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TÓM TẮT 

Trong những năm gần đây, giao hàng chặng cuối đã trở thành một yếu tố then chốt 

đối với sự phát triển của mua sắm trực tuyến. Chất lượng dịch vụ giao hàng chặng cuối 

định hình đáng kể giá trị cảm nhận của khách hàng, ảnh hưởng đến sự hài lòng và lòng 

trung thành của họ. Do đó, mục tiêu của đề tài này nhằm xác định ảnh hưởng của các 

nhân tố chất lượng dịch vụ logistics trong giao hàng chặng cuối đến lòng trung thành 

của khách hàng tại Đồng bằng sông Cửu Long đối với doanh nghiệp bán lẻ trực tuyến. 

Đề tài sử dụng kết hợp giữa phương pháp nghiên cứu định tính và định lượng. Mô hình 

nghiên cứu được xây dựng dựa trên cơ sở lý thuyết, lược khảo tài liệu và tham khảo ý 

kiến chuyên gia, đề xuất mô hình nghiên cứu gồm sáu biến độc lập bao gồm Thời gian 

giao nhận hàng, Độ tin cậy của dịch vụ giao hàng, Mức độ đổi trả, Chi phí giao hàng, 

Nhân viên giao hàng có tác động đến Giá trị cảm nhận của khách hàng trong giao hàng 

chặng cuối và Sự hài lòng của khách hàng, từ đó ảnh hưởng đến Lòng trung thành của 

khách hàng tại Đồng bằng sông Cửu Long đối với doanh nghiệp bán lẻ trực tuyến. 

Nghiên cứu đã thu thập dữ liệu từ 414 khách hàng có kinh nghiệm mua sắm trực tuyến 

thông qua phiếu khảo sát từ Google Form và được thực hiện qua các bước: kiểm định 

độ tin cậy thang đo bằng Cronbach’s Alpha, Đánh giá mô hình đo lường và Mô hình cấu 

trúc tuyến tính SEM. Kết quả phân tích xác định được bốn nhân tố độc lập như Thời 

gian giao nhận hàng, Độ tin cậy của dịch vụ giao hàng, Chi phí giao hàng, Nhân viên 

giao hàng ảnh hưởng đến Giá trị cảm nhận của khách hàng trong giao hàng chặng cuối. 

Tuy nhiên, yếu tố Mức độ đổi trả được tìm thấy có tác động tiêu cực đến giá trị cảm 

nhận của khách hàng. Đồng thời, những khía cạnh chất lượng dịch vụ logistics này tác 

động tổng thể đến giá trị cảm nhận của khách hàng, từ đó ảnh hưởng đến sự hài lòng và 

lòng trung thành của khách hàng trong các quy trình giao hàng chặng cuối. Nghiên cứu 

này làm phong phú thêm hiểu biết lý thuyết về chất lượng dịch vụ trong giao hàng chặng 

cuối, đồng thời đưa ra các khuyến nghị thực tiễn để nâng cao hệ thống bán hàng và 

logistics trong chuỗi cung ứng. 

Từ khóa: Giao hàng chặng cuối; chất lượng dịch vụ logistics; sự hài lòng của 

khách hàng; lòng trung thành của khách hàng; mua sắm trực tuyến. 
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ABSTRACT 

In recent years, last-mile delivery has become a crucial factor in the growth of 

online shopping. The quality of last-mile delivery services has a significant impact on 

customers’ perceived value, influencing their satisfaction and loyalty. Therefore, the 

objective of this study is to identify the impact of various logistics service quality factors 

in last-mile delivery on customer loyalty in the Mekong Delta region toward online retail 

businesses. The study employs a combination of qualitative and quantitative research 

methods. The research model is constructed based on theoretical foundations, literature 

reviews, and expert consultations, proposing a model consisting of six independent 

variables: Delivery Time, Delivery Service Reliability, Return Policy, Delivery Cost, 

and Delivery Personnel, all of which influence the Perceived Value of Customers in last-

mile delivery and Customer Satisfaction, thereby impacting Customer Loyalty in the 

Mekong Delta region toward online retail businesses. The study collected data from 414 

customers with online shopping experience through surveys conducted via Google 

Forms and followed several steps: reliability assessment using Cronbach’s Alpha, 

measurement model evaluation, and Structural Equation Modeling (SEM). The analysis 

results identified four independent factors—Delivery Time, Delivery Service 

Reliability, Delivery Cost, and Delivery Personnel—that significantly affect customers’ 

perceived value in last-mile delivery. However, the Return Policy was found to impact 

perceived value negatively. Furthermore, these logistics service quality aspects 

collectively influence customers’ perceived value, ultimately affecting their satisfaction 

and loyalty in the last-mile delivery process. This research enriches theoretical 

understanding of service quality in last-mile delivery while also providing practical 

recommendations for improving sales systems and logistics within the supply chain. 

Keywords: Last-mile delivery; logistics service quality; customer satisfaction; 

customer loyalty; online shopping.  


