Order discrepancy handling. Két qua nghién cdu cia Bienstock va
cdng su (1997), Mentzer va cdng su (2001) la tién dé quan trong cho cac nghién cuiu vé
chét lugng dich vu logistics ctia Thai (2008, 2013), Ineta va Petukiene (2012), Sohn va céng
s (2017).

Trong dé, Thai (2008, 2013) cho rdng, mét chu trinh dich vu logistics dugc dién ra
Vi b8n budc gdm cé: tuong tac ca nhan, yéu ciu thong tin, tién trinh ra quyét dinh dst
hang va thuc hién dat hang. Chat lugng dich vu logistics dugc 8anh gid xuyén subt qua
bén budc cGa chu trinh nay véi cac khia canh gém cé: Chat lugng tiép xtic ca nhan, Chat
Iugng thong tin, Chat lugng xtr ly dat hang, Chat lugng dich vu phéan phdi hiu hinh, Su kip
théi, Hinh anh doanh nghiép, va Trach nhiém xa hoi. Trong nghién ctu cac khdch hang st
dung dich vy logistics tai Singapore, Thai (2013) dua ra mé hinh do luéng chat luong dich
vu logistics mdi véi 5 thanh t8 dugc dinh nghia nhu sau:

Chdt lugng huéng dén khdch hang (Customer focus quality): Phan anh né luc cta
doanh nghiép va nhén vién trong viéc hiéu nh{ing yéu cau va gbi hdi cua khach hang, tir
d6 lam hai long khach hang vdi su tin cdy va tran trong.

Chdit Iugng hoan thanh don hang (Order fulfilment quality): Phan énh chat lugng cla
qua trinh xtr Iy dat hang ctia khach hang tirkhi tiép nhan yéu cau dén khi hoan thanh dich
vu phan phéi hitu hinh.

Hinh énh doanh nghiép (Corporate Image): Phan anh uy tin ctia nha cung cdp dich vy
logistics trong hoat ddng kinh doanh ctia minh, ciing nhu danh gia ca xa héi vé hinh anh
clia nh cung cdp nhu mét ngudsi cdng dan tich cyc trong cong déng.
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Su kip théi (Timeliness): Phan &nh nhiing nhin dinh vé khia canh thai gian trong qué
trinh cung cdp dich vy logistics.

Chdt lugng théng tin (Information Quality): Phan anh hoat déng ting dung céng nghé
théng tin trong qua trinh cung c&p dich vu ciing nhu sy sén 6 vé théng tin cta qué trinh
nay khi khach hang tim kiém.

Bang 1.Téng lugc cac nghién clu do ludng chét lugng dich vu logistics

T Tac gia Nam Céc thanh t3 chat lugng dich vu logistics
1 | Bienstockva 1997 | Sukip thas, Su s3n c6, va Tinh trang hang hé
cong s J kip théi, Su sin ¢, ang hang héa.

- Giai doan dat hang vai bdn thanh t8: Chat lugng
tuong tac ¢ nhan, S8 lugng dat hang, Chat lugng
2 Mentzer va 2001 théng tin, va Tha tuc dat hang;

cdng sy - Giai doan nhan hang véi nam thanh té: Tinh chinh
x&c clia dat hang, Trang thai cba dat hang, Chat lugng
dat hang, Su kip thdi, va Viéc xt ly nhiing phat sinh.

3 | Neo va cong sy 2004 | C3cthanh phan clia SERVQUAL.

Néng tuc phuc vy, Qué trinh phuc vy, Nang luc quan

4 |Thal 2008 ly, Hinh anh va thuang hiéu, va Trach nhiém xa héi.

5 | Chenvacéngsy | 2009 | Cacthanh phan cia SERVQUAL.

Ineta va Tinh kip thdi, Tinh quy tic, Su hodn thanh, Su tin cay,

6 y 2012 | Sulinh hoat, Tinh chan thuc, Mic dé thiét hai, va Ning
Petukiene [P :
suat lam viéc.

Sy kip thdi, Chdt lugng hudng dén khach hang, Chit
7 | Thai 2013 | Iugng hoan thanh don hang, Hinh dnh doanh nghiép,
va Chat lugng Thdng tin.

Limbourg va 2016 | Cac thanh phén cba SERVQUAL
cdng sy

Thdi gian chg, Giao hang déang tin cdy, Tinh trang cua
hang héa dugc giao, Hiéu qua chi phi, Quan tri rui ro,
Tinh hién dién, Phan héi khach hang, Dat hang thuan
tién, Kha nang quan ly dét hang, Kha ndng cong nghé
théng tin, Trinh d6 chuyén mén, va Sy lanh manh
trong t3 churc.

9 | Sohnvacoéngsy | 2017

Nguén: Nhém tdc gid tong hop
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3. Xay dung thang do, mé ta dir liéu nghién ciu
3.1. Xy dung thang do chat hiong dich vu logistics thanh phé Da Néng
~ Tirténg quan cic nghién cdu thuc nghiém do ludng chét lugng dich vy logistics,

c6 thé nhan thay réng, nghién cdu ctia Thal (2013) ¢é nhiéu diém tuong déng vé pham vi
khdng gian nghién ctu (tai mét quéc gia trong khu vuc Béng Nam A véi nhidu cong ty
3PL tham gia trong linh vuic logistics) va dgi tugng nghién cdu. Do vay, nghién ctu nay ké
thifa va phat trién cic thang do ctia Thai (2013) g&n vé1 bl canh dich vy logistics tai thanh
phd Da N8ng. Qua tham vén y kién cac chuyén gla clia Hiép héi logistics Viét Nam, nhém
nghién cdu nhan dinh ring, nhing thanh t3 “Chat lugng hudng d@én khich hang’, “Chat
Iugng théng tin', va “Sy kip thai” sé dugc gidl nguyén nhu thang do ctia Thai (2013).

Yéu t8"Chit lugng hoan thanh dan hang” dugc bé sung thém chibo “Doanh nghiép
c6thé thuc hién dich vy linh hoat, 8n dinh va s3n sang trong nhiéu tinh hudng khac nhau*.
Day 1a chi bdo quan trong trong cdu thanh chat lugng dich vu phan phéi hitu hinh & cac
nghién cttu cta Ineta va Petukiene (2012), Sohn va cdng su (2017).

Thanh t8 “Hinh anh doanh nghiép” dugc diéu chinh so vdi thang do cda Thai (2013).
Nhiing chl bdo méi trong thanh t8 nay dugc phuc héi tir thanh t8 Hinh dnh doanh nghiép
(Image) trong thang do clia Thai (2008). Co sd ctia viéc thay déi cac chi bdo trong thang do
c&u thanh Hinh &nh doanh nghiép la dyfa trén sy phat trién cla thi trudng logistics tai Viét
Nam va Da Ning néi riéng, va thuc té vé mdi quan tam chua dang ké cia khach hang déi
v6i trach nhiém xa héi clia doanh nghiép, trong khi cac van dé vé uy tin trong su tin cay, sy
chuyén nghiép, va kha nang dap Ung dang rat dugc khach hang quan tdm. Bang 2 mé ta
chi tiét thang do chat Iugng dich vu logistics dugc si dung trong nghién ciiu nay.

Bang 2. Thang do nghién citu chat lugng dich vu logistics tai thanh phd Da Nang

TT | Bién quan sat Nguén

Ché&t lugng hudng dén khach hang

Nhan vién cé thai 48 va cach ting x{r than thién khi tiép
xuc véi khach hang

Doanh nghiép c6 khi nang dap ng tét d6i véi nhu cau/ | Mentzer va cong sy

2 yéu cdu ti khach hang (1999)
Rafiq va Jaafar (2007)
3 Doanh nghiép c6 kién thic, sy hiéu biét vé nhu cu/ yéu | Jian va Zhenpeng
c3u tu phia khich hang (2008)
Thai (2013)
4 Nhan vién cé ning luc rit tét trong viéc dap dng nhu
cau/ yéu ciu titkhdch hang
5 Feedback cta khach hang dugc xtr ly ding theo yéu cdu

tirkhach hang




68

Tr3n Dinh Long, L& Thi Minh H3ng

Chét lugng hoan thanh don hang

Doanh nghiép thuc hién dich vu mét c&ch chinh xac

Doanh nghiép rat it khi pham phai sai sét khi thyc hién
dichvu

]

Mentzer va cong sy

Doanh nghiép té chic khic phuc sai 16i ngay khi phat
sinh trong qua trinh thuc hién dich vu

(1999)
Gronroos (2001)
Rafiq va Jaafar (2007)

Doanh nghiép thuc hién dich vu véi chat lugng 8n dinh,
nhat quan

Jian va Zhenpeng
(2008)

Thai (2013)
Doanh nghiép ddm bao vé an toan va bio mat khi thuc
hién dich vy 81 vdi khich hang
Doanh nghiép c6 thé thuc hién dich vu linh hoat, 6n
dinh va s3n sang trong nhiéu tinh hudng khic nhau
Hinh dnh doanh nghiép
Doanh nghiép ¢6 uy tin cao, dang tin cdy trén thj trudng
Rafiq va Jaafar (2007)
Doanh nghiép 6 uy tin vé su chuyén nghiép, nhat quan | Thai (2008)
khi cung c&p dich vu Thai (2013)

Doanh nghiép c6 uy tin vé kha ning dap ung déi vdi
nhu cdu/ yéu cau tir khach hang

Swkip thai

Théi gian thuc hién mét chu trinh dich vu ciia doanh
nghiép la téi vu

Mentzer va cdng su
(1999)

Khach hang cdm thdy tién lgi khi yéu cdu dich vu ti
doanh nghiép

Fengva cdng su
(2007)

Viéc van chuyén dugc thyc hién trong thdi gian tél vu

Jian va Zhenpeng
(2008)
Thai (2013)

Doanh nghiép tiép nhan va thuc hién dich vu mét cach
nhanh chéng ngay c trong ky cao diém
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Chat lugng vé théng tin

Doanh nghiép st dung tng dung CNTT & cac nén tang

trao ddi dit liéu khach hang khi thuc hién dich vy Jian va Zhenpeng
(2008)
Doanh nghiép giéi thiéu & &p dung nhing d3i mdi cong | Thai (2008)
2 N . % N
nghé trong dich vu khach hang Thai (2013)
3 Khach hang luén tim dugc thdng tin vé dich vu ma

doanh nghiép cung cap

3.2. M6 té diFlidu

D3I tugng diéu trala nhiing dai dién cda doanh nghiép hoat déng trong linh vuc sdn
xut, thuong mai va djch vy, ¢é st dung dich vu logistics tai thanh phé Da Nang. Nhiing
dai dién nay Ia nhiing ngudi cé chiic nang lam viéc truc ti€p véi nha cung cdp dich vu
logistics.

Khdo sét dugc thuc hién qua hinh thuc truc tuyén (qua email) v phéng van truc
tiép, tit ngay 15 thang 05 nam 2019 dé&n hét ngay 15 thang 06 ndm 2019. Phiéu khao sat
dugc gli dén 350 doanh nghiép dang hoat déng trong cac linh vuc san xudt, thuong mai,
va dich vu da st dung dich vu logistics tir cac don vi cung cap dich vu logistics tai Da Nang
(Nguédn théng tin doanh nghiép dugc thu thap tir cdng théng tin dién tit Phong Thuang
mai va C6ng nghiép Viét Nam - VCCI).

Két thic qua trinh khao sat, nhém tac gid da nhan dugc 150 phiéu khao sit phan
héi, tuong Ung vdi ty 1& phan héi 13 42,86%. Trong 150 phi€u phan hdi, ¢6 37 phiéu khao
sét khong hap 1é (ty 1é 24,7%) va 113 phiéu hgp 1& dugce st dung trong nghién cu. Nhin
chung, kich thudc méu ta dam bao dé tin cay theo tiéu chudn cba Hair va cdng su (1995).

4, Phén tich két qua do ludng chat lugng dich vu logistics tai thanh phé Ba Nang

4.1. Phén tich théng ké mé td mdu nghién ciu

Theo tiéu chi vi trf cong viéc, c6 51 dap vién dang ddm nhan vj tri nhéan vién trong
doanh nghiép, chiém ty 1& 45,1% t8ng mau diéu tra. Cac quan tri vién c8p cao chiém ty 1&
khiém tn trong mau khao sat vdi 2,7%. Cac chuyén vién va cac quan tri vién chiém ty 18
13n lugt 12 35,4% va 16,8% téng mau.

Theo tiéu chi vé linh vuc hoat déng kinh doanh, c6 47 doanh nghiép thuong mai,
chiém ty 1& 41,6% téng mau diéu tra; Doanh nghiép dich vy chiém ty 1& 32,7%; Doanh
nghiép san xuat chiém ty |é 25,7%.

Theo tiéu chi thai gian st dung dich vu logistic, ¢ 88 doanh nghiép da st dung dich
vu logistics tit 3 nam trd |&n, chiém ty 1& 77,9% tdng mau diéu tra; Doanh nghiép ¢4 thai
gian st dung dich vu logistics dudi 1 ndm chiém 7,1%; Doanh nghiép c6 théi gian sirdung
dich vu logistics tif 1 dén 3 nam chiém ty [& 15%.
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4.2. Phan tich nhén t6 khém phd EFA

Kiém dinh KMO v Bartlett's trong phan tich nhan té {bang 3) cho thy hé s6 KMO >
0.5; gia tri kiém dinh Bartlett’s dat muc y nghia 1%, cho th&y phan tich nhan t§ EFA rat thich
hagp (Yong va Pearce, 2013).

Béng 3:Ki€m dinh KMO va Bartlett

Kiém dinh KMO va Bartlett

Théng ké sy phi hgp Kaiser-Meyer-Olkin 0,807

Kiém dinh Bartlett Théng ké Chi binh phuong 1801,609
Bac ty do 210
Muc y nghia 0

Tai cac muc gid tri Eigenvalues lan hon 1 va véi phuong phap it trich Principal
Components va phép quay Varimax, phan tich nhan t6 &a trich dudc 5 nhan t& tu 21 bién
quan sat véi tdng phuong sai trich 1a 73,232% (16n hon 50%) dat yéu cau. Dya trén phan
tich ma tran xoay nhan t8, cac bién ¢6 hé sé tai nhan td nhd hon 0,5 sé bj loai (Hair va
<8ng sy, 1995), cic bién cé trong s6 khéng dat d6 phan biét cao gira cac nhén t6, cu thé
la chénh léch nhau nhd han 0,3 ciing sé bj loal. Trong nghién cdu nay, tat ca cac bién déu
dat yéu cdu, khdng ¢6 bién nao bi loai (xem bang 4).

Bang 4: Ma tran xoay nhan té

Ma trdn xoay nhan té
Nhan t§
1 2 3 j74 S
™ 0,903
TI3 0,895
Ti2 0,887
T4 0,819
OFQ6 0,885
OFQ5 0,844
OFQ1 0,815
OFQ3 0,808
CFQ2 0,761
OFQ4 0,595
o 0,864
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a3 0,848
R 0,815
CFQ3 0,846
CFQ1 0,812
CFQ2 0,782
CFQa 0,732
CFQ5 0,591
Q1 0,843
1Q3 ‘ 0,764
1Q2 0,696

Phuang phép trich xudt: Principal Component Analysis

Phudng phap xoay: Varimax with Kaiser Normalization

Hoi tu trong 6 1an xoay

4.3. Kiém dinh d6 tin cGy thang do Cronbach Alpha
Nghién cdu nay sif dung danh gid ctia Taber (2018) vé gid trj cdia Cronbach Alpha dé
phan tich d6 tin cay cha cac yéu t6 cAu thanh. Két qua kiém dinh Cronbach Alpha dugc thé
hién & bang 5 cho thdy, tat ca cic bién quan sat déu duge chdp nhan va dam bao d6 tin
cay trong dénh gia chat lugng dich vu logistics thanh phé Ba Ning.
Bang 5: Danh gia Cronbach Alpha

Ciu thanh Cronbach Alpha | Danh gia tri s6 Cronbach Alpha (Taber, 2018)
CFQ (5 chl bao) 0,807 Khé cao
OFQ (6 chi bédo) 0,722 T6t
C1(3 chi béo) 0,868 Dang tin cay
Ti (4 chi bao) 0,857 Paéng tin cdy
1Q (3 chi bdo) 0,766 Khd cao

4.4. Ddnh gid chét luong dich vu logistics tai thanh phé Ba Néng

Hinh 1 phan 4nh két qua lugng héa chét lugng dich vu logistics tai thanh phé Da
N&ng theo 5 y&u t& cau thanh. Theo d6, “Su kip thai” va “Hinh dnh doanh nghiép” 13 hai
thanh t8 nhan dugc murc d6 déng y cao nhit tir cac khach hang vdi gia tri trung binh 1an
Iugt 4,49 va 4,56. Ngugc lai, “Chat lugng thang tin” la khia canh it nhan dugc sy déng tinh
cta khach hang véi gié tri trung binh fa 4,1.
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Hinh 1: Chit lugng dich vu logistics tai thanh phé Ba Ning theo 5 y&u té cdu thanh

OFQ

449 156
11 - CI

Hinh 2 thé hién chitiét han vé chat lugng dich vy logistics tai Da Ning thang qua 21
chi bao. & day, "N3ng hyc ctia nhan vién” va “Tinh an toan, bio mat khi thyc hién dich vy”
dugc dénh gia cao nhat trong s6 21 chi bao vdi gié tri trung binh I4n lugt la 4,66 va 4,65.
Trong khi d6, “Xt ly phan héi’, “Ap dung d8i méi cong nghé trong dich vu khach hang’, “Su
&n dinh, nhit quan khi thyc hién dich vy" a nhing chi bio it nhan dudc su déng tinh cia
khéch hang véi gié tri trung binh 1dn luot 1a 3,5; 3,65 va 3,77.

Hinh 2: Chat lugng djch vu logistics tai thanh phé Ba Nang theo 21 chibao

CFQ
1 H CFQ?
Q2 I3 CFQ3
ERES
FEDRRE
Q1 s e CFQ1

135 OFQy
m e M oree
482 H 438
m ) o-—:v‘J Y OFQ3
cn T ey gy 96 orQ
o OFQS

<n OFQs

5. K&t luan va ham y chinh sich

K& thira va phit trién cac thang do cda Thai (2013), nghién c(u ndy xdy dung thang
do chit luang dich vy logistics tai thanh phd Da Nang g6m ndm thanh t8 véi 21 chi béo.
Két qua udc Iugng cho thiy, chét luong dich vy logistics tai Da Ning dang & mc trung
binh kha. Trong d6, "Tinh kip th&i”va "Hinh anh doanh nghiép” dugc khich hang danh gia
& mdc chat lugng trong khi “Chét lugng théng tin” duge khach hang danh gid & muc thip



Tap chi Khoa hoe xa hoi mign Trung, S6 01(63) -2020 73

hon. Cu thé hon, trong s6 21 chl bdo vé chét lugng dich vy, cac khach hang dic biét danh
gia thap chat lugng dich vu logistics trén cac phuong dién vé “Xir Iy phan héi’, “Ap dung
d6i mai cong nghé trong dich vu khach hang’, va”Sy 8n dinh, nhit quan khi thyc hién dich
vu” Két qua lugng héa nay tuang déi thdng nhat véi két qua nghién ciu ctia Thai (2013) vé
chét lugng djch vu logistics tai Singapore trén phuong dién “Chat lugng théng tin”

Két qua nghién ciu nay c6 ham y chinh sich quan trong trong ggi mé cho cdc doanh
nghiép cung ting dich vu logistics tai thanh phé Da Nang cdn nhanh chéng nang cao chat
lugng dich vy logistics théng qua cdi thién cac chi bao dugc khach hang d4nh gis thap,
nhat la cac phuong dién vé “Xr ly phan héi’, "Ap dung d6i méi cong nghé trong dich vu
khach hang', va“Sy 8n dinh, nh&t quan khi thuc hién dich vu. Dic biét, thanh phé Da Ning
va cac bén c6 lién quan can chi trong dau tu phat trién co s& ha tang giao thang van tai,
co's& ha tdng cong nghé théng tin va truyén théng, ciing nhu chi trong nang cao trinh dé
chuyén mén, ky nang nghé nghiép va thai 6 phuc vu khach hang cho di ngi nhan lyc
hoat ddng dich vu logistics.

L&i cdm on: Nghién citu nay dugc su hé trg kinh phi tir Truéing Pai hoc Kinh t&,
Dal hocDa Néng cho dé tai khoa hoc va c6ng nghé, ma sé T2019-04-41
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