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8.1 Nhing déng gép vé mat hoc thuat, ly luan

Linh vyc dich vu logistics 1a mdt trong nhitng linh vuc da c6 nhitng budc phit trién
dang ké tai Viét Nam, do d6 rat cn cac nghién ctru ly thuyét nhim dinh hudng cho cac hoat
dong kinh doanh trong thuc tién hién nay. Két qua nghién ctru nay dong gop thém mot tai
li€u khoa hoc trong linh vuc dich vu logistics, thong qua viéc xay dung m¢t mo hinh ly
thuyét giai thich cac yéu td tac dong dén su hai long cia khach hang khi sir dung dich vu cua
cac doanh nghiép logistics trén dia ban tinh Binh Duong.

Két qua nghién ctru cho thiy c6 5 yéu t6 anh hudéng dén sir hai long cua khdch hang
khi sur dung dich vu cia doanh nghiép logistics trén dia ban tinh Binh Duong 1a D¢ tin cdy;
Sw dam bao; S ddp img; Co s6 vt chat kj thudt; Gid cd. Két qua nghién ctru cung cép cho
cac doanh nghiép trong linh vuc cung cép dich vu logistics mdt céi nhin cu thé hon vé quan
diém cua cac khach hang. Trén co s& d6, cac doanh nghié€p logistics ¢6 co s¢ dé xay dung
cac giai phap ciing nhu chién lugc phét trién kinh doanh, dap tmg tét hon cac nhu cdu cia
khéch hang. Tir d6, nang cao strc canh tranh cho cic doanh nghiép trong linh vuc logistics
trén dia ban tinh Binh Duong.

Nghién ctru nay da chi ra huéng nghién ciru méi cho cac doanh nghiép cung cép dich
vu logistics 1a nghién ciru sau rong hon cho nganh dé c6 cai nhin tong thé hon va ¢ thé hidu
r6 hon céc yéu t6 quan trong ctia chét lugng dich vu logistics. Tir d6, hoan thién hon vé chat
lugng dich vu logistics, dép g nhu cdu ctia doanh nghiép san xuét xuat khau, nang cao kha
nang canh tranh ctia cac nha cung cép trong bdi canh Viét Nam ndi riéng va trén thé giGi néi

- chung nhim mang lai thanh c6ng cho doanh nghi€p trong viéc théa man khach hang, gilr




chan khéach hang cii va c¢é thém khach hang mdi, nang cao hiéu qua kinh doanh cho céc
doanh nghiép.
8.2 Nhitng diém moi rut ra tir cac két qua nghién ctru, khao sat

1. Thuc trang mirc d6 hai long ctia khach hang vé chat lugng dich vu cua cac doanh
nghiép logistics tai Binh Duong

a) bo tin cay

Gia tri trung binh cta 5 bién quan sat la 3.30/5.00, cho ta théy khach hang chua thuc
su cam thdy hai long vé do tin cay.

Bang 1. Théng ké m6 ta vé Do tin cay

Bién quan sat N n;}c’i)éntl:i‘it I(Sniihtr;t Trung binh | P9 léch chuén
TCl1 266 1 5 298 0.874
TC2 266 1 5 3.07 0.831
TC3 266 2 5 3.50 0.773
TC4 266 2 5 353 0.753
TCS 266 2 5 3.45 0.767

Trung binh 266 1.6 5 3.30
b) Su dap ting

Gid tri trung binh cia 5 bién quan sat 1a 3.37/5.00, didu nay phan 4nh kha ning dap
ung cla cac doanh nghiép logistics mang dén cho khéch hang can cai thién doi ngili nhan
vién; cung cép da dang dich vu theo yéu cau cua khach hang; thuong xuyén cap nhap gié ca,
dich vu gia tang; tdi wu quy trinh thanh toan; cai thién dich vu hd trg chdm séc khach hang.

Bang 2. Thong ké mé ta vé Su dép tmg

Bién quan st N nﬁ;ant}:;t lzih“;t Trung binh | D6 Iéch chuin
DUI 266 1 5 3.46 0.801
DU2 266 1 5 3.04 0.843
DU3 266 1 5 3.42 0.794
DU4 266 1 5 3.47 0.706
DU5 266 1 5 3.47 0.847

Trung binh 266 1 5 337




¢) Su dam bao
Gia tri trung binh cua 5 bién quan sat la 3.46/5.00, phan anh ihyuc trang mac d¢ hai
long cua khach hang déi véi thang do vé su dam bao & mirc trén trung binh.

Bang 3. Thong ké moé ta vé Su dam bao

Bién quan st N nS;ant}:;t lgang;t Trung binh | P léch chuin
DBI 266 1 5 3.48 0.797
DB2 266 2 5 3.43 0.719
DB3 266 2 5 3.41 0.787
DB4 266 2 5 3.42 0.734
DB5 266 2 5 3.56 0.746

Trung binh 2 1.8 5 3.46

d) Co s& vat chat k¥ thuat

Bang 4. Théng ké mé ta vé Co s vat chét ky thuat

Bién quan sat N n}?(’i)ént}:i?it I(Sr:éngét Trung binh | D léch chuén
CS1 266 2 5 3.44 0.746
CS2 266 1 5 3.47 0.783
CS3 266 2 5 3.45 0.747
CS4 266 1 5 3.44 0.805
CS5 266 1 5 3.03 0.796

Trung binh 266 1.4 5 337
e) Gia ca

Gia tri trung binh ctia 5 bién quan sat & thang do vé gia ca 1a 3.42/5.00, phan anh thuc
trang muc do hai long cia khéch hang khi stir dung gia c4 dich vu cuia doanh nghiép logistics
la twong dbi hai long.

Bang 5. Théng ké mo ta vé Gia ca

Bién quan sat N nfc’iént}:;t l((Sr}nién;rét Trung binh | D¢ léch chuan
GCl1 266 1 5 3.44 0.771
GC2 266 2 5 3.47 0.773
GC3 266 1 5 3.42 0.744




GC4 266 1 5 3.50 0.783

GCs - 266 1 5 3.26 0.755

Trung binh 266 12 5 342

2. D9 tin cdy cua cac thang do
Két qua hé s6 Cronbach’s Alpha ciia 6 nhan t6 déu 16n hon 0.8 cho thdy céac thang do
dam bao chat luong tét dé phan tich.

Béng 6. D6 tin cdy cac nhan t&

THANG DO S6 bién Cronbach’s Alpha KET LUAN
TC 5 0.880 Dat
DU 5 0.815 Dat
DB 5 0.827 Dat
CS 5 0.828 Dat
GC 5 0.807 Dat
HL 4 0.817 Pat

3. Phan tich nhan t6 khdm phé

M0 hinh sau khi déanh gia d¢ tin cay con lai 5 bién doc lap la: D¢ tin cdy; Su dap ung;
Su dam bao; Co s& vat chét; Gia ca voi 25 bién quan sat c6 ¥ nghia vé mit thong ké. Két qua
thuc hién duogc nhu sau:

C6 5 nhan t duge it trich tir phan tich EFA véi gié tri Eigen Values ctia cac nhan t6
déu > 1: dat yéu cau. Gi4 tr tbng phuong sai trich = 66.883% (16n hon 50%): Phén tich nhén
t6 kham pha dat yéu cau. Nhu vdy, 5 nhan té dugc rit trich nay giai thich 66.883% su bién
thién cua dir liéu.

Bang 7. Bang két qua phan tich EFA céc nhan t6 doc 1ap

Bién Nhan t6 ,

STT Tén nhan t6
quan sat 1 2 3 - -
1 TC2 0.809
2 TC4 0.770
3 TCS 0.762
Do tin cay

4 DBS5 0.755
5 85 0.749
6 TS 0.749 J




7 TC1 0.713
8 DB1 0.817
9 DUS 0.814
10 DB2 0.778 Su dam bao
11 DB3 0.750
12 |DB4 0.720
13 | DUI 0.799
14 | DU3 0.796
15 DU4 0.793 PP g
16 |DU2 0.770
17 | CS1 0.849
18 | CS2 0.797 Co s6 vat chat
19 |[CS3 0.797 ky thuat
20 | CS4 0.770
21 GC4 0.752
22 | GC2 0.746
23 GC3 0.740 Gia ca
24 | GCS 0.740
25 GCl1 0.633
Eigenvalue 8416 | 2413 | 2.143 1.988 | 1.760
Phuong sai trich
%) 66.883

Bang 8. Bang két qua phén tich EFA nhan t6 phu thudc

, Nhan t6 :
STT Bién quan sat ; Tén nhén to
1 HIL1 0.855
2 HL3 0.793 )
Su hai long (HL)
3 HI:2 0.790
4 HL4 0.778
Eigenvalue 2.590
Phuong sai trich (%) 64.740




4. Phan tich hdi quy
Bang 9. Bang mo6 hinh tong ihé

. ) 2 eh 1. Do léch Heé s6
M2 hinh K E R" dicu chinh chuin Durbin-Watson
1 0.644° 0.415 0.404 0.47464 1.959

Nhu két qua phan tich thi mé hinh nghién ctru ¢6 R? hiéu chinh 1a 0.404 nghia la
40.4% su bién thién dbi véi su hai long cua khach hang khi st dung dich vu ciia doanh
nghiép logistics trén dia ban tinh Binh Duong duoc giai thich béi su bién thién cta cac thanh
phé‘m nhu: D9 tin cdy; Su dam bao; Su dap ung; Co s& vat chét k¥ thuat va gié ca.

M5 hinh ¢6 da 5 bién : TC, DU, DB, CS, GC dam bao ¢6 y nghia théng ké vai do tin
cay 95% (Sig. <0.05)

Bang 10. Két qua hoi quy

Hé sc”'g khong He¢ sO Thong ké da cong
M5 hinh chuan hoa chudnhéa | Giztrit | Mucy tuyén
B bo lczch Beta nghia Dux?g VIF
chuan sai
(Constant) 0.294 0.233 1.261 | 0.208
L& 0.150 0.057 0.156 2.626 | 0.009 0.637 1.571
1 DB 0.222 0.054 0.232 4.086 | 0.000 0.695 1.439
DU 0.131 0.051 0.140 2.584 | 0.010 0.762 1313
CS 0.163 0.051 0.172 3.216 | 0.001 0.787 1.271
GC 0.240 0.057 0.224 4.243 | 0.000 0.805 1.242
a. Bién phu thudc: Sy hai long cia khach hang khi str dung dich vu cia doanh nghiép
logistics trén dia ban tinh Binh Duong (HL)

Phuong trinh hoi quy rut ra duge nhu sau:

HL =0.294 + 0.150*TC + 0.222*DB + 0.131*DU + 0.163*CS + 0.240*GC + ei

NGUOI HUONG DAN KHOA HQOC HOQC VIEN
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