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Abstract. Last-mile delivery (LMD) is an emerging sector in the cities of developing 

countries – where there is a significant growth in online shopping after the COVID-19 

pandemic era. For the sustainable development of virtual purchasing, it is crucial to 

understand the customers’ evaluation of the LMD service. This paper presents the results of 

a quantitative study of the factors determining the service quality offered by GrabFood in 

Hanoi. A questionnaire was designed based on the well-known SERQUAL model to collect 

the data from 350 users. The two analytical methods applied were exploratory factor analysis 

and ordinal logit regression. We found the three latent factors associated with the service 

quality, including (1) reliability and assurance, (2) empathy and responsiveness, and (3) app 

and tangibles. The strongest one is reliability and assurance. Age and education were 

significant predictors. Based on the results of influencing factors, some managerial 

recommendations were proposed in order to improve the LMD service.      
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Tóm tắt. Giao hàng chặng cuối (last-mile delivery – LMD) là lĩnh vực ngày càng phổ biến 

tại các đô thị của các nước đang phát triển – nơi hiện đang chứng kiến sự bùng nổ của của 

mua sắm trực tuyến sau kỷ nguyên COVID-19. Để dịch vụ này phát triển bền vững, cần thiết 

phải thấu hiểu đánh giá của khách hàng về chất lượng dịch vụ LMD. Bài báo này trình bày 

một nghiên cứu định lượng về các yếu tố tác động tới chất lượng dịch vụ giao đồ ăn của Grab 

ở Hà Nội. Một bảng hỏi được xây dựng dựa trên thang đo SERVQUAL được sử dụng để thu 

thập dữ liệu từ 350 khách hàng. Hai phương pháp phân tích được sử dụng là phân tích nhân 

tố khám phá và hồi quy logit thứ bậc. Chúng tôi phát hiện ra 03 nhân tố ẩn tác động tới chất 

lượng dịch vụ bao gồm : (1) Tin cậy và đảm bảo, (2) Đồng cảm và trách nhiệm, (3) App và 

yếu tố hữu hình. Trong đó yếu tố tác động mạnh nhất là tin cậy và đảm bảo. Nhóm tuổi và 

trình độ học vấn cũng là những biến dự báo có ý nghĩa thống kê. Trên cơ sở kết quả các yếu 

tố ảnh hưởng, một số đề xuất về chính sách được đề xuất để nâng cao chất lượng dịch vụ 

LMD.  

 

Từ khóa: Giao hàng chặng cuối, Hà Nội, Logistics đô thị, chất lượng dịch vụ, dịch vụ giao 

hàng, lý thuyết SERVQUAL. 
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1. MỞ ĐẦU  

Giao hàng chặng cuối (Last mile delivery - LMD) đề cập đến giai đoạn cuối cùng của quy 

trình phân phối trong chuỗi cung ứng, nơi các mặt hàng được chuyển đến đích giao hàng cuối 

cùng (ví dụ: doanh nghiệp, cửa hàng hoặc nhà ở). Ở góc độ phát triển bền vững, LMD góp phần 

phát triển mua sắm trực tuyến qua đó làm giảm số chuyến đi và giảm ùn tắc, ô nhiễm môi 

trường. Chính vì thế các nhà hoạch định chính sách cũng hết sức quan tâm đến việc nâng cao 

chất lượng dịch vụ LMD để phát triển vùng hoạt động cung ứng hàng hóa trong đô thị và hạn 

chế các vấn đề của gia tăng dân số ở đô thị. Đối với các hãng vận chuyển, đây thành phần kém 

hiệu quả nhất, ví dụ tại Hoa Kỳ, LMD chiếm hơn 40% tổng chi phí chuỗi cung ứng – bao gồm 

các chi phí như nhận hàng, chuyên chở và phân loại. Sự gia tăng của nhu cầu LMD dẫn đến sự 

ra đời và phát triển của hàng loạt các đơn vị hỗ trợ phục vụ cho dịch vụ này như Amazon, Prime 

Now, GrabFood, UberEat… Gần đây, sự phát triển nhanh chóng của thương mại điện tử đã 

mang lại lợi ích đáng kể cho ngành logistics chặng cuối ở các nước đang phát triển như Việt 

Nam. Tuy nhiên, bên cạnh những cơ hội, những thách thức cùng song hành tồn tại và ngày càng 

nhận được nhiều hơn sự chú ý của cả giới học thuật cũng như các doanh nghiệp và các nhà 

hoạch định chính sách. Do sự can thiệp lẫn nhau của hàng loạt vấn đề về phân phối như gián 

đoạn phân phối, chậm trễ trong phân phối, mạng lưới phân phối không hoàn hảo, mô hình phân 

phối truyền thống đang dần ở trạng thái thụ động – nhất là ở trong chặng cuối của quá trình 

phân phối [1]. Trong bối cảnh đó, nhu cầu của khách hàng về LMD ngày càng gia tăng. Theo 

nghĩa này, dịch vụ giao hàng chặng cuối đến tay người tiêu dùng cần phải nhanh chóng, và ít 

tốn kém nhưng vẫn đảm bảo đáng tin cậy.  

Tại Việt Nam, dịch vụ LMD cũng đang phát triển mạnh mẽ với hàng loạt các thương hiệu 

như GrabFood, Bee, Giaohangtietkiem, và Ahamove. Các hãng này ngày càng thể hiện rõ tham 

vọng và triển vọng phát triển mở rộng thị trường cũng như cạnh tranh với nhau quyết liệt về 

mặt chất lượng dịch vụ cung ứng. Trong giao hàng chặng cuối đối với đồ ăn nhanh, GrabFood 

chính thức ra mắt tại Việt Nam vào tháng 5 năm 2018, là dịch vụ giao thức ăn trực tuyến đầu 

tiên của Grab. Ban đầu, GrabFood chỉ hoạt động tại TP.HCM và Hà Nội, sau đó nhanh chóng 

mở rộng sang các tỉnh thành khác như Đà Nẵng, Nha Trang, Cần Thơ, v.v. trong năm 2019. Báo 

cáo thị trường giao đồ ăn trực tuyến năm 2023 của Momentum Works cho biết, phần lớn thị 

phần tại Việt Nam đang tập trung vào tay của hai ông lớn là Grab và ShopeeFood. Hai cái tên 

này đang giằng co từng phần trăm thị phần khi Grab đứng đầu với 45%, kế đến là ShopeeFood 

đạt 41%. Hãng Baemin chiếm 12%, trong khi Gojek có 2% 

Sự rà soát tổng quan nghiên cứu (sẽ được trình bày chi tiết ở phần 2) chỉ ra rằng nghiên 

cứu về LMD đang ngày càng được quan tâm ở cả Việt Nam (trong nước) và trên thế giới (ngoài 

nước). Tất nhiên, số lượng và chất lượng của các nghiên cứu trong nước khó có thể theo kịp 

các nghiên cứu trên thế giới. Tuy nhiên, ngay cả các nghiên cứu quốc tế cũng hiếm khi xem xét 

đế phân tích chất lượng dịch vụ của LMD tại đô thị. Một số ít nghiên cứu trên thế giới về LMD 

khó có thể áp dụng cho Việt Nam vì bối cảnh khác biệt. LMD trên thế giới có tỷ lệ lớn được 

thực hiện bằng ô tô tải (nhỏ) hoặc xe van trong khi tại Việt Nam là xe máy. Bên cạnh đó, các 

nghiên cứu về LMD nhìn chung dựa trên các mô hình kinh điển về chất lượng dịch vụ như 

SERVQUAL tuy nhiên do đặc thù khác biệt của loại hình dịch vụ này nên cần có sự nghiên cứu 

bổ sung thêm các yếu tố mới cho phù hợp với bối cảnh nghiên cứu. Sự hạn chế trong hiểu biết 

về các yếu tố ảnh hưởng đến chất lượng dịch vụ LMD dẫn tới việc khó khăn trong ra quyết định 

đúng để nâng cao chất lượng dịch vụ của loại hình này – đây là khoảng trống ở góc độ thực 

tiễn. Về góc độ học thuật, khoảng trống trong nghiên cứu chất lượng dịch vụ của LMD chính 
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là cơ hội cũng như thách thức đối với giới học thuật của lĩnh vực chất lượng dịch vụ cũng như 

Logistics. 

Nghiên cứu này được thực hiện nhằm đáp ứng khoảng trống nêu trên thông qua việc xây 

dựng 01 khung lý thuyết phân tích chất lượng dịch vụ LMD dựa trên mô hình SERVQUAL. Do 

đặc tính của hàng hóa tác động lớn kỳ vọng và cảm nhận đánh giá về dịch vụ. Do đó nghiên 

cứu này chỉ giới hạn đối với dịch vụ giao đồ ăn nhanh của GrabFood – loại hình dịch vụ đang 

có sự phát triển mạnh mẽ nhất trong kỷ nguyên của thương mại điện tử hiện nay. Để phân tích 

định lượng các yếu tố ảnh hưởng, dữ liệu từ 350 người được thu thập và sử dụng.  

Phần còn lại của bài báo được cấu trúc thành 5 phần. Trong mục 2, tổng quan nghiên cứu 

và quá trình xây dựng mô hình nghiên cứu được trình bày. Trong mục 3, quá trình thu thập dữ 

liệu được mô tả và phương pháp nghiên cứu được trình bày trong mục 4. Kết quả và thảo luận 

là nội dung của mục 5 trong khi các kết luận và hạn chế của nghiên cứu được nêu ở mục 6.  

2. TỔNG QUAN NGHIÊN CỨU VÀ XÂY DỰNG MÔ HÌNH LÝ THUYẾT  

2.1. Tổng quan nghiên cứu về giao hàng chặng cuối 

LMD đang là chủ đề được quan tâm bởi các nhà khoa học trên thế giới. Theo đó, các tác 

giả chủ yếu tập trung vào việc nghiên cứu đối tượng này theo hướng phát triển bền vững, an 

toàn thông qua các công trình về các khía cạnh bao gồm. Thứ nhất là phân tích và đề xuất giải 

pháp như tối ưu hóa hành trình chạy xe giúp giảm thiểu số Km xe chạy hoặc tối ưu về chi phí 

trên cơ sở sử dụng đoàn phương tiện hiện hữu (ví dụ công trình [2]). Các nghiên cứu dạng này 

thường hướng đến tính hiệu quả và tính thân thiện môi trường của LMD. Thứ hai là các nghiên 

cứu về tổ chức khung thời gian LMD có thể hoạt động, đặc biệt là ở các khu vực đô thị - nơi có 

sự hạn chế hoạt động nhất đinh. Một ví dụ là công trình phân tích và đề xuất các điều chỉnh về 

chính sách hạn chế thời gian giao hàng trong đô thị [3] tại New York qua đó mang lại lợi ích 

kinh tế đáng kể và nâng cao chất lượng cuộc sống của người dân. Thứ ba là phân tích kích thước 

và trọng lượng của gói hàng trong LMD [4]. Một hướng nghiên cứu khác đó là phân tích sự 

hoạt động của LMD ở khu vực hạn chế [5]. Mục đích của các nghiên cứu này là để xem xét các 

chiến lược, chính sách và thực tiễn đã được thực hiện ở các quốc gia khác nhau như thế nào và 

tác động của chúng như thế nào đến quản lý ảnh hưởng của vận tải hàng hóa đến các khu vực 

đô thị. Hướng nghiên cứu tiếp theo là phân tích, so sánh và đánh giá mức phát thải của LMD 

[6]. Biến đổi khí hậu do phát thải nhà kính chủ yếu bắt nguồn từ các hoạt động vận tải, việc 

điều tra mức phát thải giúp làm giảm bớt tác hại của hàm lượng carbon thải ra từ phương tiện 

trong dịch vụ LMD. Phân tích sự mất an toàn trong LMD với vai trò và trách nhiệm chính của 

người giao hàng [7]. Qua các công trình về chủ đề này, bức tranh về các yếu tố tác động đến 

việc lái xe nguy hiểm của người lái xe trong LMD được làm rõ. Trong số các yếu tố tác động, 

áp lực công việc đóng vai trò quan trọng bậc nhất. Do vấn đề giao hàng trong LMD có thể gặp 

khó khăn vì không gặp được chủ nhận hàng nên các nghiên cứu tủ đựng bưu kiện cũng ngày 

càng nhận được sự quan tâm nhiều hơn [8].  

Trong khi tổng quan nghiên cứu về LMD khá phong phú, chỉ có một số ít các nghiên cứu 

trên thế giới về phân tích chất lượng dịch vụ LMD. Nghiên cứu [9] tập trung đề xuất chỉ số 

đánh giá chất lượng dịch vụ LMD tại khu vực nông thôn. Các tác giả khẳng định rằng LMD là 

mảnh liên kết cuối cùng của chuỗi hoạt động logistics. Chất lượng dịch vụ của LMD ảnh hưởng 

trực tiếp đến kinh nghiệm mua sắm của người tiêu dùng thương mại điện tử và rất quan trọng 

đối với tính bền vững của hệ thống phân phối logistics xanh ở vùng nông thôn. LMD ở vùng 

nông thôn có những đặc trưng chính gồm: (1) Phân tán: Do sự phân bố dân cư thưa thớt ở vùng 
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nông thôn, các đơn hàng logistics tương đối bị phân tán, dẫn đến chi phí phân phối cao hơn ở 

vùng thành thị. (2) Không thuận tiện: Nhìn chung là không thể giao hàng đến tận nhà và hầu 

hết các điểm lấy hàng đều được đặt tại các điểm phân phối cấp thị trấn. Những người ở khu vực 

nhất định chỉ có thể lấy hàng của mình ở các điểm phân phối. (3) Nhiều rủi ro bảo mật hơn: 

Những chặng giao hàng ở nông thôn thường sử dụng xe điện ba bánh, gây khó khăn trong việc 

bảo đảm giao hàng an toàn và chất lượng kiện hàng. (4) Hiệu quả thấp: Vì hạn chế điều kiện lái 

xe trên đường, những phương tiện vận chuyển có tải trọng hạn chế và chạy chậm dẫn đến hiệu 

quả phân phối hàng thấp. Những vấn đề này ảnh hưởng trực tiếp đến kinh nghiệm nhận hàng 

chuyển phát nhanh và kinh nghiệm mua sắm của khách hàng nông thôn, qua đó tạo ra vòng tròn 

phát triển luẩn quẩn của thương mại điện tử và logistics ở khu vực này. Nghiên cứu [10] nhấn 

mạnh rằng chất lượng dịch vụ thấp trong LMD được phản ánh ở ba khía cạnh. Đầu tiên, người 

giao hàng không thể phân phối các gói hàng cho khách hàng kịp thời, vì thế hiệu quả của phân 

phối giảm đi. Thứ hai, khách hàng có thể nhận phải các gói hàng hư hỏng trong quá trình vận 

chuyển. Thứ ba là thái độ không tốt của người giao hàng đối với khách hàng. Dựa trên ý tưởng 

này và mô hình lý thuyết của Kano, các tác giả xây dựng mô hình phân tích chất lượng dịch vụ. 

Tại Việt Nam, cùng với sự phát triển của LMD, số lượng các nghiên cứu về loại hình dịch 

vụ này ngày càng tăng. Một trong những chủ đề phổ biến nhất đó là nghiên cứu hiện trạng, các 

rào cản thách thức và thuận lợi trong phát triển giao hàng chặng cuối tại các đô thị lớn như Hà 

Nội. Các nghiên cứu này thường sử dụng các dữ liệu thứ cấp để tiến hành phân tích và đưa ra 

các luận điểm nghiên cứu. Một số nghiên cứu khác dừng lại ở việc phân tích các kinh nghiệm 

quốc tế và đưa ra một số bài học kinh nghiệm cho Việt Nam. Một trong những hướng phát triển 

mạnh nhất đối với nghiên cứu LMD là ở góc độ an toàn. Vì các lái xe giao hàng thường bị áp 

lực thời gian và công việc nên thực hiện các hành vi lái xe nguy hiểm gây mất an toàn giao 

thông [11].  

2.2. Chất lượng dịch vụ 

Các nghiên cứu chỉ ra rằng chất lượng dịch vụ liên quan trực tiếp hoặc gián tiếp đến hoạt 

động của công ty như quản lý chi phí, sự hài lòng của khách hàng, lòng trung thành và lợi nhuận 

[12]. Chất lượng dịch vụ được tạo ra bằng cách so sánh sự mong đợi của người tiêu dùng về 

chất lượng dịch vụ với cảm nhận thực tế của họ sau khi sử dụng dịch vụ. Dịch vụ khác với sản 

xuất ở chỗ có một quy trình để sản xuất và cung ứng. Do đó, chất lượng dịch vụ cảm nhận của 

khách hàng không chỉ đề cập đến kết quả cảm nhận được sau khi cung cấp dịch vụ mà còn phản 

ánh quá trình cung cấp dịch vụ và không thể đo lường bằng lý thuyết truyền thống về chất lượng 

sản phẩm dịch vụ. Hơn nữa, chất lượng dịch vụ được coi là nhận thức của khách hàng về dịch 

vụ thực tế so với những mong đợi về kết quả [13]. Một số đặc điểm chính của chất lượng dịch 

vụ là: (1) Tính chủ quan: Chất lượng dịch vụ không phải là một phạm trù khách quan mà là cảm 

nhận chủ quan của người tiêu dùng. (2) Sự khác biệt: Nhận thức của người tiêu dùng về chất 

lượng dịch vụ bị ảnh hưởng bởi các yếu tố cá nhân và môi trường. Vì vậy, những khách hàng 

khác nhau sẽ có những cảm nhận khác nhau về chất lượng dịch vụ trong những môi trường 

khác nhau. (3) Tương tác: Giao tiếp giữa nhà cung cấp dịch vụ và khách hàng tác động đến 

nhận thức của khách hàng về chất lượng dịch vụ. 

2.3. Khung khái niệm và các giả thiết nghiên cứu 

Một trong các mô hình nghiên cứu kinh điển về chất lượng dịch vụ là SERVQUAL. Mô 

hình SERVQUAL đã được áp dụng rộng rãi để đo lường chất lượng dịch vụ trong nhiều lĩnh 

vực khác nhau. Các tác giả của nghiên cứu [14] đã sửa đổi mô hình SERVQUAL theo hiện 

trạng và đặc điểm của ngành dịch vụ chuyển phát nhanh trong môi trường mua sắm trực tuyến 
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nhằm tăng cường khía cạnh bảo mật. Nghiên cứu [15] đã kết hợp các đặc điểm của khu vực 

nông thôn ở Tứ Xuyên và chia thang đo SERVQUAL thành 5 khía cạnh (sự thuận tiện của dịch 

vụ, khả năng đáp ứng của dịch vụ, chăm sóc dịch vụ, tính hữu hình của dịch vụ và nền kinh tế 

dịch vụ) để phân tích tác động của yếu tố tác động tới giao hàng chặng cuối ở nông thôn. Một 

số nghiên cứu tiêu biểu phản ánh những phiên bản mở rộng của SERVQUAL được thể hiện ở 

bảng 1. 

Bảng 1. Tổng hợp một số nghiên cứu gần đây phát triển dựa trên SERVQUAL. 

Nghiên cứu Những nhân tố ảnh hưởng 

[16] Ủy quyền của tổ chức, Năng lực nhân sự phục vụ 

[17] Chất lượng tương tác, Chất lượng môi trường vật lý, Chất lượng kết quả 

[18] Tính kịp thời, độ tin cậy, độ chính xác 

[19] Được gắn nhãn dễ sử dụng, Nội dung thông tin, Độ tin cậy thực hiện, Bảo mật, 

Quyền riêng tư, Dịch vụ hậu mãi 

[20] Phát triển sản phẩm, Tính hữu hình, Tính tin cậy, Tính phản hồi, Sự đảm bảo, Sự 

đồng cảm 

Mối liên hệ giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách hàng được đề cập phổ biến 

trong kho tang lý thuyết [21]; [22]; [23]; [24]. Nhiều các học giả thừa nhận rằng chất lượng 

dịch vụ có thể là yếu tố dự báo mạnh mẽ về sự hài lòng của khách hàng [25]; [26]. Lợi thế cạnh 

tranh của một công ty là làm hài lòng khách hàng tốt hơn đối thủ, vượt qua nhu cầu và mong 

muốn của khách hàng tốt hơn đối thủ cạnh tranh. Vì sự hài lòng của khách hàng tác động đáng 

kể đến việc duy trì mối quan hệ khách hàng và thị phần sản phẩm/dịch vụ của công ty nên giới 

học thuật và thực tiễn rất quan tâm đến vấn đề này. Thông qua nghiên cứu thực nghiệm, một số 

học giả đã chứng minh rằng sự hài lòng của khách hàng đóng một vai trò quan trọng trong chức 

năng tiếp thị (Marketing) của công ty. Ví dụ, nó ảnh hưởng đến việc giữ chân và lòng trung 

thành của khách hàng, thúc đẩy khách hàng lặp lại mua hàng và cải thiện thị phần cũng như 

mức lợi nhuận của doanh nghiệp, từ đó hình thành lợi thế cạnh tranh. Vì vậy, ngày càng nhiều 

doanh nghiệp coi trọng sự hài lòng của khách hàng và coi đó là chỉ số hoạt động quan trọng. 

Theo Oliver Richard [27], sự hài lòng của khách hàng là một loại trạng thái tâm lý của 

khách hàng sau khi nhu cầu của họ được thỏa mãn. Đó là một dạng đánh giá giá trị của khách 

hàng về mức độ mà sản phẩm hoặc dịch vụ có thể đáp ứng được nhu cầu của họ. Sự hài lòng 

của khách hàng còn bao gồm sự thỏa mãn, hạnh phúc, tò mò, ngạc nhiên và các hình thức biểu 

đạt khác. Theo định nghĩa này, sự hài lòng của khách hàng, như một phản ứng tâm lý, được tạo 

ra từ việc so sánh nhận thức thực tế của khách hàng về dịch vụ và sự mong đợi của họ về dịch 

vụ. Khách hàng sẽ mua một sản phẩm hoặc dịch vụ vì loại sản phẩm hoặc dịch vụ này có thể 

đáp ứng nhu cầu của họ, chẳng hạn như mang lại niềm vui. 

Nghiên cứu [28] coi mua sắm trực tuyến là nền tảng (platform). Họ đã sử dụng mô hình 

SERVQUAL để xác nhận mối quan hệ rõ ràng giữa chất lượng dịch vụ và sự hài lòng của khách 

hàng của các công ty chuyển phát nhanh và chỉ ra rằng tính hữu hình, độ tin cậy, khả năng phản 

hồi và các khía cạnh khác có ảnh hưởng không giống nhau đến sự hài lòng và lòng trung thành 

của khách hàng, từ đó chứng minh tầm quan trọng của chất lượng dịch vụ đối với doanh nghiệp. 

Một nghiên cứu khác ở Trung Quốc [29] xây dựng các chỉ số đánh giá và phân tích chất lượng 

dịch vụ bằng quy trình phân tích thứ bậc và thuật toán logic mờ (fuzzy logic). 
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3. THU THẬP DỮ LIỆU  

3.1. Thiết kế bảng hỏi 

Bảng 2. Các mục đo lường các yếu tố của chất lượng dịch vụ. 

Cấu trúc Mục đo lường Nguồn 

Tính tin cậy (Reliability): sự đúng đắn và chính xác của dịch vụ được cung ứng so với những 

thông tin và cam kết được đưa ra 

Rel_1 Đồ ăn được giao trong khoảng thời gian kỳ vọng 

[28] 

Rel _2 
Khi có sự chậm trễ hay vấn đề phát sinh, người đưa hàng thông tin 

kịp thời đến khách hàng 

Rel _3 
Thông tin về người đưa hàng (họ và tên, khuôn mặt) và xe máy 

(biển số) được cung cấp chính xác 

Rel _4 
Ngay từ lần đầu sử dụng dịch vụ, tôi đã thấy dịch vụ đúng với 

những cam kết công bố 

Tính đồng cảm (Empathy): những đặc tính của dịch vụ thể hiện sự thấu hiểu và đáp ứng các 

yêu cầu, nhu cầu (đặc thù) của khách hàng 

Emp_1 Lái xe có gọi điện thông báo việc vận chuyển hàng 

[20] 
Emp_2 Hệ thống thông tin về đơn hàng cung cấp thông tin cập nhật 

Emp_3 Các thông tin đặt món trên app có thể được thực hiện dễ dàng 

Emp_4 Thông tin các món ăn trên app đa dạng 

Tính trách nhiệm (Responsiveness): thể hiện ở việc dịch vụ được thực hiện một cách nghiêm 

túc  

Res_1 
Nhân viên giao hàng đến gần nhất có thể để tôi có thể nhận hàng 

(mà ít phải đi lại nhất) 

[20] Res_2 Tôi luôn được thông tin cập nhật về đơn hàng  

Res_3 Hệ thống luôn sẵn sàng phản hồi các thắc mắc của tôi  

Res_4 Việc đặt hàng trên app dễ dàng 

Phương tiện hữu hình (Tangibles): các yếu tố làm nên dịch vụ có thể quan sát trực quan 

Tan_1 Nhân viên giao hàng mặc đồng phục gọn gang, sạch sẽ   

[30] 
Tan_2 Xe máy mới và sạch sẽ  

Tan_3 App được thiết kế đẹp, ấn tượng 

Tan_4 App được thiết kế dễ hiểu và dễ thao tác 

Sự đảm bảo (Assurance): các yếu tố làm nên sự an toàn và an ninh 

Ass_1 
Tôi cảm thấy an toàn trong quá trình chuyển tiền, thanh toán đơn 

hàng 

[30] Ass_2 
Người giao hàng có đầy đủ thông tin và kiến thức để trả lời các câu 

hỏi liên quan đến dịch vụ 

Ass_3 
Lái xe có đủ kiến thức để giải thích cho tôi hiểu về các thắc mắc liên 

quan tới đơn hàng 
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Để kiểm định một cách định lượng mô hình lý thuyết, chúng tôi tiến hành xây dựng 

bảng hỏi để thu thập dữ liệu. Một bảng hỏi được xây dựng, bao gồm 03 phần. Phần đầu tiên 

giải thích rằng cuộc khảo sát này nhằm mục đích nghiên cứu học thuật và các câu trả lời đều 

được ẩn danh và bảo mật. Đồng thời nhấn mạnh rằng người tham gia cần có trải nghiệm nhận 

đơn hàng giao đồ ăn của GrabFood trong 7 ngày gần đây. Chúng tôi phải giới hạn đối tượng có 

trải nghiệm trong 7 ngày gần đây vì nếu trải nghiệm diễn ra đã quá lâu có thể khiến phần thống 

tin nhìn nhận đánh giá không còn rõ ràng và chính xác nữa. Phần thứ hai nhằm tìm hiểu đặc 

điểm nhân khẩu học của người được phỏng vấn như thông tin được thu thập về giới tính, tuổi 

tác, trình độ học vấn, nghề nghiệp, thu nhập hàng tháng. Phần thứ ba cũng là phần chính của 

bảng hỏi nêu một số ý kiến, cảm nhận của người được hỏi về LMD trong lần nhận đơn hàng đồ 

ăn gần nhất (Bảng 2); thang đo Likert 5 điểm từ “Rất không đồng ý” (1) đến “Rất đồng ý” (5) 

được sử dụng để đo lường các mục này. 

Đánh giá của chúng tôi chỉ tập trung vào 1 app cụ thể là GrabFood và chỉ tập trung việc 

sử dụng app và trong quá trình vận chuyển, không đi sâu vào hàng hóa được vận chuyển và 

trách nhiệm, dịch vụ của các cửa hàng.   

Bảng hỏi đầu tiên được xây dựng bằng tiếng anh vì các nguồn tài liệu tham khảo đều sử 

dụng ngôn ngữ này. Sau đó, bảng hỏi được xin ý kiến góp ý của 03 chuyên gia về logistics trước 

khi được điều chỉnh và sử dụng để khảo sát thử đối với 05 khách hàng của GrabFood. Kết quả 

khảo sát thử cho thấy bảng hỏi dễ hiểu và đủ điều kiện để có thể sử dụng trong khảo sát thực 

tế. 

3.2. Khảo sát thu thập dữ liệu 

Sau khi hoàn thiện bảng hỏi, chúng tôi tiến hành khảo sát. Vì mua sắm trực tuyến và sử 

dụng dịch vụ giao đồ ăn đã trở nên phổ biến nên chúng tôi xác định rằng việc tìm kiếm những 

người tham gia khảo sát không quá khó khăn. Bởi vì phân bố về đặc điểm nhân khẩu học của 

những người sử dụng dịch vụ giao hàng chặng cuối đối với hàng hóa là đồ ăn hiện không có 

sẵn trong các cơ sở dữ liệu nên chúng tôi không đặt vấn đề phải thu thập một mẫu khảo sát có 

tính đại diện. Thay vào đó, chúng tôi cố gắng thu thập 1 mẫu có phân bố rải khắp các đặc điểm 

nhân khẩu học để có thể xem xét tác động của các yếu tố này đến việc đánh giá chất lượng dịch 

vụ. Với mục tiêu như vậy, chúng tôi thực hiện khảo sát trong tháng 11 năm 2023 với sự tham 

gia của 5 nhân viên. Các nhân viên này sử dụng các bảng hỏi giấy và đi đến các trung tâm 

thương mại để tìm kiếm người tham gia khảo sát. Tại các điểm này, các nhân viên được khuyến 

khích tiếp cận đa dạng các đối tượng về giới tính và nhóm tuổi để mời họ tham gia khảo sát. 

Khi nhận được sự chấp thuận, nhân viên có thể cung cấp phiếu và bút để người tham gia tự 

điền. Trong trường hợp người tham gia không sẵn lòng tự điền thì họ có thể trả lời và nhân viên 

khảo sát sẽ điền thông tin vào phiếu. Để khuyến khích người tham gia trả lời có trách nhiệm 

chúng tôi gửi 15.000 VNĐ cho mỗi người tham gia khảo sát. 

Kết thúc khảo sát, chúng tôi thu được 365 phiếu tuy nhiên chỉ có 350 phiếu đủ chất 

lượng đưa vào phân tích định lượng vì 15 phiếu bị thiếu thông tin hoặc phần trả lời không đánh 

tin cậy do chọn cùng 1 đáp án trả lời cho nhiêu câu hỏi liên tiếp. Đặc điểm của mẫu khảo sát 

được thể hiện ở bảng 3 dưới đây. Có thể thấy rằng phân bố giới tính của mẫu tương đối đồng 

đều. Số lượng người trẻ chiếm ưu thế hơn so với các nhóm tuổi khác trong mẫu trong khi nhóm 

cao tuổi chiếm tỷ lệ thấp nhất. Điều này không bất ngờ vì tuổi càng lớn, khả năng tiếp cận và 

sử dụng công nghệ càng giảm. Phần lớn những người tham gia khảo sát có trình độ từ đại học 

trở lên và đang đi học hoặc đi làm. Thu nhập hàng tháng của các nhóm đối tượng này ở mức 

dưới 15 triệu/tháng.    
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Bảng 3. Đặc điểm của mẫu khảo sát. 

TT Đặc điểm nhân khẩu học Số lượng % 

1 Giới tính     

  Nam 173 49,43% 

  Nữ 177 50,57% 

2 Nhóm tuổi     

  18-24 138 39,43% 

  25-50 115 32,86% 

  Từ 51 trở lên 97 27,71% 

3 Trình độ học vấn     

  Chưa có bằng đại học 88 25,14% 

  Đại học 210 60,00% 

  Trên đại học 52 14,86% 

4 Nghề nghiệp     

  Sinh viên 67 19,14% 

  
Người đang đi làm và nhận lương (như công nhân, nhân 

viên văn phòng…) 
184 52,57% 

  Buôn bán kinh doanh 68 19,43% 

  Về hưu hoặc không đi làm 31 8,86% 

5 Thu nhập bình quân hàng tháng     

  Dưới 15 triệu 227 64,86% 

  Từ 15 triệu trở lên 123 35,14% 

4. PHƯƠNG PHÁP PHÂN TÍCH  

 Phương pháp phân tích dữ liệu định lượng phổ biến là hồi quy logit. Trong nghiên cứu 

này, dữ liệu các biến độc lập bao gồm có các biến nhân khẩu học là các biến định danh và các 

biến ẩn đo lường quan điểm. Để có thể thực hiện phân tích hồi quy, chúng tôi sử dụng thuật 

toán phân tích nhân tố (factor analysis). Phân tích nhân tố có hai dạng là Phân tích nhân tố khám 

phá EFA (Exploratory Factor Analyses) và Phân tích nhân tố khẳng định CFA (Confirmatory 

Factor Analyses). Phân tích nhân tố khám phá EFA dùng để xác định cấu trúc nhân tố, trong 

khi đó, phân tích nhân tố khẳng định CFA dùng để kiểm tra cấu trúc nhân tố. Trong các nghiên 

cứu về chất lượng dịch vụ, phân tích EFA thường được sử dụng để nhận diện các cấu trúc tác 

động của dịch vụ khi sử dụng thang đo SERVQUAL tuy nhiên tùy theo đặc thù của lĩnh vực 

mà các cấu trúc có thể được hình thành khác nhau [31].  

Với mục tiêu rút gọn một tập hợp k biến quan sát thành một tập F (với F < k) các nhân tố 

có ý nghĩa và đại diện hơn qua đó giúp tiết kiệm thời gian và chi phí nghiên cứu, EFA là một 

thủ tục phân tích dựa trên hàng loạt các kiểm định bao gồm: 

- Hệ số KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) dùng để xem xét sự thích hợp của phân tích nhân tố. 

Trị số của KMO phải đạt giá trị 0,5 trở lên (0,5 ≤ KMO ≤ 1). 

- Kiểm định Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) dùng để xem xét các biến quan sát trong 

nhân tố có tương quan với nhau hay không. Kiểm định Bartlett có ý nghĩa thống kê (sig < 0,05) 

khẳng định rằng các biến quan sát có tương quan với nhau trong nhân tố. 
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- Trị số Eigenvalue dùng để để xác định số lượng nhân tố trong phân tích EFA. Chỉ những 

nhân tố nào có Eigenvalue > 1 mới được giữ lại trong mô hình phân tích. 

- Tổng phương sai trích (Total Variance Explained) ≥ 50% cho thấy mô hình EFA là phù 

hợp. 

- Hệ số tải nhân tố (Factor Loading) biểu thị mối quan hệ tương quan giữa biến quan sát 

với nhân tố. Theo Hair và cộng sự [32], hệ số tải từ 0,5 là biến quan sát đạt chất lượng tốt. 

Các mục đo lường được đưa vào phân tích nhân tố khám phá sử dụng phần mềm STATA 

15.0. Sau đó, các mục đo lường của chất lượng dịch vụ cũng được đưa vào chạy EFA để nhận 

diện nhân tố. Ở bước tiếp theo, phân tích logit tuyến tính (linear regression) được sử dụng với 

biến giải thích là các biến nhân khẩu học và các nhân tố ẩn được rút trích trong khi biến phụ 

thuộc là nhân tố ẩn đại diện cho chất lượng dịch vụ.  

5. KẾT QUẢ VÀ THẢO LUẬN  

5.1. Kết quả phân tích nhân tố khám phá 

 Kết quả phân tích nhân tố chỉ ra rằng có một số nhóm yếu tố ảnh hưởng bao gồm : (1) 

Tin cậy và đảm bảo, (2) Đồng cảm và trách nhiệm, (3) App và yếu tố hữu hình.   

Bảng 4. Kết quả phân tích nhân tố khám phá. 

Mục hỏi 
Tin cậy và 

đảm bảo 

Đồng cảm và 

trách nhiệm 

App và yếu tố 

hữu hình 

Rel_1 0,8374     

Rel _2 0,8192     

Rel _3 0,7849     

Rel _4 0,7592     

Emp_1   0,7483   

Emp_2   0,8627   

Emp_3     0,8948 

Emp_4   0,7325   

Res_1   0,8279   

Res_2   0,8103   

Res_3   0,8327   

Res_4     0,8429 

Tan_1     0,8878 

Tan_2     0,8726 

Tan_3     0,8975 

Tan_4     0,8221 

Ass_1 0,8439     

Ass_2 0,8107     

Ass_3 0,7829     
 

Các kiểm tra thống kê cơ bản có kết quả như sau: Kiểm tra Bartlett’s Test cho thấy giả 

thuyết H0 bị loại bỏ tức là các biến có liên hệ với nhau nên việc áp dụng thuật toán phân tích 
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nhân tố khám phá là phù hợp. Phép xoay Kaiser on cùng với điều kiện eigenvalue>1 cho phép 

rút trích được 3 yếu tố với mức độ giải thích được sự biến thiên của dữ liệu là 71%. Do đó, kết 

quả phân tích nhân tố khám phá là đáng tin cậy.  

5.2. Kết quả phân tích yếu tố ảnh hưởng 

Bảng 5. Kết quả phân tích các yếu tố ảnh hưởng. 

Biến Hệ số Độ lệch Giá trị p 

Giới tính (Nam là giá trị tham chiếu)       

Nữ 0,322 0,118 0,121 

Nhóm tuổi (18-24 là giá trị tham chiếu)       

25-50 -0,355 0,353 0,036 

Từ 51 trở lên 0,827 0,521 0,112 

Trình độ học vấn (chưa có bằng đại học là giá trị 

tham chiếu)       

Đại học 0,006 0,379 0,872 

Trên đại học -0,079 0,421 0,041 

Nghề nghiệp (sinh viên là giá trị tham chiếu)       

Người đang đi làm và nhận lương (như công nhân, 

nhân viên văn phòng…) 
0,203 0,384 0,313 

Buôn bán kinh doanh 0,273 0,204 0,243 

Về hưu hoặc không đi làm 0,989 0,618 0,109 

Thu nhập bình quân (Dưới 15 triệu)       

Từ 15 triệu trở lên -0,425 0,285 0,136 

Tin cậy và đảm bảo 0,849 0,099 0,004 

Đồng cảm và trách nhiệm 0,431 0,108 0,035 

App và yếu tố hữu hình 0,683 0,105 0,021 

/cut1 1,326 0,552   

/cut2 0,548 0,232   

Kích cỡ mẫu 350 

Prob>chi2 0,0000 

Pseudo R2 0,1247 

 

Để thực hiện phân tích ảnh hưởng của các yếu tố, chúng tôi áp dụng phương pháp hồi 

quy thứ bậc (ordinal logit regression) với biến phụ thuộc là biến chất lượng dịch vụ, biến độc 

lập là các biến về nhân khẩu học và các biến ẩn được rút trích ra từ phân tích nhân tố. Bảng 5 

chỉ ra rằng giới tính không tác động tới chất lượng dịch vụ. Về nhóm tuổi, có thể thấy rằng 

những khách hàng trong độ tuổi 25-50 đánh giá chất lượng dịch vụ Grab cao hơn so với nhóm 

dưới 25 tuổi. Một cách giải thích cho hiện tượng này có thể là các đối tượng trong tầm tuổi 25-

50 là những người đi làm, họ có khả năng chi trả và có đòi hỏi cao hơn về chất lượng dịch vụ. 

Do đó, họ có xu hướng đánh giá chất lượng dịch vụ của Grab thấp hơn. Về học vấn, những 

người có trình độ sau đại học (thạc sỹ hoặc tiến sỹ) có xu hướng đánh giá chất lượng của dịch 

vụ Grab thấp hơn so với những người chưa có bằng đại học. Kết quả này cho thấy những người 



Tạp chí Khoa học Giao thông vận tải, Tập 75, Số 05 (06/2024), 1707-1721 

 1718 

có trình độ học vấn cao có xu hướng đòi hỏi chất lượng dịch vụ cao hơn. Sự khác biệt trong 

đánh giá chất lượng dịch vụ giữa các nhóm nghề nghiệp là không đáng kể dưới góc độ thống 

kê. Điều này có thể được giải thích là do LMD trong lĩnh vực giao đồ ăn đã trở nên quen thuộc 

với tất cả các nhóm đối tượng với các ngành nghề khác nhau (bao gồm cả về hưu) nên họ không 

gặp phải những khó khăn mang tính chất đặc thù (liên quan đến công việc) khi sử dụng dịch 

vụ. Thực tế rằng, trong điều kiện thời tiết khắc nghiệt tại Thủ đô với thời tiết nắng nóng (vào 

mùa hè) và rét đậm (vào mùa đông), dịch vụ đặt đồ ăn mua về đã trở nên hết sức phổ biến ở Hà 

Nội. Cũng vì lý do này mà kết quả là biến về thu nhập cũng không có ý nghĩa thống kê trong 

dự báo về đánh giá chất lượng dịch vụ LMD. 

Về tác động của các yếu tố ẩn được lấy ra từ phân tích nhân tố khám phá, cả 3 yếu tố 

đều có tác động đáng kể và cùng hướng đối với chất lượng dịch vụ. Trong đó, yếu tố tin cậy và 

đảm bảo có tác động lớn nhất, tiếp theo là yếu tố app và yếu tố hữu hình. Yếu tố cuối cùng là 

đồng cảm và trách nhiệm. Kết quả này khá tương đồng với các nghiên cứu trước [16,17], tuy 

nhiên kết quả của chúng tôi có một số điểm mới. Thứ nhất là vai trò của app trong việc xem xét 

đánh giá chất lượng dịch vụ - điều này vốn không được nhìn nhận một cách chi tiết và cụ thể 

trong các nghiên cứu trước. Có thể thấy rằng khách hàng chủ yếu tương tác và theo dõi đơn 

hàng cũng như thanh toán trên app, do đó vị trí của app đang ngày càng trở nên quan trọng bên 

cạnh các yếu tố hữu hình khác như phương tiện. Thứ hai là vai trò quan trọng số một của tính 

tin cậy và đảm bảo. Một số nghiên cứu trước đây chỉ ra rằng tốc độ hay thời gian giao hàng là 

quan trong trọng nhất tuy nhiên đối với hành khách thì của dịch vụ GrabFood quan tâm nhiều 

hơn đến sự an toàn, an ninh trong giao dịch cũng như mức độ chất lượng dịch vụ đạt được các 

cam kết.  

Kết quả nghiên cứu yếu tố ảnh hưởng cho phép đưa ra một số hàm ý về chính sách và 

thực tiễn như sau. Thứ nhất là các chính sách của GrabFood cần phải triệt để hướng vào nhóm 

đối tượng đang có đánh giá tốt để tạo ra sự trung thành của họ đối với dịch vụ, đó là những 

người trẻ trong độ tuổi 18-24 và những người chưa có trình độ đại học. Song song, với đó, cần 

có thêm các khảo sát để phân tích sâu hơn lý do các nhóm khác không có đánh giá quá tốt về 

chất lượng dịch vụ, từ đó có phương hướng thay đổi điều chỉnh nhằm giữ chân tốt hơn các 

khách hàng đó, tránh họ từ bỏ dịch vụ của mình để chuyển sang các dịch vụ tương tự khác. 

Trong việc thiết kế và cung cấp dịch vụ, GrabFood hay các nền tảng LMD khác cũng cần hết 

sức chú ý đên việc thiết kế các app để cung cấp thông tin dễ hiểu, đầy đủ và cập nhật để tăng 

tính tin cậy, các ước lượng về thời gian cần được chuẩn hóa và ít có sai lệch so với trong thực 

tế. Vấn đề bảo mật và an toàn trong thanh toán vẫn cần phải được tiếp tục duy trì song song với 

việc tăng cường thuận tiện và giản lược các bước trong khâu này. Sự đảm bảo liên quan mật 

thiết đến các thông tin lái xe cung cấp cho khách hàng trong quá trình giao hàng. Do đó người 

lái xe nên được trang bị thêm thông tin về sự vận hành của dịch vụ để trả lời hay tư vấn cho 

khách hàng khi có các yêu cầu. Cơ chế hiện nay là các lái xe bị coi là các đối tác thay vì người 

lao động của các nên tảng nên họ thường không có quá nhiều thông tin. Điều này cũng góp 

phần làm hạn chế cảm nhận về tính đảm bảo đối với khách hàng. 

6. KẾT LUẬN  

LMD trong lĩnh vực kinh doanh đồ ăn ngày càng nhận được nhiều sự quan tâm hơn từ giới 

học thuật cũng như giới kinh doanh và những người làm chính sách do sự lớn mạnh không 

ngừng của thương mại điện tử. Để LMD đồ ăn phát triển một cách bền vững, một trong các 

điều kiện quan trọng là đảm bảo và nâng cao chất lượng dịch vụ. Tuy nhiên những hiểu biết về 

lĩnh vực này còn nhiều hạn chế dẫn đến khó khăn trong việc đề xuất các giải pháp hữu ích. 
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Nghiên cứu của chúng tôi phần nào khỏa lấp được khoảng trống nêu trên thông qua việc phân 

tích định lượng dữ liệu của hơn 350 khách hàng ở Hà Nội để chỉ ra các yếu tố ảnh hưởng đến 

chất lượng dịch vụ LMD đồ ăn. Trên cơ sở đó một số hàm ý về chính sách được đề xuất.   

Nghiên cứu này có một số hạn chế nên được nhìn nhận khi sử dụng và so sánh các kết quả 

yếu tố như sau. Thứ nhất là mẫu khảo sát không mang tính đại diện, do đó kết quả nghiên cứu 

chỉ nên được coi là kết quả khám phá ban đầu. Thứ hai là các yếu tố được xem xét trong nghiên 

cứu này chỉ xoay quanh mô hình lý thuyết SERVQUAL trong khi một số các yếu tố khác cũng 

cần được xem xét như tần suất mua hàng đồ ăn trực tuyến. Hơn nữa nghiên cứu này chỉ xem 

xét 01 trải nghiệm gần đây nhất của người dân trong khi việc đánh giá có thể bị ảnh hưởng bởi 

hàng loạt các trải nghiệm trước đó. Với những hạn chế như trên, cần có nhiều hơn các nghiên 

cứu tương tự để có thể xác nhận và mở rộng kết quả nghiên cứu này.  
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