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Examining the impact of last-mile delivery service quality on
customer satisfaction in Binh Dinh when shopping on
e-commerce platforms

ABSTRACT

This research focuses on evaluating @impact of last-mile delivery service quality on cusromer&isfacticn
when shopping on e-commerce platforms in Binh Dinh. By applying statistical analysis methods such as Cronbach’s
Alpha, Exploratory Factor Analysis (EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA), and Structural Equation Modeling
(SEM), the study tested the reliability, validity, and effectiveness of measurement scales while also examining the
proposed research hypotheses. ANOVA and T-Test were also employed to identify significant differences across
customer groups. The results indicate that five key factors—including cost efficiency, reliability, empathy, tangibles,
and rcsp0nsivencsnsigniﬁcantly influence customer satisfaction. Among these, cost efficiency emerged as the most
influential factor. Based on these findings, the study proposes several managerial implications to help last-mile
delivery providers enhance service quality, optimize delivery processes, and improve overall customer satisfaction.

Keywords: Service quality, last-mile delivery, customer satisfaction, e-commerce.
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Nghién ctru tac dong cua chat lwong dich vu giao hangp
chang cuoi den sw hai long cua khach hang tai Binh Binh khi
mua sam trén cac san thwong mai dién tir

TOM TAT

bé mi%ién ciru nay tap trung vao danh gia tac dong cia chit lugng dich v?iao hang ching cudi dén sy hai
long cia khach hang khi mua sim trén san thuong mai dién tir tai Binh Dinh. Ap dung cic phuong phép phan tich
thdng ké nhu Cronbach’s Alpha, 1? td kham pha (EFA), nhan t6 khing dinh (CFA), va md hinh cau trac tuyén tinh
M) nghién ciru da kiém dinh d@ tin cy, gid tri va hiéu luc cta cic thang do, d6 ng théi kiém tra cic gia thuyct
ngh (ru. Sir dung két hop phén tich ANOVA va T-Test dé xéac dinh su khac biét gitrdElic nhom khach hang. Két
qua cho thiy ¢6 ndm nhan t6 chinh, bao gdém hiéu suét chi phi, su tin cdy, sy dong cam, phuong tién hitu hinh va
dép (g, déu cé tac déng dang ké dén sy hai long ciia khéc&z‘mg. Trong sb cac nhén té néu trén, hidu suét chi phi la
nhan t6 anh hueng manh mé . Tir nhimg phat hién nay, nghién ciru dé xuat mot s6 hamflquan tri gitip cac doanh
nghiép giao hang chang cudi cal thién chat lwong dich vu , toi wu héa quy trinh giao hang, nang cao mirc dé hai long

da khach hang.

Tir khéa: Chdt lwgng dich vu, giao hing ching cudi, sw hai long, thwong mai dién nir.

DAT VAN DE

Gia@hang ching cubi 14 qué trinh chuyén hang
héa tir cée trung tdm phén phoi dd ctia khach
hang, giit vai tro thiét yéu tron 01 cung Ung
va linh vyce thuong mai dién tir. Chat lugng dich
vu giao hang ching cudi ¢6 tac dong truc tiép dén
su hai l cua khach hang ciing nhu kha tal
quay lai mua sim cua ho. ( 4c yéu td danh gia chat
T dich vu nay bao gdm thoi gian giao hing,
ty 1é hu hong hang hoa, tinh linh hoat trong dich
vu, migeid va toc do thue hién dich vu.

Throng mai dién t tai Viét Nafdang trai
qua su bung né manh mg, trong do chét luang
#78h vu giao hang ching cudi duge xem la yeu 10
By ét dinh trong viée thiic ddy sy phat tnen nay.
Sau dai dich Covid-19, thoi quen mua sim cua
ngu@u dung Viét Nam da c_é sur chuyér} bién3
voi xu huong gi g mua sam trye tuyén. Dé
dap mg ky vong cua khach hang, ning cao kha
nang canh tranh cua doa® nghiép va mo rong thi
truérng, viéc hoan thién chét lwgng dich vu giao
hang ching cudi can dwoc dat 1én hang diu. Hon
, khi dich vu giao hang mang lai hiéu qua
khong chi giup dnarmg]iéjp tao ra sir khac biét
cho dich vu ma con gitr chdn khach hang va mo
rong thi truong, dac biét la o cac khu vuc nong
thon va viing sdu ving xa.
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Ey nhién, sir biung né cta throng i dién
tr ciing mang dén nhiéu thach thire cho dich vu
giao hang chang cudi. Viét Nam . dia hinh da
dang vai nhidu khu vire séu va xa, van dé nay giy
khé khan trong thuc hién giao nhdn hang
hoa, din dén viéc tang chi phi van chuyén va kéo
dai ti¥§ gian giao hang. Hon nita, nganh logistics
hién dang phai ddim| i tinh trang thiéu hut lao
dong nghiém trgnﬁuc canh tranh gitra cac
don vi van chuyén ngay cang gia ting, khi khach
hang ngdy cang yéu ciu dich vu phai nhanh
chong, dang tin cdy vf3iminh bach hon. Su phat
trién cong nghé ciing dat ra nhiing au cao
dbi v6i hé théng quan 1y giao hang, tuy
nhiéu doanh nghiép vin gip kho khén trong viée
4p dung céc cong nghé tién tién nhir tri tué nhan

tao (Al) va dlﬁu 1én (Big Data).
Nhiéu nghién ctru, ca nude va quoc

té, da phén tich tac dong cua chat lugng dich vu
giao hang ching cudi dén su hai long cua khéch
nng trong linh vue t.huung mai’ dil?n tr. Cac
nghién ciu nay chi ra rang cd ba yéu to chinh anh
hun‘ng dén mirc Ghal long cua khach hang, bao
gbm chat luong véan hanh, chét lvong méi quan
hé¢ va hiéu suét chi phi. Hon nitra, ciac nghién ciru
ciing nhan manh tim quan trong cua trai nghiém
giao hang ching cudi trong viéc hinh thanh sy hai




long téng thé cua khich hang trong méi trudng
thuongmai dién tur.

Dich vu o hang chiang cudi co tac déng
rat 16n dbi véi khach hang mua s§ €én cdc san
thuong mai dién tr tai Viét Nam. Tuy nhién, céic
doanh nghiép kinh d dich vu giao hang
chiing cudi trén ca mrde co quy mé hoat dong nha,
voi gl so ha tfing va nguf)n lic con han ché, trong
khi su phat trién cta cac sz‘arm:mg mai dién tur
dang gia tﬁng nhanh chéng. Bieu nay dit ra cau
hoi cho nhiéu doanh nghlep \Each thire khic
phuc tinh trang hién tai, nham tri vi thé trén
thi tnrong va dap tmg nhu cau cua khach
Mic di di c6 nhiéu nghién ciru chi ra ring
lugng dich vu gizo hang ching cudi anh hudng
dén su hai long cua khach hang, van ton tai mot
.oang tréng 1o rét trong linh vue nay, dic biét 1a
tai ong Viét Nam. Phan 161 cac nghién ciru
hién tap trung vao cac yéu to logistics co ban
hodc chit lugng dld@ cua cac cong ty giao
hang, ma ch 1 sdu vao tdm ly va nhu cau cua
khach hang trong bdi canh thuong mai dién tur
dang phat trién manh mé. Tai Viét N mot sb
yéu td nhur van héa tiéu ding va tim Iy ngudi tidu
dung co th;_m ra su khac biét trong trai nghiém
giao hang va mire d¢ hai long cua khach hﬁ‘mg
Tuy nhlen chua 6 nghién ciru nao dé cap dén
nhung yéu té nady mot cach cu thé. Hon nmmn
thiéu cée nghién ciru vé céc sang kién va c&ng
nghé moi trong linh vue glan han@ang cudi.
Walker va cong su’ dd nhén manh rang viéc ép
dung céng nghé nhu tri tué nhén tao (Al) va dir
liéu 16n (B9 Data) co thé cai thién trai nghiém
giao hang cho khach hang, tir ang cao sy hai
long. Tuy nhién, hién tai, rat it nghién ctru chi ra
cach thire ap di céc cong nghé nay trong bdi
canh Viét Nam va tac dong cta chimg dén Sp&i
long cua ngudi tiéu dung. Sy da dang trong hanh
vi tiéu du ua ngudai Viét Nam ciing tao ra thach
thire 16n trong nghlen cm@heo nghlen clru cua
Phan va cong su?, khic voi cac quéc gia phat
trién, ngudi tiéu ding Viét Nam thurm?u trong
dén yéutd gid ca va khuyén mai hon 14 chat lLr{mg
dich vu giao h. Diéu nay cho thiy su can thidt
phai tién hanh cac nghién ciru sau hon vé hv1
va nhu chu ctia nguoi tiéu ding Viét Nam trong
boi canh thuong mai dién tang phét trién
manh, nhim hleu rd hon vé tac déng cua giao
hang ching cubi dén s hai 1ong. Do dé, dé c6 co
s¢r dé xudt cac giai phap ndng cao chit luong dich
vu giao hang ching cudi va cai thién s hai long
ctia khach hang khi mua sim trén céc san thuong

ai dién tir tai Viét Nam, nhom nghién ciru da
chon & tai “Tac dong cua chét lugng dich vu giao
hang ching cuf)dén su hai long cua khach hang
tai Binh Dinh khi mua s##9trén cic san thuong
mai dién t: xdy dung mo hinh va gia thuyét
nghil'ru." N g!"lién ciru ndy nhim xéy dung mo
hinh va gia thuyét n ciru, tir do thue hién cac
nghién ciru tiép theo dé do luong mire do tic dong
ctia chét luong@ich vu giao hing ching cudi dén
sy hai long cua ach hang tai Binh Binh khi mua
im trén céc nén tang thuong mai dién .
2. COSOLY THUYET
Khii niém
fPho hang chang cudi 14 giai doan cudi cing trong
qua trﬁn chuyén hing hoa dén tay nguoi tiéu
ding, déng vai trd quan trong trong chudi c
L'rng Mac du hoat dong giao hang chﬁng cudi da
ton tai mautmng linh vue viin chuyén hang hua
nhung trong nhitng nam gin @Ry, véi sur bing nd
cua thuong mai dién tir, n6 da thu hut dugce su cha
dng ké tir cac doanh nghiép. ca 16n 1an nho.
Hign nay, c6 nhiéu nghién ciru dua ra cac dinh
nghia khic nhau vé "gia@jhang ching cudi”,
nhung c6 thé hiéu ring dﬁy giai doan cudi cl‘mg
cua dich \aglao hang, bt dau tir diém phén phdi
cudi cting cho dén khi hing héa dugc giao tin tay
ngudi tiéu dung.
Chét lugng dich vu tir 1du da duge coi la
mot trong nhﬁ‘ng yéu to then chot quyét dinh sir
thanh ¢6 1a moi doanh nghiép. Dic blet trong
bdi canh thuong mai dién tir dang bing nd @t
lwgng dich vu ngay cang tré thanh mét dinh
huéng chién luge quan trm nhdm ning cao kha
nang can nh, thu hut va phuc vu khach
hiéu qua. Dua trén cac nghién ciru hién co, "chat
lrgng di " ¢6 thé dige dinh nghia Ia kha nﬁng
dap ung chu va mong doi cua m:h hfmg dbi
v6i mét dich vu cu thé, thong qua cac yeu t6 nhur
do tmgy, d6 chinh xac va chét lwgng phuc vu.

hét lwrong dich vu giao hang ching cudi
duge dinh nghia la mu hiéu qua cua cac hoat
dong giao hang tronpiai doan cudi cing cia
chudi cung tmg. Day la yéu t6 ¢6 anh hudng true
tiép dén su hai long cua khach hang va kijnang
quay lai mua sim cua ho trén cic nén tang thuong
mai dién tir. Chét lwgng dich vu giao hang chang
cudi ¢o thé duge danh gia thong qua céc chi tiéu
nhu ty 1é giao hang dung han, ty 1€ hu hong hang
hoa, tinh linh hoat cua dich vy, chi phi dich vu va
tbe do cung cfip dich vu. Dua trén cac khai niém
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da duoc !ghién ctru, "chét 1@Ing dich vu giao
hang ching cudi” ¢6 thé hiéu la méic do ma dich
vu giao hang dap ung hodc vugt qua mong
cua khach hang, phan anh hiéu qud trong giai
doan (‘g‘)i clng cta chudi cung img.
s

i hai long cua khach hang da dugce nghién
va dinh nghia qua nhiéu khia canh khac nhau,
tuy nhién, cac khai niém nay thudng mang tinh
triru twong va cé phian mo hé, boi vi su hai long
dum: xem irc 46 théa man nhu ciu vﬁ mong
mudn ctia khach hanac dinh nghia vé sy hai
long déu nhin manh moi quan hé gitra ky vong
ban davffRa két qua thue té ma khach hang trai
nghiém sau khi str dung sdn phém hodce dich vu.
hz‘ti long khong chi phan anh tréi nghiém cua
khé.l:mng ma con dong vai tro quan trong trong
viéc giap doanh nghi¢p duy tri khach hang hién
tal va E:l rong thi truong.

Mot quan hé giira chat lwong dich vu giao
hang chéing cudi va €8 hai long cua khach hang
da duge nghié rong rdi trong cac linh vuc
dich vu. Nhiéu tac gia cho ring chit lwvong dich
vu va sur hai 1 cua khach hang co sy twong
dong, dén mire har khai niém nay c6 thé dur_qfl
dung thay thé cho nhau. Ho lap ludn ring chat
lwgng dich vu 12 yéu t6 quyét dinh din dén sur hai
long cua khach Bng (theo Oliver’ ; Corin
&Taylor*), va ring chét g dich vu 1a co s& dé
danh gi4 sir hai long. Dé nang cao sur hai long ctia
khach ha¥céc nha cung cép dich vu cin cai
thién chét uong dich vu cua minh. Hai yéu té nay
¢ moi quan hé chat ché vilirong tac v&i nhau,
trong do chét lugng vu dong vai tro 1a yéu td
tién quyét quyét dinh su hai long cta khich hing.
Tuy nhién, nhiéu nghién ctru ciing chi ra ring chit
lugng dich vu va sy hai long cua khach hang la
hai khai niém khac biét. Parasuraman va cong su’
cho réng hai khai niém nay }t"m ,t_ai nhirng
khac biét quan tron@dac biét 1a vé moi quan hé
nhin qua. Cu thé, su hai 1ong cta khach hing
duoc xem nhur 13 két qua, trong khi chat lugng
dich vu duge coi 1a nguyén nhan. Sy hai long co
tinh du bao va phu thude vao mong dgi, trong khi
chét lwong dich vu dugce xem nhu mot tiéu ¢
1y twomg. Theo Oliver’, sy khéc biét gifta hai?u
t6 nay con thé hién & cic tiéu chi do ludng.
tiéu chi danh gia chét hrong dich vu thuong mang
tinh cu thé, trong khi sy hai long cta khach hang
lién quan dén nhiu yéu t6 khéc ngoai chit lugng
dich vu, nhu gia ca, mdi quan hé v&i khach hang
vé thoi gian str dung dich vu. Danh gia chét lugng

dijch vy phu thudc vao cich thire thye hién dich
vu, trong khi su hai long cua khach hang la két
qua cua sy so sanh giira gia tri nhin duge va gia
tri mong dgi tir dich vu do.

. Khung Iy thuyét

M6 hinh SERVQUAL cua Parasuraman va cong
su®. M6 hinh SERVQUAL duge phat trién vao
nam 19857 boi cac nha ng| clru Parasuraman,
Zeithaml va Berry, 1d mdt cong cu do luong chat
lrgng di u trong nhiéu linh vuc. Mé hinh nay
do luong chét lwrgng dich vu dua trén khoang cach
gitra ki vong cua khach hang va nhan thirc cua ho
sau khi trai nghiém dich vu. ChE lugng dich vu
duoc xac dinh bz'?mg cong thire: Chét lrong dich
vu = Mirc d6 cam nhan - Gia tri ky vong. Ban diu
moé hinh SERVQUAL gom 10 thanh Bin bao
gbm: Phuong tién hitu hinh (Tangibles), Nang lue
phuc vu (Responsiveness), Su tin cdy
iability), Df’lp ung (Competence), Lich su
(Courtesy), Tieép cidn (Access), Tin nhiém
(Credibility), An toan (Security), Thong tin
(Communication), Hiéu biét (Un nding
Customers). Dén nam 1988, sau khi cac nghién
clru va thu nghiém thyue & duoc thue hién, md
hinh da dugc bd ba tac gia didu chinh mé hinh
xudng con 5 yéu té cot 16i duyra trén sy trong dong
va chong chéo giira cde yéu td ban déu, mé hinh
duoc tinh gon va tip trung hon, p cho viée
dénh gi4, trién khai va trién khai va cai thién chat
lugng dich vu cua cac 6 chite tré nén d& dang
hon.

Thir nhfit,pqllm'ng tién hiru hinh (Tangibles): d&
cip dén dién mao bén ngodi cua co s Vit chét, bao
gbm thiét bi, phurong tién vin chuyén, cach dong goi
san phim, ngoai hinh va ddng phyc ctia nhén vién giao

Iy

hang, ...

Thir hai, su tin cdy (Reliability): phan anh
kha ning cung cip dich vu mot cach chinh xéc,
dung thii gian va dia diém. Didu ndy dam bao
tinh nhat va uy tin trong khéiu giao hang,
ddng thoi tcln trong céc cam két da thoa thuan vdi
khéch hang.

Thir ba, sy dam bao (Assurance): dong vai
trd quan trong trong@¥éc tao dung niém tin va
cam gidc an tam cho khach hang. Diéu nay dwoc
thé hién qua cach giao tiép, phong thai lich su,
than thién, cling nhu sy phuc vu chuyén nghiép
va kién thic chuyén mén vimmg vang cua nhén
vién giao hang.
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Thir tu, su%p ung (Responsiveness) lz‘t
tleu chi danh gia kha ning phan hdi, giai quyet
van dé mot cach nhanh chong, cling nhu sy#in
sang gifip d& khach hang. Hiéu theo mot cach
khac sy dap ing thé_ hién sy phan hfqi tphia nha
cung cap dich vu doi vdi cac yéu cau cua khach
hang.

Thir nam, sw don (Empathy): dugce
hiéu la su quan tam, théu hiéu va chim séc khach
b, linh hoat hd trg vé thoi glan hodc dia diém
glao hang d& hoan thién céc yéu ciu ca nhan
khéch hang. Viéc ddng cam ndy sé lam ting su
hai long va tao thién cam cho khach hang.

Mo hinh SER
Cronin va Taylor®; 1a
SERVQUAL.Mo6 hinh nay ng vao viéc
danh gia chét lugng dich vy dya trén hiéu s
thue ¢ ma khach hang trai nghiém, thay vi do
luémg snﬂenh léch gitra ky vong va cam nhan
cua ho. Theo md hinh SERVPERF chiét lwgng
dich vu duge xac dinh muc d¢ cam nhén cua
khach hang. Ngoai ra bo thang do SERVPERF
bao gdm 22 cdu héi nhing khéng cén do hwémg ki

g, diéu nay gitip giam su phic tap khi so sanh
vo1 mo SERVQUAL. Viéc nay khéng chi
gi‘ém s0 lugng cdu hoi trong khao sat, ma con
tao diéu kién thu:'_in lgri cho viéc thu thip dﬁ, lnl,
tap trung truc tiep vao trai nghiém thuc t€ cua

ach hang, giup do lwdng chat lwong dich vu
mot cach rd rang viEEinh x4c hon. Bo thang do
SERVPERF dugc : Phuong tién hiru hinh, su tin
cdy, sy dam bao, sy ‘mg va su df“mg cam.

RF duoe phit trién boi
ién thé cua mo hinh

Trong mé hinh cua Stank va cng su * - M6
hinh danh gid chét lugng dich vu Logistics trén
s0 mo hinh SERVPERF d3 thém vao md hinh
thafi phin hiéu suét chi phi nhim do luémg, danh
gi4 chét lugng dich vu Logistics.
3. PHUONG PHAP NGHIEN CU'U

3.1. Phwong phap nghiéBu}u

K& thira két qua nghién két qua nghién ctru
dinh tinh vé1 mo hinh, gia thuyet nghién ctru va
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g do %xﬁy dyng nhém tac gia tién hanh
nghién ctru dinh lugng, thuc hién hai giai doan 1a
nghién ciru dinh lwong so bo va nghién ciru dinh
lwong chinh thitc. Dé thir ngEBm béang céu hoi da
xay dung, nhom nghién ctru thure hién nghién ciru
dinh lug b thong qua viéc khao sat mot mau
gbm 50 [Be8ch hang st dung dich vu thiong mai
dién tu. Dir liéu thu thap duge sé& duge dua vao
phin mém SEEP22 dé phan tich thong ké méu
nghién cim, danh gia dd tin cdy thang do
(Cronbach’s Alpha — CA), phén tich nhin td
k_ham pha (EFA). Sau khi phan tich va thao ludn
qua nghién efru, nhém nghién et sé tiép tue
ch}nh sa va hoan tét bang cau hoi khao sat dé
tiep tuc nghién ctru chinh thire.

Giai doan nghién ciu dinh lugng chinh thire sé
hién théng qua khao sat mot miu gém 340

h hang str dung dich vu thuong mﬂién far.

Dir liéu thu thap duge sé duge dwa vao phan tich
théng ké da bién bang phin mém S bao gdm
phin tich thélng ké mau nghién ciru, danh gia do
tin céy thang do (CA ), phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) va chay dir liéu phin tich nhin t§ khing
di FA dé dua vao phin mém AMOS dé tiép
tuc phan tich va knn tra dg phu ho‘p cua md hinh
nghién ciru. Véi ho tro cua phin AMOS
ngoai viéc phan tich CFA con ding deé tiép tuc
phan tich md cAu triic tuyén tinh (SEM) dé
kiém cac mo hinh Iy muyét phtte tap va do
luong moi quan hé giita céc bién quan sat va cic

ﬁ! niém tiém an.
.2. M hinh va gid thuyét nghién ctru

3.2.1. Mo hinh nghién cuu

Qua cac nghién clu trude vé su hai long cua
khach hiang, nhom tac gia dé Ehat xdy dung mo
hinh nghién ctru tac dong cia chat hrong dich vu
giao hifle ching cudi dén su hai long cua khich
hang dua tréffsu két hgp gita md hinh
SERVPERF va mo hinh danh gia chat lwgng dich
vu Logistics cua Stank va cdng su®, cling cac gia
thuyét nghién ctru nhu sau:
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Hinh 1. M hinh nghién ctru tac déng cua chit lrgng dich vu giao hang ching cudi dén su hai long cia

khach hang.

3.2.2. Gia thuyét nghién ciiu

H1: Chit luong van hanh va sy hai long Em

khach hang khi mua sim trén céc san TMDT c6
moi quan hé thuan chiéu (+)

Hla: Phuong tién hitu hinh va sy hai long
.a khach hang khi mua sim trén céc sin TMDT
¢6 moi quan hé thuin chiéu (+)

Hl1b: Su_tm ¢y va su hai 10n ﬁa}kha’u:h
hang khi mua sam trén céc san TMDT c¢6 moi quan
hé thuén chiéu (+)

H2: Chat lugng quan hé va sy hai long
khach hang khi mua sim trén céc san TMDPT co
moi quan hé thudn chiéu (+)

H2a: Su dam béao va su hai lonlcua khach
hang khi mua sim trén cc san TMDT ¢6 méi quan
hé thun chiéu (+)

H2b: Sy dép tmg va sy hai 1o ua khach
hang khi mua sim trén cic san TMBT ¢6 moi quan
hé thuan chiéu (+)

H2c: Sy dong cdm va su hai loracua khach
hang khi mua sam trén cac san TMDT ¢6 moi quan
hé thuan chiéu (+)

(Nguon: deé xuat cua nhém nghién ciru)

H3: Hiéu suét chi phi va su hai long
khach hang khi mua sim trén cée san TMDT co
moi qgaa hé thuin chidu (+)

3.2.3. Xay dung thang do

Nh@Fhghién ciru da xay dung thang do dua trén
cac nghién ctu lién quan (Parasuraman va cng
su®; Tran va condl’; Stank va cong su) dong
thot nhén cac ¥ kién cta chuyén gia va khach
hang sau khi thuc hién thaan nhom. Tir do xay
dung thang do €6 4 nhom vo1 5 thanh phén va 32
bi an sat. Nhém Chat luong vén hanh gém
¢O Phuong tién hitu hinh voi 4 bién (HH1, HH2,
HH3, HH4) va Sy tin cdy vdi 5 bién (TCIL, TC2,
TC3, TC4, TCS5); Nhém (P lwgng quan hé g(":nm
c6 Su dam bao véi 5 bién (DB1, DB2, DB3, DB4,
DB5), Su dap (g véi 6 bién (DU 2, DU3,
DU4, DUS, DU6) va Su déng cam 5 bién (DCI,
DC2, DC3, DC4, DCS), Nhém Hi¢u sut phi
vai 4 bién (CP1, CP2, CP3, CP4); Nhom Sy hai
cua khich hang duoc xiy dung dua trén sur
ké thura tir nghién ciru cua Andreassen, T.W.,
Lindestad, B."%; Oliver, R.L.""; Tandon, U. et
al.'; voi 3 bién (HLl, HL2, HL3).

Bing 1. Thang do nghién ctru tac dong cua chét lugng dich vu giao hang ching cudi dén su hai long cta
khéach hang tai Binh Dinh khi mua sam trén cac san thuong mai dién tir.

Ki

Th d
ang do higu

Phit biéu

Ngudn tham khio




Chit lrgng vén han

Nhén vién giao hang chuan bj day du xe may, dién

HHI | hioqi, thiing ¢é Kign hing kit giao hing o
Phwong A . . Parasuraman va cong
e HH2 | Trang phuc nhén vién giao hang lich sy . . s
tién hiru - - e PR - su”, Tran va cdng su,
. HH3 may, thung dé kién hang mdi va sach s . . s v
hinh = — —_— : —— nhom tac gii tu dé xuat
Xe may, dién thoai, thung dé kién hang cua nhan vién
HH4 - " .
hang hién dai
TCl Don vij giao hang hoan thanh giao hang ding thoi gian
cam keét
TC2 | Don vi giao hang luﬁn@ sang ho trg khach hang
TC3 Don vi giao hang luén bao mét tot thong tin cua khach | Parasuraman va cong
. angA su®, Tran va cong su’,
Su tin cdy — = - = = ; T e P
TC4 E)cm vi giao hang giao dung hang hoa ngay trong lan | nhom tac gia tu dé xuat
TCS Thong tin vé ngudi giao hang (ho va tén, khuén mat)

va xe may (bién s6) duoc cung cip chinh xéc

Chit lwgng quan hé

DBI1 | Nhan vién ludn ton trong khach hang.
DB2 | Khéach hang cam théy an toan khi dugc phuc vu.
Nhén vién ¢6 du kién thirc chuyén mén dé tra loi cac
DB3 | . ... : .o
Sw dim ciu hm.l:ua ha:ng. . _ Parzmima\n ﬂva cqong
.hn DB4 Nhﬁp vién ¢o dﬁ)f du k¥ ning va linh hoat trong giai | su®, Tran va cong su
quyét cac tinh huo 0.
DBS Don vi giao hang dam bao tinh nguyén ven cua hang
hoa 18
DUI1 | Nhén vién cung cd#flich vu nhanh chéng.
DU Don vj giao hang t‘huc hién céc don hang khong phéin
biét quy mo hgp .
DU3 E)o;n vi;giagﬂhﬁng; thuc hién nhanh chong cac don hang
an cap, dot xuat. .
ENilip ghan vién giao hang nhigt finh b trg khach hang kb | | arfffpman _ va oung
ung DU4 o % a2 su®, Tran va cng sy
thac mac hoac yéu cau dot xuat
DUS Nhén vién giao hang théng bao cu thé khi nao hang
oc giao dén
DUG Tac phong lam vi¢c cuanhédn vién giao hang rat chuyén
nghiép
DCI Don vi giao hang En cho khach hang cam thdy nhu
duge chiam soc riéng
DC2 | Nhin vién quan tim dén timg khéch hang.
. DC3 Nhan vién thiu hiéu yéu cau riéng cua timg khach
Sw dong hang. Parasuraman va cong su®
cam DC4 Nhéan vién c6 thé tra 1i thoa dang cac cau hoi cua
ch hang.
DCS Nhén vién giao hang vao khung gitr thuén tién cho

khach hang

Hiéu suét chi phi

Hiéu sudit
chi phi

CPI1

Dich vu giao hang ¢o chi phi hgp li

CP2

Dich vu giao hang véi gia canh tranh hon so véi nén
tang khac.

Stank va cdng su®, nhom
tac gia tu dé xuat




ach hang.

Céac chuwong trinh mién phi hodc giam phi van chuyén
CP3 guyén khich quyét dinh mua hang trén sin TMDT cua

1 R kinh doanh TMBT nay

Té1 hoan toan an tam vé chi phi giao hang cua don vi

Sw hai long cua khach hang

HL1 | Téi cam thay hai long véi dich vu giao hang ching cubi | Andreassen, T.W.,

dich vu giao hang ching nay

Lindestad, B."; Oliver,

?l?rhﬁi Mg HL2 | Téi sé tiép tuc CI’E
HL3

dung

Téi s& gioi thiéu dich vu giao hang ching cudi dang st | R.L."'; Tandon, U. et

ﬁl 12

E.Blcl?:T QUA NGHIEN cU'U

Nghién ctu so by duge thue hién khao sat trén
160 déi twong va c6 thé st dung hét 160 dbi
tugng. Trong do nir chiém 53,8%, nam chiém
46,3%. Nhom tudi 18-24 quan tam nhiéu nhét
(67,5%); hoc sinh, sinh vién chlem 59,4%. Vé yéu
16 dja 1y: ng ham gia chu yéu tir Quy Nhon
(50,6%). Qua ket qua nghién ciru so bg nham xac
nhan nhig bién quan trong tao co s& viing chic
Xy (ﬂg cong cu khao sat va giam thiéu rii ro
trong nghién ctru.

.Thang do nghlenctrugom 31 bién quan sat,
véi do tin cdy cao tat ca déu c6 Cronbach’s Alpha
1ém hon 0,7. Tuy @n bién “DC5” khong thoa
min diéu kién vi frong quan bién tong nho hon
0,3 va bi loai bo. Ki¥#ua phén tich nhan t6 kham
pha (EFA) cho th;iy ur liéu nghién ciu hoan toan
phu hop: chi s6 KMO = 0,642 (> 0.5). @1 voi
kiém dinh Bartlett’s cho ra két qua dat y nghia
théng ké (sig < 0,05). Téng phuong sai trich dat
78,823% (= 50%), 28 bién doc lap duge chia
thanh 6 nhém, hé sé Eigenv@Fes déu > 1 (nho
nhit = 1,841), dam bao tinh hg1 tu va phén biét
cua céc bién. Phin tich cac bidphu thudc cing
dat yéu cau: KMO = 0,754 (= 0,5) va kiém dinh
Bartlett’s cd ¥ nghia véi sig < 0,05. Téng phuong
sai trich cho cac bién phu thudc dat 88, ER% (>
50%), véi 3 nhén t6 c6 Eigenvalues > 1. Tat ca 3
bién quan sat dé?é hé s0 chuyén tai = 0.5, xac
nhén ring thang do duge str dung la phti hop dé
danh gid sur hai long cua khach hang.

Sau khi tién hanh nghién ctru so bé nhim
anh gi4 tinh kha thi cim:i thuyét va thuc hién
céc diéu chinh cén thiét dé hoan thién nghién ctru
chinh thire. Muu chinh cua nghién ctru chinh
thire la danh gia va phan tich séu hon tac dong cua
céc yéu 6 lién quan dén cﬂt lwgng dich vu giao
hang ching cudi déi vai su hai long cua khach
hang tai Binh Dinh khi mua sim trén cac san
thwong mai dién tr. Két qua phan tich chinh thire
gbm céc bude nhur sau:

(Nguon: Nhom tac gia tong hop va de xuat)

1. Mé ti miu nghién ciru

Nghién ciu dugce thuc hién khio sat trémél(]
khach hang tai Binh DPinh. Trong dd, ¢6 56,5% la
nit va 43,5% 1a nam. Nhom tudi t0f}-24 chiém
phan lén voi 43,2%. V& co cau nghé nghiép;
nhom hoc sinh/sinh vién chiém ty 1€ cao vugt troi
Vi 64,4%. Trong tong thé mau khao sat, huyén
Phi My c6 sE¥lrong tham gia I6m nhat va chiém
ty 1& 27,6%. Khao sat dugc thue hién théng qua
googl m v6i hinh thie trre tuyén.

Nghién cuasu dung phén mém SPSS 22.0
dé xir 1y dir liéu va str dung nhiéu k¥ thuat ch
dé phan tich véi muc dich tim ra céc dé ma
muc tiéu nghién ciu da dit ra. Bao gomvghﬁn tich

ng k& méu nghién cim, tiép theo thue hién
anh gia do tin cay thang do (CA), phan tich nhan
t0 kham pha (EFA) va chay dit liéu phan tich nhan
t0 khing diff} CFA dé dua vao phan mém AMOS
dé tiép tuc phan tich va ki@ tra dé phu hop cua
mé hinh nghién ctu. Véi b6 trg cua pha¥iem
AMOS ngodi viéc phan tich CFA con ding dé tiép
tuc phén tich md cAu tric tuyén tinh (SEM)
dé kié nh cdc mo hinh 1y thuyét phire tap va do
ludong mor quan ifta cac bién quan sat va cac
khai niém tiém An. Ngoai}, nghién ctu tién hanh
kiém dinh c6 hay khéng su khac nhau vé mirc do
hai long gitra cac nhém khzicl-ﬁng khac nhau,
dia trén cac yéu to phan loai nhu giéi tinh, do
tudi, nghé nghiép va noi & bing k§ thuat phan tich
au Anova va T-test.

4.2. Banh gia dj tin cdy cua thang do (CA)

Cac thang do s€ dugce danh gid thong qua hé 50
do tin cdy Cronbach’s Alpha. E)ong thoi, nhimg
bién ¢6 hé sb twong quan véi tong diém nh§ffon
0,3 sé bi loai bo. hang do duge xem la dat
yéu cu néu gia t Cronbach’s Alpha tir 0,6 tro
e'L Két qua cua hé so Cronbach’s Alpha cho
thang do duge trinh bay & bang 2 nhu sau:




Biing 2. D¢ tin cdy cua thang do.

Bién quan [Trung binh cta thang |[Phwong sai cua thang | Hé s6 twong quan Cronbach’s Alpha
sat do néu loai bién do néu loai bién bién - tﬁng néu loai bién
Thang do “Phwong ti¢n hiru hinh (HH)” Cronbach’s Alpha = 0,879
HHI 11,19 4,946 0,750 0,841
HH2 11,11 4,878 0,739 0,845
HH3 11,15 4,710 0,789 0,825
HH4 11,14 5,280 0,679 0,867
hang do “Su tin cay (TC)” Cronbach’s Alpha = 0,858
TCI 15,17 12,407 0,597 0,847
TC2 15,26 11,356 0,694 0,823
TC3 15,29 11.416 0,628 0,840
TC4 15,22 10,450 0,751 0,807
@FCS 15,33 10,946 0,702 0,820
hang do “Su dam b:io (DB)” Cronbach’s Alpha = 0,892
DBI 14,43 9,337 0,744 0,867
DB2 14,41 9,411 0,726 0,871
DB3 14,43 9,214 0,727 0,871
DB4 14,37 9,466 0,726 0,871
B5 14,34 9,528 0,762 0,864
hang do “Su dap ung (DU)” Cronbach’s Alpha = (0,885
DUl 18,66 11,911 0,759 0,855
DuU2 18,63 13,238 0,575 0,884
DU3 18,61 13,047 0,655 0,872
DU4 18,63 12,299 0,707 0,864
DUS 18,54 12,084 0,748 0,857
p)UtE 18,53 12,132 0,746 0,857
hang do “Sy dong cam (DC)” Cronbach’s Alpha = 0,897
DCl 15,32 7,422 0,762 0,871
DC2 15,34 7,489 0,685 0,888
DC3 15,36 7,352 0,694 0,886
DC4 15,26 7,371 0,801 0,863
DC5 15,21 7,131 0,795 0,863
Thang do “Hiéu suit chi phi (CP)” @nnbach’s Alpha = 0,869
CPl 10,96 4,797 0,686 0,847
CP2 11,04 4,364 0,806 0,798
CP3 11,01 4,755 0,721 0,834
CP4 11,09 4,614 0,678 0,852
Thang do “gl_l' hai long (HL)” Cronbach’s Alpha = 0,894
HL1 7.69 3.872 0,783 0,855
HL2 7,60 3,651 0,807 0,835
HL3 7.70 3,964 0,785 0,854

Tir két qua bing 2 thiy duge thang do trong
mo hinh nghién a.] duoc biéu thi qua 31 bién
quan sit cho thay do tin cay cao (tat ca cac gia tri
déu 16m hon 0,8). Hon nira, hau hét cac bién quan
sat déu c6 moi frong quan tot véi thang do tdng
thé (tuong quan bién tong déu 1én hon 0.3). Do

(Nguén: Trich tic két qua xir I dit li¢u)

d6 thang do di dugc thiét ké dalnlat lwong tdt va
hodn toan phtt hgp dé thure hién phan tich nhén to
kham phé (EFA) ciing nhur cac burde phan tich tiép
theo.

4.3. Phén tich nhan t§ kham pha (EFA)
Nhom nghién ciru da sir dung phép trich




Prin@P31 Component Analysis (PCA) dé thue
hién phan tich nhin to kham pha. Cu thé inh
phin tich nhén t6 dugc tién hanh dya trén phuong
phip Principal components két htmm phép quay
Vari doi véi 28 bién doc 1ap nham kham pha

cac ra.n 16 cht lugng dich vu giao hing chiing
cubi anh hiang dén sy hai long cua khach hang
tai Binh Dinh khi mua sim trén cac san thuong
mai dién tur.

Bing 3. Kiém dinh KMO va Bartlett cac bién déc lap cua cac nhin td chét lwong dich vu tac dong dén su

hai long.
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 0,838
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 6412.621

df 406

Két qua phén tich khing dinh di liéu n€Rién ctu
dap tmg day du yéu cau dé thue hién phan tich
nhén to kham pha (EFA). Chi s6 KMeyer—
Olkin (KMO) dat gié tri (§F}8 > 0,5, minh chimg
cho su lién két chat ché glua cic bién quan sat.
Bén canh do, g‘t qua kiém dinh Bartlett’s cho
thz;.y gia tri sig nho hon 0,05 khing dinh ring cac
bién c6 mdi fwrong quan frong cung mot nhan 10.
Diéu nay khang ring dir liu. Diéu nay
khing dinh ring di liéu hoan toan phi hofEflé
thyue hién phén tich nhian 6 kham pha. Tir 28flfin
quan sat ban du, két qua phan tich d rat trich
thanh 6 nhém nhan t6 véi thng g sai trich
@ 69,286% vugt ngudng yéu cau 50%. Diéu nay

I 0,000
Nguén: Tde gia phan tich dwa trén dir liéu thu thip)

Ao thiy 6 nhan 16 da gidi thich duoc 69.286% su
bien thién cua toan bd dir liéu. Cac gia tri
Eigenvalues cta céc nhan té déu 16n hon 1, trong
d6 nhéan t6 thif)co Eigenvalues thip nhit la
1,495. NIbai ra heé s6 tai nhan t6 cua cac bién déu
dat trén 0,5 va khac biét gitra cac hé s6 tai chéo
gifra hai nhan t6 duoc trich xuat nho hon 0,3. Do
d6, thang do duoe xdc nhan 14 dat yéu cu.

Tuong tur véi cach lam trerglep tuc dua 3
bién phu thugc ctia cac nhan t6 vé su hai long cua
khach hang tai Binh Dinh khi mua sim trén céc
san throng mai dién tir dé phén tich thanh phén
chinh.

Bang 4. Kiém dinh KMO va Bartlett bién phy thudc cia cdc nhin t vé sy hai 1ong cua khach hang,

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,749

Bartlett's Test of Sphericity

Approx. Chi-Square 598,087
df 3
Sig. ,000

Két qua tai bang §gho théy dir liéu nghién ciu
dat yéu ciu véi chi so KMOnglatn 0,749 (vuot
ngudng 0,5), phan anh maoi twong qudel chit ché
gitra cdc bién quan sat. Ngodi ra, kiém dinh
Bartletaiat mirc y nghia thong ké (sig < 0,05),

khing dinh sy tal cua mol twong quan gitia
cdc bién trong nha Tung phuurng sai trich dat
82,492% (16n hon 50%), dicu nay cho biét 3 nhan

t6 nay giai thich dwoc 82 492% su bién Lha:ﬁa
toan bg dir liéu. Cac 5 déu co gia tri
Eigenvalues 16n hon 1. Don, i, c 3 bién quan
sat déu dap (mg yéu cau, véi he Blofai nhén t6 déu
lén hon 0,5. Qua do, thang do su dung dé danh
gia cac nhan td lien quan dén su hai long cia
khach hang d xdc nhén la dat tiéu chuan.
Nhirng két qua nay sé duge sir dung lam co 50 cho
céc phan tich chuyén sau c& cac budc tiép theo
cua nghién ctu,

4.4. Phin tich yéu té khiing dinh (CFA)

(Ngudn: Tde gia phan t

diea wrén dir liéu thu thdp)

Sau khi thuc hién phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) nham muc dich sang loc va loai bo cac bién
quan sat khong dap duge tiéu chudn cua
nghién ctru. Chi nhimg bién quan sat dap irng yéu
cau vé muec d hu hop va d6 tin cdy cao moi
duge lua c dé tiép tuc phan tich. Nhirng blen
nay sau d6 dugc sir dung trong hén tich nhén t6
khang dinh (CFA), qua do c6 tfffac dinh va xac
nhin tinh don hwéng cling nhu murcfeedhoi tu cao
clia cic bién thanh phin, dam bao két qua phan
tich dat o chinh xac va dé tin cdy cao.

Két qué cho ra chi s6 KMO thoa man yéu

, 16n hon ngudng 0,5 (gia tri béng 0,842) va
1em dinh Bartlett’s cho ket qua co ¥ ng@thﬁng
ké voi sig < 0,05 vi vy dir liéu dap tng dicu kign
dé ‘thyc hién phan tich nhin 16, vori sw ton tai cia
moi trong quan gifta cac blen C6 31 bién quan
sat duoc chia thanh 7 nhém, thng phuo’ng sai trich
bing 70,708% (1én hon 50%) va gia tri hé sb




Eigenvalues cua cdc nhéan t5 déu 1én hon 1, nhan

t6 thir Eigenvalues thap nhat la 1.405. Nhu xdy dung hoan t
véy, 31 nhan to nay giai thich dugc 70,708% tong
bién thidyzana 31 bién quan sat. Tt phéan tich CFA

taco 31 bién sat dugc phin thanh 7 nhan t6,
hé s6 tai trén 0,5 va BBng c6 bién nao tai manh
tuong duong trén hai nhan 6. Fquﬁ phan tich
trén cho thdy, cic nhén t& vira dat gid tri hoi tu,
vira khong xuét hién sy xfEJtron hay giao thoa
giita cac nhan t6. Qua trinh phén tich nhan t6 cho

o

thdy céc nhén td khong thay déi va thang do da
thich hop véi nghién ciru.
Téng cong c6 31 bien quan sat phi V(i1 cac
tiéu chudn sau khi phén tich CFA va tiep tuc dua
afmg vao phin tich Amos 22. Kiém dinh lai
thang do céc nhan to chat lugng diR vu giao hang
ching cudi dén su hai long theo qutin cdy téng
hop (Composite Reliability-CR) cho thdy tét ca
cdc gia tri déu ldn hon 0.8, vi viy thang do c6 do
tin cdy cao.

G
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Hinh g(ét qua danh gia do pht hop ciia mé hinh.

Theo hinh 2 cho thiy mé hinh c6 441 béc
tu do trong d6 gia tri Chi-square 1a 728,535 va P-
value bing 0,000. Véi CMIN/Af (Chi-square/df)
la 1,652 (nho hon ngudng 2), ching to mé hinh
tot va phot hop. Ca 2 chi s6 14 chi s6 Tucker-Lewis
(TLI) dat 0,953 va chi s6 CFI dat 0,958 (déu cao
hon 0,9) déu du diéu kién chap nhin rang mé hinh
c6 dd phu hop twong doi tot. Ddng thai, chi sé
RMSEA dat 0,044 (nho hon 0,08) va chi sb
PCLOSE bing 0,965 (>0,05) diéu nay cho thdy
~2-5 hinh ¢6 sur phu hgp tot. Tr:mg két lai, cac chi

(gguﬁn: két qua xi Iy dir liéu)

dénh gia déu chira rang mé hinh nay phu hop
va tuong thich day du voi dir liéu thi truong.

Béng 5 thé hién phan tich vé tinh hdi tu
onvergent Validity) trong d6 cac gia tri phuong
trich trung binh (A VE) déu cao hon 0,5 ( giao
dong tir 0BTy dén 0,738) va chi s tin cdy tong
hogp (CR) deu cao hon 0,7 (tir 0,848 dén 0,899).
Qua do, két ludn dwoc cac thang do dugc xay
dung ddu dat d6 tin cdy cao, tinh hoi tu dwge dam
béo.

Bing 5. D tin cdy tdng hop va phuong sai trich cac nhin td.

CR |AVE |MSV |[ASV [HH |DU |DC |DB |TC |CP |HL
HH | 0,880 | 0,648 | 0,348 | 0,108 | 0,805
DU | 0,848 | 0507 | 0,078 | 0,046 | 0,246 | 0,712
DC | 0,899 |0,642 | 0,120 | 0,068 | 0,347 | 0,279 | 0,801
DB | 0,893 | 0,625 | 0,348 | 0,087 | 0,590 | 0,202 | 0,242 | 0,791
TC | 0,859 | 0,551 | 0,049 | 0,015 | 0,021 | 0,097 | 0,147 | 0,081 | 0,743




CP 0,862 | 0,614 | 0,194 | 0,053 | 0,190

0,155 | 0,193 | 0,171 | 0,028 | 0,784

HL 0,894 | 0,738 | 0,194 | 0,087 | 0.285

0,254 | 0,308 | 0,200_| 0,221 | 0,440 | 0,859

V& tinh phén biét (Discriminant Validity),
véi bang 5 ciing cho thdy chi sé MSV nhé hon
AVE, ml bao dugc tinh phin biF;!t. Bén canh do,
gé tri can bic hai ctia AVE (cac so dugce boi dam)

u 1ém hon céc hé s6 trong quan giira bién do
véi cac bién khac trong mé hinh (céc hé nim dudi
EZBng chéo in dam), khing dinh mét diéu ring
cac khai niém nghiém ciru dat duge gia tri phian
biét.

4.5. M6 hinh céu tric tuyén tinh ($8M)

Tiép tuc nghién ciru dé phin tich mic do anh
huong cua eac thanh phan chét luong dich vu giao
hang chanﬂm dén sur hai long cua khach hang
thong qua md hinh cau tric tuyén tinh (SEM)
dbng thoi kiém dinh mbi quan hé gifra ching.
Phan tichgmo hinh cau tric cho ra két qua cac hé

(Ngudn: két qua xir Iy dir liéu)
s6 CFI dat 0,958 (déu cao hon ngudng 0,9), TLI
cho ra 0,953, CMIN/df (Chi-square/df) la 1,652
(nho hon ngudng 2), P-value bing 0,000,
RMSEA dat 0,044 (bé hon ngudmg 0,08). Chi sd
PCIERSE dat 0,965 (cao hon ngudng 0,05). Diéu
nay cho tha.y mo hll’a:ﬂ su phu hop t6t. Nhu vay
cdce chi s6 danh gia cho thiy mo hmh nay tuong
thich va phu hgp véi dir liéu khao

Su dung gla tri p-value (sig) de danh gia ¥
nghla théng ké cta hé s6 hoi quy tir do xem xét
mirc d§ quan trong cua quan hé tic dong. Néu p-
value bé Ia1 0,05 thi hé sb hdi quy hodc quan hé
tac déng duge coi 1a co v nghia thong ké. Néu
trwong hop nguoc lai p-value cao hon 0,05 n hé
s6 hdi quy hodc quan hé tac dong sé khong duoe
coi la ¢6 ¥ nghia thong ké.

Béng 6. Murc do anh hwéng cta cac thanh phin chét lrong dén chit lugng dén su hai long cta khach hang.

Mbi quan hé Heé s6 tic dong Sai s6 Gié;’i:ﬁé“‘ Gi tri P
T DU 0.118 0,058 2,033 0,042
HL < DC 0.178 0,079 2271 0,023
HL <o DB Z0.026 0,093 Z0.281 0,779
HL <o TC 0,184 0,056 3.265 0,001
HL <o cp 0,441 0,067 6,568 0,000
HL <o HH 0,091 2,062 0,039

Tir bang 6, nhén thay gia tr1 P bé hon [nS
(tir 0,000 dén 0,042) ¢6 dén 5 nhén t6. Nén cac
moi qumqe trong mé hinh nay déu co y nghia,
tire la “Su dap ung” (DU), “Su dclng cam” (DC),
Ell tin cay” (TC), “Hiéu sudt chi phi® (C P),

wong tién hiru hinh” (HH) déu anh huong dén
bié u thugc “Sy hai 1ong” (HL). Ngoai ra, ?
hét cac hé s6 hdi quy déu mang diu du‘o’ng,
théy tac dong thudn chidu cta céc nhén t6 nay lén
“Syr hai lcm‘ (HL) trir “Sy ddm bao™ (DB). Nhan
t6 DB la ¢o gia tri P =0,791 (>0,05) do d6 DB
khéng c6 ¥ nghia théng ké, ciing nhu khéng co su
tac dong 1én HL. Nhu vy, moi quan hé gitta DB
va HL s@ bj loai bo gia thuyét lién quan.

Trong cic gia thuyét n xudt, duy nhat gia
thuyét H2a “Su dam bao va su hai long cua khach
hang khi mua sim trén cdc san TMDT ¢6 mdi quan
hé thuin chiéu” bj loai bo va chdp nhan céc gia
thuyét con lai.

4.6. Kiém dinh sy khéc biét theo cac dic tinh
riéng

(Nguon: két qq’ixn’r Iy dir ligu tie phdn mém Amos)

Cac ky thuat phén tich Anova va T-Test cTu‘crs:gJ
dung nhdm xéc dinh su khac biét vé mure do hai
long cua khach hang tai Binh Dinh khi mua sim
trén cac san thu‘cmg mai dién tr dua trén dich vu
glao hang chang cuoi. Cu thé, 2ky tha nay dugce
ép dung dé kiém tra xem c6 tbn tai sur khic biét
veé sur hai long gilra cac nhom khach hang phéin
theo céc yéu to gioi tinh, nghé nghiép, do tudi va
noi o.
Dé kiém tra sy khac bi¢t, nhom nghién ctru
¢ hién biang phin mém SPSS phién ban 22.
ﬁ bién dai dién cho ting nhan t6 duoc tao ra
ang céch tinh trung binh cua céc bién quan
sat lién qua dén timg yéu t6. Két qua thifiwoce gop
phan lam ré mte do khac biét trong chat lu@
dich vu giao hang, bén canh do con cung cap cai
nhin sdu sac vé sy hai long cua khach hang theo
timg nhom doi tugng khéce nhau.
Dong thdi, nghién ciru nay con gitp xac
dinh cdc yéu 5 quan trong nhit anh huong dén su
hai long cua khach hang, tir d6 cung cép nhimg




goi v thue té chu doanh nghiép va cac nha
quan 1y trong viéc nang cao va hoan thién vé
chét lwrong dich vu giao hang. Théng qua nghién
ctru, khong chi gop phan hoan thié 1 nghiém
mua sim ¢ phia khach hang, ma con gop phan gia
tang uy tin va nang lyc canh tranh cua cac san

Bing 7. Bién dai dién cho céc bién quan sét.
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Eu‘cmg mmlen tir. Cac dir liéu thu thap duge sé
cung cap co s& cho viée hoach dinh chién luoc
phat trién nganh dich vu nay trong twong lai
ddm bao ngay cang nang cao va hoan thién tot
hon v& nhu céu va ky vong cho nguoi tiéu dung.

STT Bién quan sat Nhén tb Bién dai di¢n
1 HH1, HH2, HH3, HH4 Phuong tién hitu hinh (HH) F HH
2 TC1, TC2, TC3, TC4, TC5 | Su tin cdy (TC) F TC
3 1, DB2, DB3,DB4, DB5 | Su dém béo (DB) F DB
4 DU1, DU2, DU3, DU4, DUS5, Sy dép g (DU) F DU
DU6
5 DC1, DC2, DC3, DC4 Sir déng cam (DC) F DC
6 CP1, CP2, CP3, CP4 Hiéu sudt chi phi (CP) F CP
7 HL1, HL2, HL3 Su hai long (HL) C HL

Nhom nghién ctru st dung phén tich
lndﬂmdem Samples T Test dé phén tich sy khac
biét cua cac bién quan sat v&i bién gidi tinh ( co
2 gié tri nam va nir). Con véi cac bién nhu do tdi,
nghé nghiép va noi ¢ ¢6 trén 3 nhom dé phén tich
nén nhom nghién ciru da phan tich kiém One-way
ANOVA.

3
Béing 8. Kiém dinh sy khac biét theo gidi tinh.

—
(Nguon: ket qua xur Iy div lieu)

46?

E_.ng 8 cho thay miic y nghia ctia kiém dinh F déu

dmh sw khae biét theo gici tinh

hon 0,05 cho tat ca cac bién. Nén khéng ¢6 sy

4c biét vé phuong sai gitra hai nhom nam, nit

. tiép tuc str dung két qua mire ¥ nghia (2 déu) &
hang “Gia dinh cac phwong sai bing nhau”.

.

.z , Kiem | Mucy Kiem = Mirc v nghia

Bién quan sat dinh F nghT: dinh t Biéc tu do @ ):Iﬁ.ug)h
- Ea dinh cac phuong sai bing nhau 3,130 | 0,078 | 0,978 338 0,329
1a dinh cac uong sai khéng bang nhau 0,962 | 293,500 0,337
FTC Eé dinh cac phwong sai bang nhau 0,146 0,703 | -0,423 338 0,672
ia dinh cac phuong sai khéng bang nhau -0,421 | 309,184 0,674
F DB Eﬁ dinh cac phuong sai bang nh?u 2,431 0,120 0,112 338 0,911
1a dinh cac phuong sai khong bang nhau 0,110 | 298,588 0,912
E DU ja dinh cac phuong sai bt‘“mg nh?lu 2,492 0,115 -0,116 338 0,908
- ja dinh cac phuong sai khong bang nhau -0,114 | 287,166 0,910
F DC ¥a dinh cac phuong sai bang nhau 1,974 0,161 | -1,813 338 0,071
- 1a dinh cac phuong sai khong bang nhau -1,779 | 290,258 0,076
F CP Eﬁ dinh cac phuong sai bang nhau 4,10 0,036 | -1,114 338 0,266
1a dinh céc @liuong sai khong bang nhau -1,089 | 285,649 0,277
oL Ea dinh cdc phwong sai bang nhau 1,600 | 0,207 ] -0,578 338 0,564
- 1a dinh cac phuong sai khong bang nhau -0,570 | 297,355 0,569

Miic ¥ ngffd cua kiém dinh F ¢6 céc bién
quan sat hau hét déu 1én hon 0,05 nén khong co
sur khéac biét phuong sai gitra hai nhom nam va
nit. Ngoai trir bién F_CP 13 nho hon 0,05 nén co
thé néi F CP ¢é su khic biét phwong sai gitra hai

(ggud'n: két qua xur Iy dir liéu tie phan mém)
nhém nam va ni.

Mirc ¥ nghia (2 déu) ¢6 céc bién 16n hon
0,05 & mirc ¥ nghia cua kiém dinh F thi xét & hang
gia dinh cac phuong sai bang nhau, con duoi 0,5
thi xét & hang gia dinh cac phuong sai khéng bang




nhau. Mirc y nghia (2 ddu) cua céc bién cao hon
0,05 nén khong cé su khac biét trung binh vé
m_[n, NETC!!.J “DB“.‘ “DU“, “DC“, “HL“ “CP“
gilra ¢ - dap vién ¢ gidi tinh khac nhau.
4.6.2. Kiém dinh sy khdc biét theo dj tuéi

Bang 9. Kiém dinh sy dong nhit theo do tudi.

Cac bién quan sat c6 mirc ¥ nghia Cao hon 0,05
sé duge tiép tuc phén tic ang ANOVA, ngugce
lai thi phén tich o Kiém dinh su bﬁng nhau
cua trung binh (Robust Tests of Equality of
Means).

A
BlEl;éqtun Kiém dinh Levene l: twdo 1 Biéc tr do 2 Mife § nghia
F HH 2,629 5 334 0,024
F TC 1,366 5 334 0,237
F DB 1,463 5 334 0,201
F DU 0,638 5 334 0,671
F DC 1,614 5 334 0,156
F CP 1,503 5 334 0,188
F HL 1,372 5 334 0,234

co bang 9 hau hét cic bién déu duoc xéc
Einh c6 mirc y nghia 16n hon 0,05 do d6 khéng c6
sir khac biét phuong sai gitra cac nhom do tuoi.

(ggué;n: két qua xii Iy die liéw)

Chi duy nhét bién F_HH Ii c6 mirc § nghia nho
hon 0,05 nén F_HH nén phuong sai cua bién nay
¢0 sur khae biét gilra cac nhom d¢ tudi.

Bang 10. Kiém dinh ANOVA tladf) tudi.

Bién quan st Tong cac binh Bic ty do Binh phlfn'ng Kiém dinh Ml’rc-y
phuong trung binh F nghia
Gifra cac nhom 1,180 5 0,236 0,342 0,887
F TC |[Trong nhom 230,317 334 0,690
Tong 231,498 339
Gifra cac nhom 2,436 5 0,487 0,851 0515
F DB [Trong nhom 191,323 334 0,573
Tong 193,760 339
Gifra cac nhom 0,603 5 0,121 0,245 0,942
F DU [Trong nhom 164,454 334 0,492
Tong 165,057 339
Gifra cac nhom 0,121 5 0,024 0,053 0,998
F DC [Trong nhom 151,752 334 0,454
Tong 151,872 339
Gifra cac nhom 1,064 5 0,213 0,428 0,829
F CP [Trong nhom 166,149 334 0,497
Tong 167,213 339

Theo bang 10, mirc ¥ nghia cua cac biff':n
quan sat F TC, F DB, F DU, F DC, F CP déu
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Bing 11. Kiém dinh vé sy bang nhau ctia trung bi

(ggué;n: két qua xik Iy di liéw)
l6n 0,05 nén khéng co su khac biét trung binh
gitra cac nhom d¢ tuoi.

o d6 tudi.

Bin quan sat Gi4 tri kiém dinh

Bic twdo 1

Béc tu do 2 Mirc ¥ nghia

F HH 1,233

5 52,863 0.307

. Theo bang 11, bién quan sat F HH cho
thay mirc ¥ nghia cao hon 0,05 do d6 khéng c6 v

(Nguon: Trich tir két qua xu Iy div liéu)

nghia thong ké. Khéng co su khac biét trung binh
cua bién quan st gitra cac nhom tudi.
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4.6.3. Kiém dinh si khac bi¢t theo nghé nghiép

Bang 12. Kiém dinh su ddng nhét theo nghé nghiép.

Bién quan sat Kiém dinh Levene Bactudo 1 Béic twdo 2 Mirc ¥ nghia
F HH 0,238 4 335 0,917
F TC 1,424 4 335 0,226
F DB 1671 4 335 0,156
F DU 0,700 4 335 0,592
F DC 2,294 4 335 0,059
F CP 0,579 4 335 0,678
F HL 2,480 4 335 0,044

Theo bang 12, hiu hét cée bién déu co mitc y
nghia hon 0,05, do do6 gitra cac nhém nghé
[khi¢p khong c6 sy khic biét phuong sai, vé su
hai long ctia khach hang tai Binh Dinh vé chét

Bing 13. Kiém dinh ANOVA t@nghé nghiép.

(Nguon: két qua xur Iy dir lieu)
lwong dich vu giao hang ching cuéi khi mua hang
trén sdlthwong mai dién tr. Chi duy nhat bién
F HL la c¢6 mirc ¥ nghia bé hon 0,05 nén “HL”
¢0 su khac biét gitra cac nhom nghé nghiép.

Bién quan sit Tong céac binh Bic tur do Binh phlrn'ng Kiém dinh Ml’rc_y
phwong trung binh F nghia

Gitra cac nhom 1,247 4 0,312 0,586 0,673
F HH [Trong nhém 178,114 335 0,532

Tong 179,361 339

Gifra cac nhom 0,390 4 0,097 0,141 0,967
F TC [Trong nhom 231,108 335 0,690

Tong 231,498 339

Gitra cic nhém 1,514 4 0,378 0,660 0,621
F DB [Trong nhom 192,246 335 0,574

Tong 193,760 339

Gifra cac nhom 1,392 4 0,348 0,712 0,584
F DU [Trong nhom 163,665 335 0,489

Tong 165,057 339

Gitra cac nhom 1,788 4 0,447 0,998 0,409
F DC [Trong nhom 150,084 335 0,448

Tong 151,872 339

Gitra cac nhom 0,118 4 0,030 0,059 0,993
F CP [Trong nhom 167,094 335 0,499

Téng 167,213 339

Theo bang 13, mirc y nghia cua cac bién

quan sat déu cao hon 0,05, do d6 khong co su
_—

Bing 14. Kiém dinh vé sy bang nhau cua trung bi

(Nguonghét qua xi Iy dir liéu)
khac biét trung binh gifta cac bién quan sat v&i

cdc nhom do tudi.

o nghé nghiép.

Bin quan sat Gi4 tri kiém dinh

ac twdo 1 Béc tw do 2 Mirc ¥ nghia

F HL 2,338

4 35,279 0,074

Bang 14 cho thiy bién quan sat F_HL co
muc ¥ nghia cao hon 0,05, din dén két ludn bién
nay khong cé y nghia thong ké trong boi canh

(Nguan: Trich tie két qua xtr Iy diF liéu)
nghién ciru. Ddng nghia voi viée khong ton tai su
khdc biét vé mirc d§ cia khach hang tai Binh Dinh
doi vai chat legng dich vy giao hang ching cudi




khi mua sém trén céc san throng mai dién tir giira
cac nhgin nghé nghiép khac nhau. Noi cach khéc,

4.6.4. Kiém dinh sw khac biét theo noi srfng

Bing 15. Kiém dinh s ddng nhit theo noi sén

nghé nghi¢p khong phai la yeu to quyet dinh dén
str hai long cua ho doi céi dich vu giao hang.

Bién quan st Kiém dinh Levene Biactuwdol Béc twdo 2 Mire ¥ nghia

F HH 3,299 10 329 0,000

F TC 2,421 10 329 0,009

F DB 1,327 10 329 0,215

F DU 0,711 10 329 0,714

F DC 1,492 10 329 0,141

F CP 1,664 10 329 0,088

F HL 1,314 10 : 329 0,221
(Nguon: két qua xir Iy dir liéu)
Bang 15@ 16n c4c bién s6 cho thiy mitc ¥ nghia E{H F TC lai thé hién mtc ¥ nghia nho hon 0,05.

cao hon 0,05, c_Tiéu nay cho thity khong c6 su khic
biét dang ke vé miit thong ké phuong sai gitra cic
nhom néi song doi véi nhimg bién nay. Cac bién

Bang 16. Kiém dinh ANOV A theo noi s6

Diéu ndy cho thiy su khac biét dang ké vé mit
thong kemng phuong sai hay néi cach khic cac
bién nay 6 sir khac biét giira cdc nhém noi song.

Bién quan sit Ting cac binh Bic tur do Binh phlrn'ng Kiém dinh Ml'rli ¥
phuwong trung binh F nghia
Gitra cac nhom 9,331 10 0,933 10,664 0,088
F DB [Trong nhom 184,429 329 0,561
Tong 193,760 339
Gifra cic nhom 7,282 10 0,728 1,518 0,131
F DU [Trong nhém 157,775 329 0,480
Tong 165,057 339
Gifra cac nhom 4,226 10 0,423 0,942 0,495
F DC [ITrong nhom 147,646 329 0,449
Tong 151,872 339
Gitra cic nhom 6,131 10 0,613 1,252 0,257
F CP [Trong nhom 161,082 329 0,490
Tong 167,212 339
Gifra caic nhom 15,123 10 1,512 1,698 0,080
F HL [Trong nhom 292,987 329 0,891
Tong 308,110 339

Béng 16, muc ¥ ua fz"it ca cac bién
sat déu cao hon 0,05. Cho thay khong ¢o6 su
ac biét dang ké vé mat thong ké giira gia trj

(mNgué;n' két qua xik Iy die liéu)
trung binh cuia cac bién quan sat duge xem xét

gilra cac nhom dan cu sinh song ¢ cac khu vue
khac.

Bing 17. Kiém dinh vé su bang nhau cua trung bi o noi song.
Bién quan sat Gid tri kiém dinh Béc twr do 1 Béc tirdo 2 Miic ¥ nghia
F HH 2.686 10 57,997 0,009
F TC 3,190 10 58,371 0,003

Bang 17 cho thdy bién quan sat F_HH,
F TC ¢6 mire ¥ nghia 16n hon 0,05 diéu nay cho

(Nguon: Trich ti két qua xir Iy diF liéu)

théy khong o sy khac biét dang ké vé mit théng
ké trong gia tri trung binh. Két luin dugc noi cu




-
trii cua khach hang khong affudng dang ké dén
gia tri cua hai bién quan sat nay.
5.KET LUAN VA BE XUAT

K&t qua nghién ctru tai Binh Dinh cho thiy su hai
long cua khach hang ua sim true tuyén wén
san thuong mai dién tfabi anh huo’ng boi cac nhén
t6: hiéu suat chi phi, sy tin cdy, gtmg tién himu
hinh, su dong cam, su dap (mg. Cac nhén td niy
déu c@lic dong thun chiéu, tic la cai thi¢n
chung sé la a tang sy hai long. Dic biét nhan
t6 hiéu sudt chi phi Ia nhén t6 ¢o tic déng manh
nhét, cho thiy ngudi Binh Dinh dic biét nl‘?:ém
voi chi phi giao hang trong mdi trrémg thuong
mai di¢n tir. Chit luong dlcavu glao hang chang
cudi dong vai tro then chot trong mo hinh nghién
ctru khi dmlﬂmh duge sy hai long cua khéch
hang. Thong qua nghién ctru nay, nhom tic ge
xuit cac ham ¥ chinh sach cho doanh nghi¢p dich
vu gla ang chiang cudi, trong viéc 61 uu héa chi
phi va na.ng cao chat lugng dé lam gia tang s hai
long cua lgagch hang tai tinh Binh Dinh

vé phu‘cmg tién hiru hinh: cacm'] cung cip
dich vu giao hang chang cudi cin cung c@ay
du dong phuc cho nhan vién nhim glup khach
hang 6 thé dé dang nhan dién gitra cae bén don
Vi védn chuyen vG1 nhau, dé giam thiéu céc tinh
trang lira ddo. Cac gio dung hang nén cd vo boc
biéu trung cho doanh nghiép ciffihinh, dam bao
cac gio hang khong bi hu hong, sach sé, dam bao
vé sinh don hang cua khach hang. Dau tu, chuin
bi cée vo boe giao hang chéng thim nuée, dé khi
¢6 cdc trrdmg hop thoi tiét khong t6t ra cac
thiét hai khéng dang c6 cho don hang cua khach
hang. Nhom téc gia dé xuft cac doanh nghiép
giao hang ching cudi nén cung cip cic thé nhin
dién dién tr cho nha n ciia minh. Thé nay sé
tich hop mi QR code dé khach hang dé dang xac
nhin théng tin cua ngudi giao hang c6 dung vai
thong tin trong don hang hay khong. Tranh tinh
trang bi Itra dao.

Vé sur tin cdy: Doanh nghiép canffing su
tin c@ly biing viéc dua ra cac phuong phép rut ngén
thoi gian giao hang. Bing cach do luomg thoi gian
vén chuyén tru nh, gitip hang hda duge giao
nhanh hon. Can khuyén khich nhan tudn thu
nghiém ngat cac quy trinh bao mat va luén dat
quyén loi cua khich hang 1én hang déu. Ap dung
xac thye hai lop cho ca nhan vién ndi bg va khach
hang khi dang nhap vao hé théng s& dam bao mtrc
d6 an toan. Cong khai rd rang céc chinh sach bao
mét trén website hodc umg dung cua doanh
nghiép. Dam bao ring thong tin khich hang sé
khong bi 1 ra bén ngoai hay bén thi ba biét néu
khéng c6 su dong ¥.
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V& sir dam bao: Cai thién chat lut_mggﬁn
vién giao hang bang cach dio tao cur xur
cua nhan vién giao hang théng qua cac quy tic
tng xu voi khach h Ban hanh céc ché do
thuong/ phat dira trén danh gia cua khach hang vé
4i 46 nhan vién sau moi lan giao hang. Dao tao
nhén vién c6 nhimg kién thirc co ban chuyén mén
dé tra 16 cdc céu hoi thic méc tir phia khach hang,
cb déy du ki nang xir li sur eb khi giao hang ( hang
bi hu hong, khach khéng cé nha, khach khong
nhin hang,...). C6 cach van chuyén 61 u, cén
than ddi voi hang héa dén nhan hang d& v, khéng
doc ngugc,... Xe giao hang ¢6 hé thfmg giam xdc,
sdp xép hang hop li: hang dé v& de riéng, hang
ning dat dudi, hang nhe dat trén. Gén camera trén
thiing xe dé quan Iy qua trinh giao nhén ctia nguoi
tai x¢, phat hién xir li cée trrémg hop lam sai quy
trinh nhw ném hang. Tich hop cam bién rung trén
thiing xe dé kiém tra xem hang hda ¢6 bi rung lic
manh khi di chuyén khéng. Kiém soét qua trinh
giao nhin hang, trong truémg hop hang bi hong
do vin chuyén, thi ¢6 quy trinh bai thudng minh
bach, hop 1i.

Vé sy dap ung: Cai tién théng bao giao
hang, img dung hién thi vi tri nhén vién giao hang
trén ban dé va cung cap chinh xac vé thoi gian
giao hang thay vi chi béo don trén hé théng hing
clia ban dang trén duong giao, néu co thay déi
(ket xe, thosi tiét xau,...) thi phai cap nhit lai thoi
gian giao hang du kién. HS tro khach hang déi gior
hodc dia chi giao nhin khi don hang dang trén
dudng giao dé han ché glng that bai. Xay
dung diém tip két hang tai khu vuc déng dén cu
nhu thanh pho Quy Nhon, Hoai Nhon,... h¢ théng
sé chon kho g gin nhét xudt don thay vi vin
chuyén tir xa giap giam thoi gian giao hing va chi
phi van chuyén. Thanh lap d6i ngii nhén vién giao
hang du phong (cong tac vién, xe Om cong nghé,
sinh vién,...) dé ho trg khi don hang tang nhanh,
dgt ngdt trong mua cao diém 18, tét, flash sale,...
dé dam bao khach hang khéng bi nhén hang chim
hodc de‘:mtm giao hang dot xuét 24/7, giao hang
hoa tée dap tmg yéu cdu cn khén cép cua khéach
hang, giam ap lue cho nhan vién giao hang chinh
thire.

Vé su dong cam: X4y dung ché do vu tién
khach hang thin thidt, phuc vu riéng biét cho
khach hang thudng xuyén. Hé thong tw déng nhén
dién khach hang thuong xuyen mua hang tir do
cung cép mot sé dic quyén giao hang nhu giao
hang wu tién nhanh hon, khach .ng duge chon
nhin vién glao hang yéu thich, co ddi ngli nhan
vién tu van, hd trg nhiét tinh. Tir d6 khach hang
s& cam théy minh dugc trin trong va wu &i, gitp
giir chan khach hang lau dai. Thiét lip co ché
trwde khi giao, tai xé s& goi dién hodc xac nhin




qua tin nhén trude it nhét 30 phat dé néu khach
bén, ho cb thé dbi sang khung gi¢s khic ngay lap
tire, khong lam gian doan cong viéce, tao cam giac
chuyén nghiép, quan tim to1 khach hang. Khach
hang nhin duoc hd so ¢4 nhan cua nhén vién giao
hang, néu khach khéng mudn nhén hang tir nhén
vién nay (do trai nghiém kém trude d6) thi co thé
chon déi nhan vién giao hang

Vé hiéu sudt chi phi: Cai tién quy trinh la
mot trong nhimg giai phap quan trong dé ning
cao hiéu suat §& phi. Cac doanh nghiép cé thé
tién hanh dwa cac g nghé hién dai vao qua
trinh vén hanh nhw tri tué nhan tao (Al), hoc may
(machine learning) va hé thong dinlf}i GPS dé
giao hang thong minh lam giam baét thoi gian va
chi phi giao hang, déng thdi ting ning suét hoat
déng. Dong goi san pham hop Iy khong chi gitp
bao vé hang hoa bén canh do con giam thiéu chi
phi giao hang(hang hoéa dugc tinh cude phi theo
cén nang). Sir dung vt liéu nhe, ddm bdo an toan

v mdi trudng va tao miu bao bi twong thich vai
kich thurde san pham sé lam giam bét khong gian
va trong hrong khi vin chuyén. Ngoai ra, viéc bo
trd kho bai gan khu vuc dong dan cu hodc cac
trung tdm giao nhén 16n cling gitip rat ngan thoi
gian vin chuyén. M6 hinh "kho bai vi mé"
(micro-fulfillm centers) duoc nhiéu doanh
nghiép dua véo%p ung kip thoi nhu clu cia
khémmg Vi cde chién luroce tdi wu chi hda chi
phi khong thé khéng néi dén dir lidu. Giw 0
quyét dinh trong viée dua ra cac chién luge tol uu
Ea chi phi. Doanh nghiép cin xay dung hé théng
thu thap va phan tich dir li¢u toan dién, tir lich st
giao hang, hanh vi khach hang dén hiéu sudt cua
ting tai x¢é giao nhan. Tir d6, céc van dé nhu giao
hang tré, ty 1& hoan tra hay phét sinh chi phi
thé duge cai thién va danh gia kip thoi. Vige sur
dung phan tich du doan va dir liéu lon (Big Data)
ciing hé trg doanh nghiép du bao nhu céu theo
mua, tir 46 chufn bi nguc"m lyre phu hgp va tranh
lang phi.
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