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1. Giôùi thieäu chung
Theá giôùi ñang “daàn nhoû laïi” vaø thò tröôøng toaøn caàu

“ñang lôùn daàn leân”, hôïp taùc vaø kinh doanh quoác teá
ñang trôû thaønh nhöõng chuû ñeà chính trong quaù trình
toaøn caàu hoùa. Trong thôøi ñaïi toaøn caàu hoùa, neàn kinh
teá cuûa caùc quoác gia ñöùng tröôùc söï caïnh tranh gay gaét
vaø ñoøi hoûi phaûi coù nhöõng thay ñoåi cho phuø hôïp vôùi xu
theá cuûa thôøi ñaïi neáu muoán toàn taïi vaø phaùt trieån. Caùc
neàn kinh teá, caùc taäp ñoaøn ña quoác gia cuõng nhö caùc
doanh nghieäp trong theá giôùi phaúng ngaøy nay khoâng

chæ caïnh tranh baèng tieàm löïc taøi chính, nguoàn nhaân
löïc, cô sôû vaät chaát kyõ thuaät hay coâng ngheä maø coøn
caïnh tranh baèng caùch thöùc ñöa saûn phaåm töø nôi saûn
xuaát ñeán ngöôøi tieâu duøng. Do ñoù, chuoãi dòch vuï logis-
tics ñaõ vaø ñang trôû thaønh moät coâng cuï caïnh tranh höõu
hieäu cuûa caùc doanh nghieäp vaø caùc taäp ñoaøn lôùn. Vieäc
löïa choïn caùc ñoái taùc trong chuoãi dòch vuï logistics ñöôïc
caùc doanh nghieäp ñaët leân haøng ñaàu, vaø chuoãi dòch vuï
logistics hieäu quaû hay khoâng ñaõ trôû thaønh moät yeáu toá
caïnh tranh then choát giöõa caùc doanh nghieäp vaø quyeát
ñònh thaùi ñoä cuûa ngöôøi tieâu duøng ñoái vôùi moät saûn phaåm
hay dòch vuï. Ñoù cuõng chính laø lyù do vaán ñeà caûi thieän
chaát löôïng chuoãi dòch vuï logistics ngaøy caøng ñöôïc ñeà
caäp ñeán nhieàu hôn trong caùc cuoäc hoäi thaûo, dieãn ñaøn
tìm kieám cô hoäi kinh doanh, ñaàu tö vaø phaùt trieån ôû caû
hai caáp ñoä vi moâ vaø vó moâ khoâng chæ ôû Vieät Nam maø
coøn treân phaïm vi toaøn caàu. 

Trong boái caûnh hieän nay, vieäc tìm ra moâ hình ñaùnh
giaù chaát löôïng dòch vuï logistics phuø hôïp vôùi thöïc teá
cuûa Vieät Nam laø coâng vieäc coù yù nghóa voâ cuøng quan
troïng khoâng chæ coù giaù trò vôùi caùc nhaø quaûn lyù, hoaïch
ñònh chính saùch cho ngaønh maø coøn höõu ích cho caùc
nhaø quaûn trò doanh nghieäp kinh doanh vaø söû duïng dòch
vuï logistics.

2. Chaát löôïng dòch vuï logistics Vieät Nam theo
ñaùnh giaù cuûa World Bank

Töø thaäp nieân 90 (gaàn 3 thaäp kyû qua), lónh vöïc lo-
gistics Vieät Nam ñaõ khoâng ngöøng phaùt trieån vaø mang
laïi nhieàu thaønh coâng vaø ñoåi thay coù giaù trò ñoùng goùp
tích cöïc vaøo söï phaùt trieån chung cuûa neàn kinh teá Vieät
Nam. Thuû töôùng Nguyeãn Taán Duõng cuõng ñaùnh giaù raát
cao vai troø cuûa logistics Vieät Nam qua quyeát ñònh QÑ
175QÑ-TTg(27/1/2011) “Chieán löôïc toång theå phaùt trieån
khu vöïc dòch vuï cuûa Vieät Nam ñeán naêm 2020” [9] vôùi
ñònh höôùng:

- “Logistics laø yeáu toá then choát thuùc ñaåy phaùt trieån
saûn xuaát heä thoáng phaân phoái caùc ngaønh dòch vuï khaùc
vaø löu thoâng haøng hoùa trong nöôùc vaø xuaát nhaäp khaåu”.

- “Hình thaønh dòch vuï troïn goùi 3PL (integrated 3PL);
phaùt trieån logistics ñieän töû (e-logistics) cuøng vôùi thöông
maïi ñieän töû vaø quaûn trò chuoãi cung öùng hieäu quaû vaø
thaân thieän”.

- “Toác ñoä taêng tröôûng thò tröôøng logistics ñaït 20 -
25% naêm. Tæ leä thueâ ngoaøi logistics (outsourcing logis-
tics) ñeán naêm 2020 laø 40%”.

Toång quan veà hoaït ñoäng logistics Vieät Nam coù theå
ñöôïc toùm taét qua Baûng 1 sau ñaây:
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Toùm taét: Xu theá caïnh tranh ngaøy caøng gia taêng
trong lónh vöïc dòch vuï logistics giöõa caùc coâng ty
noäi ñòa cuõng nhö giöõa caùc coâng ty trong vaø ngoaøi
nöôùc ñaët ra yeâu caàu caáp thieát tìm ra nhöõng giaûi
phaùp höõu hieäu nhaèm caûi thieän chaát löôïng dòch vuï
ñeå coù theå taêng naêng löïc caïnh tranh cuûa caùc coâng ty
logistics noäi ñòa tröôùc laøn soùng gia taêng ngaøy caøng
xuaát hieän cuûa caùc coâng ty logistics quoác teá haøng
ñaàu theá giôùi taïi Vieät Nam, ñaëc bieät trong boái caûnh
khi nhöõng raøo caûn ñaõ ñöôïc dôõ boû daàn cho caùc coâng
ty nöôùc ngoaøi trong loä trình thöïc hieän nhöõng cam
keát WTO cuûa chính phuû Vieät Nam. Xuaát phaùt töø muïc
ñích ñoù, vieäc söû duïng moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng
dòch vuï phuø hôïp vôùi thöïc teá Vieät Nam coù yù nghóa voâ
cuøng quan troïng ñoái vôùi coâng taùc toå chöùc, thöïc
hieän vaø xaây döïng chieán löôïc phaùt trieån logistics daøi
haïn.

Abstract: The increasing trend of competitive-
ness in the logistics service sector among local
companies as well as between local and interna-
tional companies requires effective solutons to im-
proving service quality of Vietnam logistics
companies in order to increase competitive compe-
tence for local logistics companies. Specifically, by
2014, 100% foreign - invested foreign enterprises
will be allowed to operate in the field of logistics in
Vietnam under WTO commitments. If Vietnamese lo-
gistics companies are to compete effectively with
these international companies, they need to find out
what are their strengths and weaknesses as well as
where are their position in market place, and then
they can select the appropriate competitive strate-
gies. Therefore, the application of a suitable con-
ceptual model for the evaluation of logistics service
quality is required.
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Baûng 1. Toång quan veà lónh vöïc dòch vuï logistics
Vieät Nam 

Nguoàn: Nomura Research Institute: Viet Nam Lo-
gistics Development, Trade Facilitation & the Impact on
Poverty Reduction. Japan

Maëc duø coù toác ñoä phaùt trieån cao (trung bình 20%),
nhöng chaát löôïng dòch vuï logistics Vieät Nam chöa thöïc
söï phaùt trieån töông xöùng. Baùo caùo cuûa Ngaân haøng theá
giôùi (WB) “Connecting Compete: Trade Logistics in the
Global Economy” xeáp haïng chæ soá thöïc hieän dòch vuï
logistics ôû Vieät Nam LPI (logistics performance index)
ôû vò trí 53/155 quoác gia döïa treân heä thoáng 6 tieâu chí
ñaùnh giaù (haûi quan, cô sôû haï taàng, vaän taûi quoác teá,
naêng löïc, khaû naêng keát noái thoâng tin, thôøi gian). Sau 3
cuoäc khaûo saùt ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï logistics
cuûa 155 quoác gia treân toaøn theá giôùi (trong caùc naêm
2007, 2010 vaø 2012), Vieät Nam vaãn giöõ vò trí 53 (LPI)
duø ít nhieàu coù söï thay ñoåi ôû moät soá chæ soá thaønh phaàn
(Baûng 2) nhöng chöa taïo ñöôïc söï thay ñoåi ôû vò trí xeáp
haïng toång coäng.

Trong töông quan so saùnh vôùi moät soá quoác gia
trong khu vöïc vaø treân theá giôùi thì söï thay ñoåi veà keát
quaû thöïc hieän dòch vuï logistics cuûa Vieät Nam chöa
thöïc söï khaû quan (Baûng 3).

Caên cöù Baûng 3, coù theå thaáy raèng coù nhöõng chæ soá
coù daáu hieäu giaûm nghieâm troïng (ví duï: Chæ soá haûi quan
giaûm töø 37 (2007) xuoáng chæ coøn ôû vò trí 63 (naêm 2012)

duø chính phuû vaø ngaønh Haûi quan ñaõ coù raát nhieàu noã
löïc nhaèm caûi thieän quy trình thöïc hieän thuû tuïc khai baùo
haûi quan thoâng qua öùng duïng coâng ngheä thoâng tin
(phaàn meàm E-cus, haûi quan ñieän töû), chæ soá naêng löïc
giaûm töø vò trí 56 (2007) xuoáng vò trí 82 (naêm 2012) theå
hieän moät söï suy giaûm veà naêng löïc cuûa nhaø cung caáp
dòch vuï logistics. Söï suùt giaûm moät soá chæ soá ñaùnh giaù
dòch vuï logistics cuûa Vieät Nam theo ñaùnh giaù cuûa WB
cho thaáy toång theå chaát löôïng dòch vuï logistics chöa
ñöôïc caûi thieän, do ñoù seõ laø moät thaùch thöùc lôùn cho caùc
doanh nghieäp logistics Vieät Nam trong boái caûnh caïnh
tranh ngaøy caøng gay gaét trong ngaønh giöõa caùc coâng ty
noäi ñòa vaø coâng ty nöôùc ngoaøi hieän taïi cuõng nhö vôùi
caùc coâng ty nöôùc ngoaøi ñang chuaån bò gia nhaäp thò
tröôøng logistics Vieät Nam khi raøo caûn 100 % voán nöôùc
ngoaøi ñöôïc môû ra trong naêm 2014 theo cam keát cuûa
Vieät Nam trong loä trình gia nhaäp WTO.

Baûng 2. Chæ soá LPI & caùc chæ soá thaønh phaàn ñaùnh
giaù chaát löôïng dòch vuï logistics Vieät Nam (2007, 2010
vaø 2012) 

Nguoàn: World Bank (2007, 2010 & 2012):“Connect-
ing to compete: Trade logistics in the global”
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Baûng 3. Chæ soá LPI & caùc chæ soá thaønh phaàn ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï logistics cuûa moät soá quoác gia
(2007, 2010 vaø 2012)

Nguoàn: World Bank (2007, 2010 & 2012):“Connecting to compete: Trade logistics in the global”
Chuù thích: ÔÛ moãi chæ soá ñaùnh giaù, keát quaû cuûa 3 naêm ñöôïc cung caáp (ví duï: Vieät Nam - chæ soá haûi quan

37(53) 63 coù nghóa laø 37 (2007), 53 (2010), vaø 63 (2012)
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Ñeå gia taêng naêng löïc caïnh tranh thì caàn thieát phaûi
coù ñaùnh giaù thöïc traïng dòch vuï logistics cung caáp, tuy
nhieân veà phía caùc coâng ty logistics Vieät Nam, haàu nhö
moãi coâng ty hoaëc khoâng ñaùnh giaù hoaëc neáu coù ñaùnh
giaù chaát löôïng dòch vuï logistics thì cuõng ñeàu döïa theo
caùc chæ soá rieâng do coâng ty laäp ra. 

Nhöõng thaùch thöùc noùi treân vaø thöïc teá töï ñaùnh giaù
chaát löôïng dòch vuï logistics cuûa caùc coâng ty ñaët ra moät
yeâu caàu voâ cuøng caáp baùch laø laøm sao xaây döïng ñöôïc
moät moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï logistics
chuaån hoùa theo caùc chæ soá chung cuûa quoác teá cuõng
nhö döïa treân tình hình thöïc teá cuûa Vieät Nam.   

3. Caùc moâ hình phoå bieán ñöôïc söû duïng ñeå ñaùnh
giaù chaát löôïng dòch vuï

3.1. Moâ hình PZB vaø SERVQUAL 
Moät trong nhöõng moâ hình ñöôïc söû duïng phoå bieán

nhaèm ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï laø moâ hình PZB do
Parasuraman vaø coäng söï giôùi thieäu vaøo naêm 1985 [1].
Moâ hình PZB [5,6,7] söû duïng boä thang ño SERVQUAL
nhaèm ño löôøng söï caûm nhaän veà dòch vuï thoâng qua
naêm thaønh phaàn chaát löôïng dòch vuï:

+ Phöông tieän höõu hình (tangibles): Theå hieän
qua caùc trang thieát bò, giao tieáp, caùch thöùc theå hieän
cuûa nhaân vieân.

+ Söï tin caäy (reliability): Theå hieän khaû naêng thöïc
hieän dòch vuï ñaõ cam keát moät caùch chính xaùc. 

+ Söï ñaùp öùng (responsiveness): Theå hieän söï
saün loøng hoã trôï khaùch haøng vaø cung caáp dòch vuï
nhanh choùng.  

+ Söï baûo ñaûm (assurance): Theå hieän kieán thöùc
chuyeân moân vaø thaùi ñoä phuïc vuï mang laïi nieàm tin cho
khaùch haøng. 

+ Söï chia seû, caûm thoâng (empathy): Theå hieän söï
chaêm soùc, quan taâm ñeán khaùch haøng. 

Theo moâ hình SERVQUAL [4], chaát löôïng dòch vuï
ñöôïc xaùc ñònh nhö sau:
Chaát löôïng dòch vuï = Möùc ñoä caûm nhaän – Giaù trò kyø voïng

Nhö vaäy, neáu söû duïng moâ hình SERVQUAL thì khi
ñaùnh giaù seõ phöùc taïp vì caàn tieán haønh hai böôùc ñaùnh
giaù song song ñeå ño löôøng “Möùc ñoä caûm nhaän” vaø
“Giaù trò kyø voïng” cuûa khaùch haøng. Ñaëc bieät, vieäc ño
löôøng “Giaù trò kyø voïng” ñoâi khi raát khoù thöïc hieän vaø vì
theá keát quaû thu ñöôïc ñoâi khi khoâng chính xaùc, thieáu
ñoä tin caäy khi ngöôøi traû lôøi khoâng xaùc ñònh cuï theå söï
kyø voïng cuûa mình ñoái vôùi caùc dòch vuï logistics ñöôïc
cung caáp. Trong thöïc teá, thu thaäp döõ lieäu cho thaáy,
phaàn ñoâng ngöôøi traû lôøi ñöa ra söï kyø voïng raát cao maø
khoâng xeùt ñeán söï töông thích giöõa giaù thaønh thöïc hieän
dòch vuï vaø kyø voïng ñoái vôùi dòch vuï (ví duï: giaù dòch vuï
thaáp, nhöng laïi kyø voïng cao).

3.2. Moâ hình SERVPERF
Cronin vaø Taylor (1992) vôùi moâ hình SERVPERF,

cho raèng möùc ñoä caûm nhaän cuûa khaùch haøng ñoái vôùi söï
thöïc hieän dòch vuï cuûa doanh nghieäp phaûn aùnh toát nhaát
chaát löôïng dòch vuï [4]. Theo moâ hình SERVPERF thì:
Chaát löôïng dòch vuï = Möùc ñoä caûm nhaän.

Moâ hình naøy cuõng söû duïng naêm thaønh phaàn chaát
löôïng dòch vuï nhö trong moâ hình SERVQUAL ñeå ñaùnh
giaù möùc ñoä caûm nhaän, boû qua “Giaù trò kyø voïng”. Tuy
nhieân, moâ hình SERVPERF chöa ñeà caäp ñeán khía
caïnh hình aûnh doanh nghieäp tröôùc coâng chuùng ngaøy
caøng coù yù nghóa quan troïng ñoái vôùi caùc doanh nghieäp
khi söï caïnh tranh ñoâi khi khoâng chæ laø saûn phaåm hay
dòch vuï cung caáp maø coøn laø söï theå hieän traùch nhieäm

xaõ hoäi cuûa doanh nghieäp (saûn phaåm cuûa coâng ty
Vedan laø moät ví duï ñieån hình, khi ngöôøi tieâu duøng töø
choái söû duïng saûn phaåm cuûa Coâng ty naøy khoâng phaûi
vì chaát löôïng keùm maø vì hoï ñaùnh giaù thaáp khaû naêng
baûo veä moâi tröôøng cuûa Coâng ty).

3.3. Moâ hình Kano [1]
Moâ hình Kano (1984) ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï

döïa treân söï phaân loaïi caùc ñaëc tính cuûa dòch vuï theo ba
nhoùm nhö sau (Hình 1).

+ Nhoùm ñaëc tính cô baûn (Basic, B): Khoâng taïo ra
söï haøi loøng, nhöng neáu thieáu thì seõ gaây ra söï khoâng
haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï, ví duï nhö
cô sôû vaät chaát kyõ thuaät.

+ Nhoùm ñaëc tính moät chieàu (One dimensional,
O): Taïo ra söï haøi loøng, vaø neáu thieáu thì seõ gaây ra söï
khoâng haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï, ví
duï nhö khaû naêng thöïc hieän caùc dòch vuï logistics, söï ña
daïng cuûa caùc saûn phaåm dòch vuï ñöôïc cung caáp.

+ Nhoùm ñaëc tính kích thích (Excitement, E): Taïo
ra söï haøi loøng, nhöng neáu thieáu thì seõ khoâng taïo ra söï
khoâng haøi loøng cuûa khaùch haøng söû duïng dòch vuï, ví
duï nhö söï chaêm soùc khaùch haøng. 

Moâ hình naøy ñöa ra 3 nhoùm ñaëc tính khaù chung
chung, vaø chöa coù söï keát noái chaët cheõ vôùi vieäc ñaùnh
giaù chaát löôïng dòch vuï trong lónh vöïc logistics.

Hình 1: Moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï
Nguoàn: Franceschini, R., 2000. Quality evaluation in

logistic services
3.4. Moâ hình ROPMIS 
Moâ hình ROPMIS [8] ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï

trong vaän taûi bieån döïa treân 6 nhoùm yeáu toá sau (Hình 2): 
+ Nguoàn löïc (Resources)
+ Keát quaû (Outcomes)
+ Quy trình (process)
+ Quaûn lyù (management)
+ Hình aûnh coâng ty (image)
+ Traùch nhieäm xaõ hoäi (social responsibility)
ROPMIS laø moät trong nhöõng moâ hình ñeà caäp tröïc

tieáp ñeán vieäc ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï trong vaän taûi
bieån, vaø caùc thaønh phaàn ñaùnh giaù ñöôïc söû duïng trong
moâ hình khaù phuø hôïp vôùi thöïc teá taïi Vieät Nam, tuy
nhieân chöa ñeà caäp ñeán vieäc ñaùnh giaù döïc treân möùc
ñoä caûm nhaän hay giaù trò kyø voïng.

4. Moâ hình ñeà xuaát REPERIMP
Moâ hình REPERIMP ñöôïc thieát laäp döïa treân söï

keát hôïp giöõa SERVPERF & ROPMIS coù ñieàu chænh
(Hình 2).



Hình 2: Moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï 
logistics REPERIMP (ñöôïc ñeà xuaát bôûi taùc giaû) 
Cuï theå nhö sau:
- Ñieàu chænh moâ hình ROPMIS, ñöa “Traùch nhieäm

xaõ hoäi” vaøo cuøng 1 muïc vôùi “Hình aûnh coâng ty”), keát
quaû (outcomes) chuyeån thaønh hieäu quaû thöïc hieän
(performance). Töø ñoù, hình thaønh moâ hình REPER-
IMP (RE-resources, PER - performance, I-image, M-
management, P-process) cho phuø hôïp vôùi thöïc teá
taïi Vieät Nam, khi söï nhaän dieän veà traùch nhieäm xaõ
hoäi cuûa doanh nghieäp coøn chöa phoå bieán, thay vaøo
ñoù caùc doanh nghieäp laïi raát chuù yù vaø noã löïc xaây
döïng hình aûnh moät doanh nghieäp toát, phaùt trieån beàn
vöõng tröôùc khaùch haøng vaø caùc ñoái taùc. Nhö vaäy, cuï
theå moâ hình ñeà xuaát REPERIMP bao goàm caùc yeáu
toá ñöôïc söû duïng khi ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï lo-
gistics nhö sau:

+ Nguoàn löïc (REsources)
+ Keát quaû thöïc hieän (PERformance)
+ Hình aûnh tröôùc coâng chuùng (public Image)
+ Quaûn lyù (Management)
+ Quy trình (Process)
- Söû duïng moâ hình SERVPERF khi ñaùnh giaù chaát

löôïng dòch vuï thoâng qua ño löôøng möùc ñoä caûm nhaän:
Chaát löôïng dòch vuï = Möùc ñoä caûm nhaän (SERVPERF).

Öu ñieåm cuûa moâ hình REPERIMP khi aùp duïng cho
caùc doanh nghieäp logistics Vieät Nam laø giuøp cho coâng
taùc ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï logistics chính xaùc hôn
khi caên cöù vaøo nhöõng tieâu chí toång hôïp ñaùnh giaù chaát
löôïng cuï theå keát hôïp giöõa lôïi ích doanh nghieäp vaø lôïi
ích cuûa xaõ hoäi:

+ Ñaùnh giaù nguoàn löïc nhö nhaân löïc, taøi chính,
phöông tieän söû duïng (resources) 

+ Ñaùnh giaù caùc chæ tieâu veà thôøi gian, chi phí, söï linh
hoaït, ñoä tin caäy (performance)

+ Chuù yù ñeán söï phaùt trieån oån ñònh khi kinh doanh
caùc dòch vuï logistics, chaúng haïn doanh nghieäp söû
duïng phöông thöùc vaän taûi ít gaây oâ nhieãm moâi tröôøng
nhö ñöôøng saét, ñöôøng thuûy (traùch nhieäm cuûa doanh
nghieäp vôùi ngaønh ngheà kinh doanh vaø xaõ hoäi, public
image), ñaây cuõng laø maûng ít ñöôïc caùc doanh nghieäp
Vieät Nam chuù yù do ñoù vieäc khuyeán khích aùp duïng caùch
ñaùnh giaù veà hình aûnh cuûa doanh nghieäp seõ giuùp caùc

doanh nghieäp caån troïng vaø coù yù thöùc hôn khi quyeát
ñònh phöông aùn kinh doanh dòch vuï logistics nhaèm caân
baèng haøi hoøa giöõa lôïi ích cuûa doanh nghieäp vaø xaõ hoäi. 

+ Ñaùnh giaù caùch thöùc quaûn lyù & quy trình thöïc hieän
dòch vuï coù höôùng tôùi söï tieâu chuaån hoùa, giaûm bôùt thuû
tuïc röôøm raø hay khoâng (mamagement, process). Ñaây
cuõng laø maûng maø caùc doanh nghieäp Vieät Nam ít chuù
yù tôùi duø ñaây cuõng laø moät trong nhöõng nguyeân nhaân coù
theå laøm giaûm chaát löôïng dòch vuï logistics. Do ñoù, ñeå
theo kòp xu theá cuûa theá giôùi thì caùc doanh nghieäp cuõng
caàn ñaùnh giaù nghieâm tuùc naêng löïc quaûn lyù vaø quy trình
aùp duïng khi thöïc hieän caùc dòch vuï logistics.  

5. Keát luaän
Xaây döïng moâ hình ñaùnh giaù chaát löôïng dòch vuï

logistics coù yù nghóa voâ cuøng quan troïng, laø caên cöù ñeå
caùc nhaø hoaïch ñònh vó moâ ñaùnh giaù ñöôïc thöïc traïng
dòch vuï logistics cuûa Vieät Nam, töø ñoù, coù giaûi phaùp caûi
thieän phuø hôïp. Ñoàng thôøi moâ hình naøy cuõng laø coâng cuï
ñaùnh giaù noäi boä coù giaù trò cho caùc nhaø cung caáp dòch
vuï logistics, vaø treân heát laø cô sôû ñeå ngöôøi söû duïng dòch
vuï logistics ñaùnh giaù ñoái taùc töø ñoù coù theå ñöa ra nhöõng
quyeát ñònh ñuùng ñaén vaø phuø hôïp khi löïa choïn nhaø
cung caáp dòch vuï logistics.

Taøi lieäu tham khaûo
[1]. Franceschini, R. (2000), Quality evaluation in

logistic services, International Journal of Agile
Management Systems, Vol. 2(Iss: 1), pp. 49 - 54.

[2]. Ho Thi Thu Hoa (2013), Competition by logistics
service chain improvement - a case of Vietnam, In:
Book of Abstracts of International Scientific Confer-
ence “Logistics management 2013” organized at Uni-
versity of Applied Science Bremen, Germany, 10/09 -
13/9/2013.

[3]. Nomura Research Institute, Viet Nam Logistics
Development, Trade Facilitation & the Impact on
Poverty Reduction. Japan.

[4]. Nguyeãn Huy Phong, P. N. T. (2007):
SERVQUAL HAY SERVPERF - Moät nghieân cöùu so
saùnh, Science & Technology Development, 10(08),
pp. 24-32.

[5]. Parasuraman, A., Berry, L. L. & Zeithaml, V.A.
(1991): Refinement and Reassessment of the  SER-
VQUAL Scale, Journal of Retailing, 67 (4): 420-450). 

[6]. Parasuraman, A., Berry, L. L. & Zeithaml, V.A.
(1993): More on Improving Service Quality Measure-
ment, Journal of Retailing, 69 (1): 140-47.

[7]. Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. & Berry, L. L
(1985): A Conceptual Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research, Journal of Maketing,
49 (fall): 41-50, (1985).

[8]. Thai, V. V., 2008, Service quality in maritime
transport: conceptual model and empirical evidence,
Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, vol.
20(Iss 4), pp. 493 - 518.

[9]. QÑ 175QÑ-TTg(27/1/2011), Chieán löôïc toång
theå phaùt trieån khu vöïc dòch vuï cuûa Vieät Nam ñeán naêm
2020.

[10]. World Bank (2007, 2010 & 2012): Connecting
to compete: Trade logistics in the global.

Ngaøy nhaän baøi: 10/02/2014
Ngaøy chaáp nhaän ñaêng: 28/02/2014
Ngöôøi phaûn bieän: PGS. TS. Traàn Caûnh Vinh

PGS. TS. Nguyeãn Vaên Thö

KHOA HOÏC - COÂNG NGHEÄ52­




