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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 guestionnaire 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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Tom tit. Giao hang chang cubi (last- mile delivery — LMD) la linh vyc ngay cang pho bién
tai cac do thi cua cac nude dang phat trién — noi hién dang chung kién su bung nd Cua cua
mua sam tryc tuyén sau ky nguyén COVID-19. Bé dich vu nay phat trién bén viing, can thiét
phai thau hiéu danh gia ctia khach hang vé chét luong dich vu LMD. Bai bao nay trinh bay
mét nghién ctru dinh lwong vé cac yéu t6 tac dong téi chat luong dich vu giao do in ctia Grab
& Ha Noi. Mot bang hoi dugc xay dung dya trén thang do SERVQUAL duoc sir dung dé thu
thap dix liéu tir 350 khach hang. Hai phuong phap phan tich dugc st dung la phéan tich nhan
to kham phé va hdi quy logit thir bac. Ching toi phat hién ra 03 nhan t6 an tic dong toi chat
luong dich vu bao gom : (1) Tin cay va dam bao, (2) DPdng cam va trach nhiém, (3) App va
yéu t hiru hinh. Trong d6 yéu té tac dong manh nhat Ia tin cay va dam bao. Nhém tudi va
trinh d6 hoc van ciing 1a nhitng bién du bao c6 y nghia thong ké. Trén co sé két qua céc yéu
t6 anh huong, mot sé dé xuat vé chinh sach duoc dé xuat dé nang cao chat lugng dich vu
LMD.

Tir khoa: Giao hang ching cui, Ha Noi, Logistics do thi, chat luong dich vy, dich vu giao
hang, ly thuyét SERVQUAL.
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1. MO PAU

Giao hang chang cubi (Last mile delivery - LMD) dé cap dén giai doan cudi cing cia quy
trinh phan phdi trong chudi cung tng, noi cac mit hang duoc chuyen dén dich giao hang cudi
cung (vi du: doanh nghiép, ctra hang hodc nha 0). O goc do phat trién bén virng, LMD gbp phan
phat trién mua sdm truc tuyén qua d6 lam giam sb chuyen di va giam un tic, 6 nhiém méi
truong. Chinh vi thé cac nha hoach dinh chinh sach cling hét strc quan tim dén viéc nang cao
chét luong dich vu LMD dé phat trlen vung hoat dong cung ung hang hoa trong do thi va han
ché cac van dé cua gia ting dan s6 ¢ d6 thi. Pbi véi cac héng van chuyen day thanh phan kém
hiéu qua nhat, vi du tai Hoa Ky, LMD chiém hon 40% tong chi phi chudi cung ung — bao gom
céc chi phi nhu nhan hang, chuyén ché va phén loai. Sy gia ting ctia nhu cau LMD dan dén su
ra doi va phat trién cia hang loat cac don vi hd trg phuc vu cho dich vy nay nhu Amazon, Prime
Now, GrabFood, UberEat... Gan day, sy phat trién nhanh chéng cua thuong mai dién tr da
mang lai loi ich dang ké cho nganh logistics ching cudi ¢ cac nudc dang phat trién nhu Viét
Nam. Tuy nhién, bén canh nhiing co hdi, nhimg thach thirc cing song hanh t6n tai va ngay cang
nhan duoc nhiéu hon sy chu y cta cd gidi hoc thuit cling nhu cadc doanh nghiép va cac nha
hoach dinh chinh sach. Do su can thiép 13n nhau ctia hang loat vin dé vé phan phdi nhu gian
doan phan ph01 cham tré trong phan phéi, mang ludi phan phéi khong hoan hao, m6 hinh phan
phbi truyen théng dang dan ¢ trang thai thy dong — nhat 13 ¢ trong chang cubi ctia qué trinh
phan phdi [1]. Trong bdi canh d6, nhu ciu cta khach hang vé LMD ngay cang gia ting. Theo
nghia nay, dich vu giao hang ching cudi dén tay nguoi tiéu dung can phai nhanh chéng, va it
t6n kém nhung van dam bao déng tin cay.

Tai Viét Nam, dich vu LMD ciing dang phat trién manh mé véi hang loat cac thuong hiéu
nhu GrabFood, Bee, Giaohangtietkiem, va Ahamove. Cac hing nay ngay cang thé hién rd tham
vong va trién vong phat trién mé rong thi trudng cling nhu canh tranh véi nhau quyét liét vé
mit chét luong dich vu cung tmg. Trong giao hang ching cudi d6i v6i d6 an nhanh, GrabFood
chinh thirc ra mat tai Viét Nam vao thang 5 nim 2018, 1a dich vu giao thtc an truc tuyén dau
tién cua Grab. Ban dau, GrabFood chi hoat dong tai TP.HCM va Ha Noi, sau d6 nhanh chong
mé rong sang cac tinh thanh khac nhu Pa Ning, Nha Trang, Can Tho, v.v. trong nim 2019. Bao
céo thi truong giao d6 an tryc tuyén nam 2023 cia Momentum Works cho biét, phan 16n thi
phan tai Viét Nam dang tap trung vao tay cua hai 6ng 16n 1a Grab va ShopeeFood. Hai céi tén
nay dang giang co timg phan trim thi phan khi Grab dimg dau véi 45%, ké dén 1a ShopeeFood
dat 41%. Hang Baemin chiém 12%, trong khi Gojek c¢6 2%

Su ra soat tong quan nghién ctru (sé dieoc trinh bay chi tiét ¢ phan 2) chi ra rang nghién
ctru vé LMD dang ngay cang dugc quan tm & ca Viét Nam (trong nudc) va trén thé gidi (ngoai
nugc). Tat nhién, sé luong va chit luong cua cac nghién ciru trong nude kho ¢é thé theo kip
cac nghién ctiu trén thé gisi. Tuy nhién, ngay ca cac nghién ciru qudc té ciing hiém khi xem xét
dé phan tich chat luong dich vu cua LMD tai d6 thi. Mt s it nghién ctu trén thé gisi vé LMD
kho c6 thé &p dung cho Viét Nam vi bdi canh khéc biét. LMD trén thé giéi c6 ty Ié 16n duoc
thue hién bang 6 t6 tai (nho) hoic xe van trong khi tai Viét Nam la xe may. Bén canh do, cac
nghién ciru vé LMD nhin chung duya trén cic mo hinh kinh dién vé chat lwong dich vy nhu
SERVQUAL tuy nhién do dic thi khac biét cua loai hinh dich vu ndy nén can cé sy nghién ctu
bd sung thém céc yéu té méi cho phu hop véi bbi canh nghién ciru. Su han ché trong hiéu biét
vé cac yéu td anh huong dén chat lugng dich vu LMD dan t6i viéc kho khin trong ra quyét dinh
dung dé nang cao chat luong dich vu cua loai hinh nay — day 1a khoang trong & goc do thuc
tién. Vé gdc dd hoc thuat, khoang tréng trong nghién ctru chat lugng dich vu cia LMD chinh
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1a co hoi cling nhu thach thac ddi voi gidi hoc thuat cua Iinh vuc chét lugng dich vu cling nhu
Logistics.

Nghién ctru nay duoc thyc hién nham dap tmg khoang tréng néu trén thong qua viée xiy
dung 01 khung 1y thuyét phén tich chit luong dich vu LMD duya trén mé hinh SERVQUAL. Do
dac tinh cua hang hoa tac dong 16n ky vong va cam nhan danh gia vé dich vu. Do d6 nghién
clru nay chi gioi han dbi v6i dich vu giao d6 n nhanh ctia GrabFood — loai hinh dich vu dang
c6 su phat trién manh mé& nhét trong ky nguyén ciia thuong mai dién tir hién nay. Dé phan tich
dinh luong cac yeu td anh huong, dir liéu tir 350 nguoi dugce thu thap va sir dung.

Phén con lai ciia bai bio dugc cdu trac thanh 5 phan. Trong muyc 2, téng quan nghién ctru
va qué trinh xay dung mo hinh nghién ctru dugc trinh bay. Trong muc 3, qué trinh thu thap dir
lidu duoc mb ta va phuong phap nghién ciru dugc trinh bay trong muc 4. Két qua va thao luan
l1a ndi dung ctia muc 5 trong khi céac két luan va han ché cua nghién ctru dugc néu & muc 6.

2. TONG QUAN NGHIEN CUU VA XAY DUNG MO HINH LY THUYET

2.1. Tong quan nghién ciru vé giao hang chiang cuoi

LMD dang 1a chii d& duoc quan tdm boi cac nha khoa hoc trén thé gidi. Theo do, cac tac
gia chii yéu tap trung vao viéc nghién ciru ddi tuong nay theo hudng phat trién bén viing, an
toan thdng qua cac cong trinh vé c4c khia canh bao gdm. Thir nhat 1a phan tich va dé xuat giai
phép nhu t6i wu hoa hanh trinh chay xe gitp giam thiéu sé Km xe chay hoic t6i wu vé chi phi
trén co s& su dung doan phuong tién hién hitu (vi du cong trinh [2]). Cac nghién ctu dang nay
thudng hudng dén tinh hiéu qua va tinh than thién méi truong cia LMD. Tha hai 1a cac nghién
ctiu vé t6 chire khung thoi gian LMD c6 thé hoat dong, dac biét 1a ¢ cac khu vue db thi - noi c¢6
su han ché hoat dong nhéat dinh. M6t vi du 1a cong trinh phan tich va dé xuat cac diéu chinh vé
chinh sach han ché thoi gian giao hang trong do thi [3] tai New York qua d6 mang lai lgi ich
kinh té dang ké va nang cao chat lugng cudc song caa ngudi dan. Thi ba 1a phan tich kich thudc
va trong lugng cuaa goi hang trong LMD [4]. M4t hudng nghién ciru khac d6 1a phan tich sy
hoat dong cua LMD ¢ khu vuc han ché [5]. Muc dich caa cac nghién ctru nay 1a dé xem xét cac
chién Iuoc, chinh séch va thuc tién da duoc thuc hién & cac qudc gia khac nhau nhu thé nao va
tac dong cua chiing nhu thé nao dén quan ly anh hudng cia van tai hang hoa dén cac khu vuc
d6 thi. Huéng nghién ctu tiép theo 1a phan tich, so sanh va ddnh gia mic phat thai cia LMD
[6]. Bién d6i khi hau do phét thai nha kinh chii yéu bat ngudn tir cac hoat dong van tai, viéc
diéu tra mirc phat thai gidp 1am giam bét tac hai ciia ham luong carbon thai ra tir phuong tién
trong dich vy LMD. Phan tich sy mat an toan trong LMD vi vai tro va trach nhiém chinh cua
nguoi giao hang [7]. Qua céc cong trinh vé chu dé nay, buc tranh vé cac yéu to tac dong dén
viéc lai xe nguy hiém cua ngudi lai xe trong LMD duoc lam rd. Trong s6 cac yéu tb tac dong,
&p luc cdng viéc dong vai tro quan trong bac nhat. Do van dé giao hang trong LMD ¢ thé gap
khé khan vi khéng gap duoc chu nhan hang nén céc nghién cau ta dung buu kién ciing ngay
cang nhan duoc su quan tdm nhiéu hon [8].

Trong khi tong quan nghién cau vé LMD khé phong pha, chi ¢c6 mét sé it cac nghién ctu
trén thé gidi vé phan tich chat luong dich vu LMD. Nghién ciu [9] tap trung dé xuét chi sb
danh gia chat luong dich vu LMD tai khu vuc ndng thon. CAc téc gia khang dinh rang LMD la
manh lién két cudi cung cua chum hoat dong logistics. Chat luong dich vy caa LMD anh hudng
truc tiép dén kinh nghiém mua sam cia ngudi tiéu dung thuong mai dién tur va rat quan trong
d6i vai tinh bén viing cua hé théng phan phéi logistics xanh ¢ viing néng thén. LMD & viing
ndng thdn c6 nhimg dic trung chinh gdm: (1) Phan tan: Do su phan bd dan cu thua thot & ving
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ndng thon, cac don hang logistics twong d6i bi phan tan, dan dén chi phi phan phdi cao hon ¢
viing thanh thi. (2) Khong thuan tién: Nhin chung I1a khong thé giao hang dén tan nha va hau
hét cac diém lay hang déu duoc dit tai cac diém phan phdi cap thi trin. Nhitng nguoi & khu vuc
nhét dinh chi c6 thé 1y hang ciia minh & cac diém phan phéi. (3) Nhiéu rai ro bao mat hon:
Nhiing chang giao hang ¢ nong thon thuong st dung xe di¢n ba banh, gy kho khén trong viéc
bao dam giao hang an toan va chat luong kién hang. (4) Hiéu qua thap Vi han ché diéu kién lai
xe trén duong, nhimg phuong tién van Chuyen ¢ tai trong han ché va chay cham dan dén hiéu
qua phan phdi hang thap. Nhitng van dé nay anh huong truc tiép dén kinh nghiém nhan hang
chuyén phat nhanh va kinh nghiém mua sam cta khach hang nong thon, qua do tao ra vong tron
phét trién luan quan caa thuong mai dién tir va logistics & khu vuc nay. Nghién ciu [10] nhan
manh rang chit lwong dich vy thip trong LMD dugc phan anh & ba khia canh. Dau tién, nguoi
giao hang khong thé phan phdi cac géi hang cho khach hang kip thoi, vi thé hiéu qua cua phan
phéi giam di. Thu hai, khach hang c6 thé nhan phai cac goi hang hu hong trong qua trinh van
chuyén. Thi ba 1a thai ¢ khong tt cuia nguoi giao hang d6i véi khach hang. Dya trén y tuong
nay va md hinh ly thuyét cua Kano, céc tac gia xay dung md hinh phan tich chat luong dich vu.

Tai Viét Nam, cing véi su phat trién cua LMD, s6 luong c&c nghién ctu vé loai hinh dich
vu ndy ngay cang tang. Mot trong nhitng cha dé phd bién nhat d6 1a nghién cau hién trang, cac
rao can thach thirc va thuan lgi trong phat trién giao hang ching cudi tai cac dé thi 16n nhu Ha
Noi. Cac nghién ciru nay thuong str dung cac dir liéu thir cap dé tién hanh phan tich va dua ra
cac luan diém nghién ciu. Mot s6 nghién ciu khéc dirng lai & viéc phan tich cac kinh nghiém
qudc té va dua ra mot s6 bai hoc kinh nghiém cho Viét Nam. Mot trong nhitng huéng phat trién
manh nhat di véi nghién ciru LMD 13 & goc do an toan. Vi céc lai xe giao hang thuong bi ap
luc thoi gian va cdng viéc nén thuc hién cac hanh vi lai xe nguy hiém gay mat an toan giao
théng [11].

2.2. Chit lwong dich vu

Cac nghién cau chi ra rang chat lwong dich vu lién quan truc tiép hoac gian tiép dén hoat
dong cua cong ty nhu quan ly chi phi, su hai long caa khach hang, 1ong trung thanh va lgi nhuan
[12]. Chat luong dich vu duoc tao ra bang cach so sanh sy mong doi ciia nguoi tidu ding vé
chét lugng dich vu vai cam nhan thuc té caa ho sau khi str dung dich vu. Dich vu khac véi san
Xuat & chd 6 mot quy trinh dé san xuat va cung tng. Do dé, chat lugng dich vu cam nhan cua
khéch hang khong chi dé cap dén két qua cam nhan duoc sau khi cung cap dich vu ma con phan
anh qua trinh cung cap dich vu va khong thé do luong bang ly thuyét truyén théng vé chat lwong
san pham dich vu. Hon nita, chat luong dich vu dugc coi 1a nhan thic caa khach hang vé dich
vu thue té so vai nhitng mong doi vé két qua [13]. Mot s6 dic diém chinh caa chat lugng dich
vu la: (1) Tinh chi quan: Chét luong dich vu khdng phai 1a mot pham tri khach quan ma la cam
nhan chu quan cta nguoi tiéu dung. (2) Sy khac bi¢t: Nhan thuc cua nguoi tiéu dung vé chat
luong dich vu bi anh hudng boi céc yéu té ca nhan va méi truong. Vi vay, nhiing khach hang
khéc nhau s& c6 nhitng cam nhan khéac nhau vé chat luong dich vu trong nhimg méi truong
khac nhau. (3) Tuong tac: Giao tiép gitra nha cung cip dich vu va khach hang tac dong dén
nhan thtc caa khach hang vé chat lugng dich vu.

2.3. Khung khai niém va céc gia thiét nghién ciru

Mot trong cac md hinh nghién ctru kinh dién vé chat lwong dich vu 1a SERVQUAL. M6
hinh SERVQUAL da duogc ap dung rong rai dé do luong chit lwong dich vu trong nhiéu linh
vuc khéc nhau. Céc tac gia cua nghién ctu [14] da stra ¢6i md hinh SERVQUAL theo hién
trang va dic diém cua nganh dich vu chuyén phat nhanh trong méi trudng mua sam truc tuyén
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nhim ting cudng khia canh bao mat. Nghién ctu [15] di két hop cac dic diém cua khu vic
nong thén ¢ T Xuyén va chia thang do SERVQUAL thanh 5 khia canh (su thuan tién caa dich
vu, kha ning dap tng cua dich vu, chim soc dich vy, tinh hitu hinh caa dich vu va nén kinh té
dich vu) dé phan tich tac dong cua yéu té tac dong téi giao hang ching cudi & nong thén. Mot
s6 nghién ctu tiéu biéu phan anh nhitng phién ban mé rong cia SERVQUAL duoc thé hién &
bang 1.

Bang 1. Téng hop mét sé nghién ciru gan day phat trién dua trén SERVQUAL.

Nghién ciu Nhitng nhan té anh hwéng

[16] Uy quyén cua to chie, Nang luc nhan su phuc vy

[17] Chat luong twong tac, Chat lwong maéi trudng vat ly, Chat lwong két qua

[18] Tinh kip thoi, do tin cay, do chinh xac

[19] Pugc gin nhan d& sir dung, Noi dung théng tin, D6 tin cay thuc hién, Bao mat,
Quyén riéng tu, Dich vy hau mai

[20] Phét trién san pham, Tinh hitu hinh, Tinh tin cay, Tinh phan hdi, Su dam bao, Sy
ddng cam

MGi lién hé giira chat lugng dich vu va sy hai 1ong cua khach hang dugc dé cap pho bién
trong kho tang ly thuyet [21]; [22]; [23]; [24]. Nhiéu cac hoc gia thira nhan rang chat luong
dich vy ¢ thé 12 yéu té dy bdo manh mé vé sy hai long cua khach hang [25]; [26]. Loi thé canh
tranh cua mét cong ty la lam hai long khach hang tot hon ddi tha, vuot qua nhu cau va mong
mudn cua khéch hang t6t hon d6i tha canh tranh. Vi sy hai long cua khach hang téc dong dang
ké dén viéc duy tri moi (quan hé khach hang va thi phan san pham/dich vu caa cong ty nén gioi
hoc thuat va thuc tién rat quan tim dén van dé nay. Théng qua nghién ctu thuc nghiém, mot sb
hoc gia da chitng minh rang sy hai long ciia khach hang dong mot vai tro quan trong trong chirc
nang tiép thi (Marketing) cua cong ty. Vi dy, nd anh hudng dén viéc gir chan va long trung
thanh cua khach hang, thuc day khach hang lap lai mua hang va cai thién thi phan cung nhu
muc loi nhuan cua doanh nghiép, tir ¢ hinh thanh loi thé canh tranh. Vi vay, ngay cang nhiéu
doanh nghiép coi trong su hai 16ng cua khach hang va coi d6 1a chi sb hoat dong quan trong.

Theo Oliver Richard [27], su hai long cua khach hang 1a mot loai trang thai tm Iy cua
khéch hang sau khi nhu cau cua ho dugc thoa man. D6 1a mot dang dénh gia gia tri ciia khéch
hang vé mtc d6 ma san pham hoac dich vu cd thé dap tmg duoc nhu cau caa ho. Su hai long
cuia khach hang con bao gdm sy thoa man, hanh phc, td mo, ngac nhién va cac hinh thic biéu
dat khac. Theo dinh nghia nay, su hai 10ng cua khach hang, nhu mét phan tng tdm ly, duoc tao
ra tir viéc so sanh nhan thuc thuc té caa khach hang vé dich vy va sy mong doi ciia ho vé dich
vu. Khach hang s& mua mét san pham hoic dich vu vi loai san pham hoic dich vu nay c6 thé
dap wng nhu cau ciia ho, chang han nhu mang lai niém vui.

Nghién ctru [28] coi mua sam tryuc tuyén 1a nén tang (platform). Ho da su dung mo hinh
SERVQUAL dé x4c nhan méi quan hé rd rang gitra chat lugng dich vy va sy hai long cia khéch
hang cua cac cong ty chuyén phat nhanh va chi ra rang tinh hitu hinh, d6 tin cay, kha ning phan
hoi va cac khia canh khac c6 anh huong khong giéng nhau dén sy hai long va long trung thanh
cuia khach hang, tir d6 chirng minh tim quan trong caa chat lwong dich vu d6i véi doanh nghiép.
MGt nghién ciru khéc & Trung Quéc [29] xay dung cac chi s6 danh gia va phan tich chat lwong
dich vy bang quy trinh phan tich thir bac va thuat toan logic mo (fuzzy logic).
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3. THU THAP DU LIEU

3.1. Thiét ké bang héi

Bang 2. Cac muc do ludng cac yéu té caa chit lugng dich vu.

Céu truc Muc do lwong Nguén

Tinh tin cdy (Reliability): sy diing din va chinh xac cua dich vu duoc cung @ng so Véi nhiing
thong tin va cam két duoc dua ra

Rel_1 D6 an duoc giao trong khoang thoi gian ky vong
Khi c6 sy cham tré hay van dé phat sinh, ngudi dua hang thong tin

Rel 2 yip thoi dén khach hang

Rel 3 Th(?ng :[in Vvé nguoi dlI’a hang (ho va tén, khudn mat) va xe may [28]
- (bién s0) dugc cung cap chinh xac

Rel 4 Ngay tir lan dau sir dung dich vu, toi da thay dich vu dung véi

- nhitng cam két cong b

Tinh dong cam (Empathy): nhimg dic tinh cua dich vu thé hién su thau hiéu va dap tng cac
yéu cau, nhu cau (dic thd) caa khach hang

Emp 1 Lai xe c6 goi dién théng bao viéc van chuyén hang

Emp_2  Hé thdng thdng tin vé don hang cung cap thong tin cap nhat
Emp_3 Céc thong tin dat mon trén app c6 thé duoc thuc hién dé dang
Emp 4 Thong tin cAc moén an trén app da dang

[20]

Tinh trach nhigm (Responsiveness): thé hién & viéc dich vy dugc thuc hién mét cach nghiém
tuc

Nhan vién giao hang dén gan nhat c6 thé dé t6i c6 thé nhan hang

Res 1 N Lk et A

- (ma it phai di lai nhat)
Res 2 T6i ludn dugc théng tin cap nhat vé don hang [20]
Res 3 Hé thdng ludn sin sang phan hdi cac thac mac cua toi

Res_4 Viéc dat hang trén app dé dang

Phwong tign hizu hinh (Tangibles): cac yéu t 1am nén dich vu c6 thé quan sat truc quan

Tan_1 Nhan vién giao hang mic dong phuc gon gang, sach s&

Tan_2 Xe may méi \{é Se,}Ch sé ’ [30]

Tan_3 App duoc thict ké dep, an tuong

Tan_4 App dugc thiét ké dé hiéu va dé thao tac

Sw ddam bdo (Assurance): cac yéu to lam nén sy an toan va an ninh

Ass 1 T6i cam thay an toan trong qua trinh chuyén tién, thanh toan don

- hang

Nguoi giao hang c6 day du thong tin va kién thirc dé tra 10i cac cau

Ass 2 N o [30]
hoi lién quan dén dich vu

Ass 3 Lai xe c6 du kién thue dé giai thich cho t6i hiéu vé cac thac mac lién

quan téi don hang
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Dé kiém dinh mot cach dinh lwong md hinh Iy thuyét, ching t6i tién hanh xay dung
bang hoi dé thu thap dir liéu. Mot bang hoi duoc xay dung, bao gom 03 phan. Phan dau tién
giai thich rang cudc khao sat ndy nham muc dich nghién ciru hoc thuat va cac cau tra 10i déu
dugc an danh va bao mat. Bong thoi nhan manh rang nguoi tham gia can c6 trai nghiém nhan
don hang giao dd in cua GrabFood trong 7 ngay gan day. Chung tdi phai gisi han dbi tugng c6
trai nghiém trong 7 ngay gan dy vi néu trai nghiém dién ra da qua lau co thé khién phan thong
tin nhin nhan danh gia khong con rd rang va chinh xac nira. Phan thir hai nham tim hiéu dic
diém nhan khau hoc cua nguoi dugc phong van nhu thong tin dwoc thu thap vé gisi tinh, tudi
tac, trinh d9 hoc van nghe nghiép, thu nhap hang thang. Phan thir ba cling 1a phan chinh cua
bang hoi néu mot sb y kién, cam nhan caa ngudi dugc hoi vé LMD trong lan nhan don hang d
an gan nhét (Bang 2); thang do Likert 5 diém tir “Rét khong dong y” (1) dén “Rét dong ¥ (5)
duoc str dung dé do luong cac muc nay.

Danh gia cua ching toi chi tap trung vao 1 app cu thé 12 GrabFood va chi tap trung viéc
st dung app va trong qué trinh van chuyén, khong di sdu vao hang héa dugc van chuyén va
trach nhiém, dich vu cua céc cua hang.

Bang hoi dau tién duoc xay dung bang tiéng anh vi cac ngudn tai liéu tham khao déu st
dung ngdn ngir ndy. Sau do, bang hoi dugc xin y kién gop y caa 03 chuyén gia vé logistics trudc
khi duoc didu chinh va sir dung dé khao sét thir ddi véi 05 khach hang cua GrabFood. Két qua
khao sét thir cho thay bang hoi d& hiéu va da dieu kién dé c6 the sir dung trong khao sat thuc
té.

3.2. Khdo sat thu thap dir liéu

Sau khi hoan thién bang hoi, ching t6i tién hanh khao sat. Vi mua sam truc tuyén va sir
dung dich vu giao d6 an da tré nén phd bién nén chung t6i xac dinh rang viéc tim kiém nhiing
ngudi tham gia khao sat khong qua kho khan. Boi vi phan bd vé dic diém nhan khau hoc caa
nhitng ngudi s dung dich vy giao hang ching cudi doi véi hang héa 1a @6 an hién khong co
san trong cac co s& dit liéu nén chung t6i khong dat van dé phai thu thap mot mau khao sat cé
tinh dai di¢n. Thay vao do, chung t6i c¢b gang thu thap 1 mau ¢ phan bd rai khip cac dic diém
nhan khau hoc dé c6 thé xem xét tic dong cuia cac yéu té nay dén viéc danh gia chat luong dich
vu. V6i muc tiéu nhu vay, chidng toi thuc hi¢n khao sat trong thang 11 nam 2023 véi sy tham
gia cua 5 nhan vién. Cac nhan vién nay sir dung cac bang hoi gidy va di dén céc trung tam
thuong mai dé tim kiém nguoi tham gia khao sét. Tai cac diém nay, cac nhan vién dugc khuyén
khich tiép can da dang cac ddi twong vé gidi tinh va nhdm tudi dé moi ho tham gia khao sat.
Khi nhan duoc sy chap thuan, nhan vién c6 thé cung cip phiéu va but dé nguoi tham gia tu
dién. Trong truong hop ngudi tham gia khong san 1ong tu dién thi ho c6 thé tra loi va nhan vién
khao sat s& dién thong tin vao phiéu. Dé khuyén khich nguoi tham gia tra loi ¢6 trach nhiém
chling t6i giri 15.000 VND cho mdi ngudi tham gia khao sat.

Két thiic khao sat, ching toi thu dugc 365 phiéu tuy nhién chi c6 350 phiéu du chat
luong dua vao phan tich dinh luong vi 15 phiéu bi thiéu théng tin hoac phan tra 101 khéng danh
tin cay do chon cung 1 dép an tra 1i cho nhiéu cau hoi lién tiép. Bac diém ciia mau khao sat
dugc thé hién ¢ bang 3 dudi day. Co thé thy rang phan bé gidi tinh cia mau twong ddi ddng
déu. S6 luong ngudi tré chiém wu thé hon so vai cac nhom tudi khac trong mau trong khi nhém
cao tudi chiém ty 1¢ thap nhat. Biéu nay khong bat ngo vi tudi cang 16n, kha ning tiép can va
sir dung cong nghé cang giam. Phan 16n nhitng ngudi tham gia khao sat ¢ trinh do tir dai hoc
tré 1én va dang di hoc hoic di 1am. Thu nhap hang thang cta cac nhom déi twong nay & mic
duai 15 triéu/thang.
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Bang 3. Pac diém cua mau khao sét.

TT Dic diém nhin khau hoc S6 lwong %
1 Giditinh
Nam 173 49,43%
Nir 177 50,57%
2 Nhom tudi
18-24 138 39,43%
25-50 115 32,86%
Tu 51 tro 1én 97 27,71%
3 Trinh dj hoc vin
Chua c6 béng dai hoc 88 25,14%
Pai hoc 210 60,00%
Trén dai hoc 52 14,86%
4  Nghé nghiép
Sinh vién 67 19,14%

Nguoi dang di lam va nhan luong (nhu cong nhan, nhan

2 . 184 52,57%
vién van phong...)
Budn ban kinh doanh 68 19,43%
Vé huu hodc khong di 1am 31 8,86%
5  Thu nhdp binh quadn hang thang
Dudi 15 triéu 227 64,86%
Tu 15 tri€u trd 1€n 123 35,14%

4, PHUONG PHAP PHAN TiCH

Phuong phép phan tich dit liéu dinh luong phd bién 13 hdi quy logit. Trong nghién ciru
nay, dir liéu cac bién doc 1ap bao gdm c6 cac bién nhan khau hoc 1a cac bién dinh danh va cac
bién an do luong quan diém. Dé c6 thé thyc hién phan tich hdi quy, ching t6i sir dung thuat
toan phan tich nhan té (factor analysis). Phan tich nhan té c6 hai dang 1a Phan tich nhan té kham
phé EFA (Exploratory Factor Analyses) va Phan tich nhan té khang dinh CFA (Confirmatory
Factor Analyses). Phan tich nhan t6 kham pha EFA dung dé xac dinh cau tric nhan té, trong
khi d6, phan tich nhan t6 khang dinh CFA dung dé kiém tra cau tric nhan t6. Trong cac nghién
ctru vé chat luong dich vu, phan tich EFA thudng duoc str dung dé nhan dién cac cau trlc tac
dong cua dich vu khi str dung thang do SERVQUAL tuy nhién tuy theo dac thu cia linh vuc
ma cac cau trlc ¢ thé duoc hinh thanh khac nhau [31].

Véi muc tiéu rit gon mot tap hop k bién quan séat thanh mét tap F (véi F < k) cac nhan té
¢ y nghia va dai dién hon qua dé giup tiét kiém thoi gian va chi phi nghién ctu, EFA 1a mot
thu tuc phan tich dya trén hang loat c4c kiém dinh bao gom:

- Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) dung dé xem xét su thich hop caa phan tich nhan té.
Tri s6 cia KMO phai dat gia tri 0,5 trg 1én (0,5 < KMO < 1).

- Kiém dinh Bartlett (Bartlett’s test of sphericity) dung dé xem xét cé4c bién quan sét trong

nhan té co twong quan v6i nhau hay khéng. Kiém dinh Bartlett co y nghia thdng ké (sig < 0,05)
khang dinh ring cac bién quan sat c6 trong quan vai nhau trong nhan té.
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- Tri 6 Eigenvalue dung dé dé xac dinh s6 luong nhén to trong phan tich EFA. Chi nhiing
nhan t6 nao co6 Eigenvalue > 1 méi dugc giir lai trong mé hinh phén tich.

- Tong phuong sai trich (Total Variance Explained) > 50% cho thay mé hinh EFA 1a phu
hop.

- H¢ s6 tai nhan to (Factor Loading) bi¢u thi mdi quan hé twong quan gifra bién quan sat
véi nhan t6. Theo Hair va cong su [32], hé so tai tir 0,5 1a bién quan sat dat chat luong tot.

Cac myc do luong duoc dua vao phén tich nhan t6 kham pha sir dung phan mém STATA
15.0. Sau d6, cac muc do luong cua chat luong diC,h vu cling dugc dua vao chay EFA d€ nhan
di¢n nhan to. O budc ticp theo, phan tich logit tuyen tinh (linear regression) dugc str dung véi
bien giai thich la cac bien nhan khau hoc va cac nhan to an dwoc rat trich trong khi bien phu
thudc la nhan to an dai dién cho chat luong dich vu.

5. KET QUA VA THAO LUAN

5.1. Két qua phan tich nhan t6 kham pha
Két qua phan tich nhan t6 chi ra rang c6 mot s6 nhém yéu to anh huong bao gom : (1)
Tin cay va dam bao, (2) Bong cam va trach nhiém, (3) App va yeu to hitu hinh.
Bang 4. Két qua phan tich nhan té kham pha.

- Tin cdy va Dong cam va App va yéu to
Myc hoi ddm.i));do trdci nhiém IZ’ﬂ’u l.:;nh

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

~ Cac kiém tra thong ké co ban co két qua nhu sau: Kiém tra Bartlett’s Test cho thay gia
thuyét HO bi loai bo tirc 1a cac bién co lién hé véi nhau nén viéc ap dung thuat toan phén tich
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nhan t6 kham pha Ia phi hop. Phép xoay Kaiser on cling véi diéu kién eigenvalue>1 cho phép
rat trich dugc 3 yeu to véi mace d6 giai thich duogc su bién thién caa dir liéu 1a 71%. Do do, két
qua phén tich nhan to kham pha la dang tin cay.

5.2. Két qua phan tich yéu t6 anh hwéng
Bang 5. Két qua phan tich cac yéu t6 anh huong.

Bién Hé s6 Poléch  Giatrip
Gi6i tinh (Nam la gid tri tham chiéu)
Nit 0,322 0,118 0,121
Nhém tudi (18-24 la gid tri tham chiéu)
25-50 -0,355 0,353 0,036
Tir 51 trd 1én 0,827 0,521 0,112

Trinh d{ hoc van (chwa cé bang dai hoc la gid tri
tham chiéu)

Pai hoc 0,006 0,379 0,872
Trén dai hoc -0,079 0,421 0,041
Nghé nghiép (sinh vién la gid tri tham chiéu)

Ng}wi ‘(?angvdi lérp va nhén lvong (nhu cong nhan, 0,203 0,384 0,313
nhan vién van phong...)

Budn ban kinh doanh 0,273 0,204 0,243
Vé huu hoic khong di lam 0,989 0,618 0,109
Thu nhap binh quan (Duoi 15 triéu)

Tur 15 triu tro 1€n -0,425 0,285 0,136
Tin cdy va ddm bao 0,849 0,099 0,004
Pong cim va trach nhi¢m 0,431 0,108 0,035
App va yéu t6 hiru hinh 0,683 0,105 0,021
/cutl 1,326 0,552

Icut2 0,548 0,232

Kich ¢ miu 350

Prob>chi? 0,0000

Pseudo R? 0,1247

Dé thyc hién phan tich anh huong cia cac yéu tb, ching toi ap dung phuong phap hoi
quy thtr bac (ordinal logit regression) véi blen phu thudc 1a bién chat luong dich vu, bién doc
lap 12 céc bién vé nhan khau hoc va céc bién an dugc rat trich ra tir phan tich nhan t6. Bang 5
chi ra rang gi6i tinh khong tac dong téi chat luong dich vu. Vé& nhom tudi, c6 thé thay rang
nhitng khach hang trong do tudi 25-50 danh gia chat lugng dich vu Grab cao hon so vi nhém
duéi 25 tudi. Mot cach giai thich cho hién twong nay c6 thé 1a cac dbi tuong trong tam tudi 25-
50 la nhitg ngudi di 1am, ho ¢ kha ning chi tra va co doi hoi cao hon vé chat luong dich vu.
Do d6, ho ¢6 xu huéng danh gia chét lugng dich vu caa Grab thip hon. Vé hoc van, nhiing
ngudi co trinh @6 sau dai hoc (thac sy hoic tién s§) c6 xu hudng danh gia chat lwong cua dich
vu Grab thap hon so vai nhitng ngudi chua co bang dai hoc. Két qua nay cho thiy nhiing nguoi
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¢6 trinh @6 hoc van cao c6 xu hudng doi hoi chat luong dich vu cao hon. Sy khac biét trong
danh gia chat lugng dich vu giita cac nhdm nghé nghiép 1a khong dang ké duéi goc do théng
ké. Biéu nay cd thé duoc giai thich 1a do LMD trong linh vuc giao dd n di trd nén quen thudc
v6i tat ca cac nhom déi tuong vei cac nganh nghé khac nhau (bao gom ¢ vé huu) nén ho khong
gap phai nhimng khé khan mang tinh chat dic thu (lién quan dén cong viéc) khi su dung dich
vu. Thuc té rang, trong diéu kién thoi tiét khic nghiét tai Thu do véi thoi tiét nang nong (vao
mua hé) va rét ddm (vao mua dong), dich vu dit do dn mua vé di trd nén hét sirc phd bién & Ha
Noi. Ciing vi 1y do nay ma két qua 1a bién vé thu nhap ciing khong ¢ ¥ nghia théng ké trong
du bao vé danh gia chat luong dich vy LMD.

V& tac dong cua céc yéu té an duoc lay ra tir phan tich nhan té khdam pha, ca 3 yéu té
déu co tac dong dang ké va cung hudng dbi V6i chat luong dich vu. Trong do, yeu t6 tin cay va
dam bao co tac dong 16n nht, tiép theo 1a yéu té app va yéu té hiru hinh. Yéu té cubi cung la
ddng cam va trach nhiém. Két qua ndy kha twong ddng vai cac nghién ctru trudc [16,17], tuy
nhién két qua caa ching tdi c6 mot sé diém mai. Thir nhét 12 vai trd cua app trong viéc xem xét
danh gia chat lugng dich vu - diéu ndy vén khong duoc nhin nhan mét cach chi tiét va cu thé
trong cac nghién ctru truge. CO thé thay rang khach hang chii yéu twong tac va theo doi don
hang ciing nhu thanh toan trén app, do d6 vi tri ctia app dang ngay cang trd nén quan trong bén
canh céc yéu tb hiru hinh khac nhu phuong tién. Thir hai 1a vai tro quan trong s6 mot cua tinh
tin cay va dam bao. Mot s6 nghién ciru trudc day chi ra rang toc do hay thoi gian giao hang la
quan trong trong nhat tuy nhién d6i véi hanh khach thi cua dich vu GrabFood quan tdm nhiéu
hon dén sy an toan, an ninh trong giao dich ciing nhu muc do chat luong dich vu dat dugc cac
cam Ket.

Két qua nghién ctiu yéu t anh hudng cho phép dua ra mot s6 ham y vé chinh sach va
thyc tién nhu sau. Thir nhat 1a cac chinh sach cua GrabFood can phai triét dé huong vao nhom
d6i twong dang c6 danh gia tot dé tao ra sy trung thanh caa ho ddi voi dich vy, dé 1a nhing
ngudi tré trong d6 tudi 18-24 va nhitng nguoi chua cé trinh d6 dai hoc. Song song, véi do, can
c6 thém céc khao sat dé phan tich sau hon 1y do cac nhém khac khong co danh gia qua tét vé
chat lwong dich vy, tir d6 ¢6 phuong hudng thay doi diéu chinh nham giir chan tét hon cac
khach hang @6, tranh ho tir bo dich vy ciia minh dé chuyén sang céc dich vu twong tu khéc.
Trong viéc thiét ké va cung cap dich vy, GrabFood hay cac nén tang LMD khac ciing can hét
stre chi y dén viéc thiét ké cac app dé cung cap thdng tin dé hiéu, day da va cap nhat dé ting
tinh tin cdy, cac udc lugng vé thoi gian can dugc chuan hoa va it c6 sai Iéch so vai trong thuc
té. Van dé bao mat va an toan trong thanh toan van can phai duoc tiép tuc duy tri song song véi
viéc tang cuong thuan tién va gian lugce cac budc trong khau nay. Su dam bao lién quan mat
thiét dén céc thdng tin 14i xe cung cép cho khach hang trong qua trinh giao hang. Do d6 nguoi
14i xe nén dugc trang bi thém thong tin vé su van hanh caa dich vu dé tra 16i hay tu van cho
khéch hang khi c6 cac yéu cau. Co ché hién nay la cac lai xe bi coi 1a cac ddi tac thay vi nguoi
lao dong cua cac nén tang nén ho thudng khéng co qué nhiéu thong tin. Pidu nay ciing gop
phan 1am han ché cam nhan vé tinh dam bao d4i véi khach hang.

6. KET LUAN

LMD trong linh vyc kinh doanh d6 n ngay cang nhan dwoc nhiéu sy quan tdm hon tir giéi
hoc thuat ciing nhu gidi kinh doanh va nhitng nguoi lam chinh sach do sy 16n manh khéng
ngumg cua thuong mai dién tir. D LMD d6 an phat trién mot cach bén viing, mot trong cac
diéu kién quan trong la dam bao va nang cao chat lwong dich vu. Tuy nhién nhiing hiéu biét vé
linh vuc ndy con nhiéu han ché din dén khé khin trong viéc dé xuat cac giai phap hiu ich.
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Nghién ctu cua chiing i phan nao khoa lap dwoc khoang tréng néu trén thong qua viéc phan
tich dinh lugng dit liéu cua hon 350 khach hang ¢ Ha Noi dé chi ra cac yeu to anh huong den
chat luwgng dich vu LMD @6 an. Trén co s& d6 mot s6 ham y veé chinh sach dugc dé xuat.

Nghién ctu ndy c6 mét sé han ché nén duoc nhin nhan khi st dung va so sénh cac két qua
yéu t6 nhu sau. Thir nhat 1a miu khao sat khong mang tinh dai dién, do d6 két qua nghién ciu
chi nén duoc coi 1a két qua kham pha ban dau. Thir hai 1a cac yéu té duogc xem xét trong nghién
ctru nay chi xoay quanh mé hinh Iy thuyét SERVQUAL trong khi mot sé cac yéu té khac ciing
can duoc xem xét nhu tan suat mua hang dd an truc tuyén. Hon nira nghién ctu ndy chi xem
xét 01 trai nghiém gan day nhét ciia ngudi dan trong khi viéc danh gié c6 thé bi anh huong boi
hang loat c4c trai nghiém trude d6. Vi nhitng han ché nhu trén, can c6 nhiéu hon céc nghién
ctru twong tu dé 6 thé xac nhan va mo rong két qua nghién ciu nay.
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