KINH TE - XA HOI

NGHIEN CU'U CAC NHAN TO TAC PONG DEN SU" HAI LONG
CUA CAC DOANH NGHIEP DOI VOT CHAT LUQ'NG DICH VU LOGISTICS
TREN PIA BAN TiNH NAM PINH

STUDY OF THE FACTORS AFFECTING BUSINESSES' SATISFACTION
WITH THE QUALITY OF LOGISTICS SERVICES IN NAM DINH PROVINCE

Nguyén Thi Hwong, P4 Thu Trang

Khoa Thiong mai, Trwong Pai hoc Kinh té - Kj thugt Cong nghiép
Dén Toa soan ngay 19/03/2024, chap nhan ding ngay 02/05/2024

Tom tat:

Logistics gitip giai quyét mdt cach hiéu quéa ddu vao, dau ra cho doanh nghiép; gilp téi wu

héa qué trinh chu chuyén nguyén nhién vat liéu, hang héa, dich vu,... tdng kha nang canh
tranh cho doanh nghiép. Nghién ctru cac nhan té tac dong dén sy hai long clia cac doanh
nghiép dbi v&i chat lwong dich vu logistics trén dia ban tinh Nam Binh 1a van dé cép thiét
dwoc nhém tac gid chon nghién ctu. S6 liéu so cip thu thap tr 260 doanh nghiép
dang hoat dong kinh doanh trén dia ban tinh Nam Dinh. D& liéu dwoc xt ly bang phdn mém
SPSS 20. Két qua nghién ctu cho thdy c6 3 nhan tb tac dong dén dén sy hai long cla
doanh nghiép st dung dich vu logistics trén dia ban tinh Nam Binh la uy tin va nang lwc, qua
trinh phuc vu va gia ca. Tir d8, nhédm tac gia dwa ra cac két luan mang tinh khoa hoc, gép
phan vao viéc nang cao sy hai long ctia doanh nghiép dbi véi chéat lwong dich vu logistics
trén dia ban tinh Nam Binh giai doan 2024 - 2030.

T khoa:

Abstract:

Chét lwong dich vu logistics, sy hai long, Nam Binh.

Logistics helps effectively handle input and output for businesses; helps optimize the

process of transporting raw materials, goods, services, etc., increasing the competitiveness
of businesses. Researching the factors affecting businesses' satisfaction with the quality of
logistics services in Nam Dinh province is an urgent issue that the authors chose to
research. Primary data collected from 260 businesses operating in Nam Dinh province. Data
are processed using SPSS 20 software. Research results show that there are 3 factors that
affect the satisfaction of businesses using logistics services in Nam Dinh province:
reputation and capacity, process service and prices. From there, the authors draw scientific
conclusions, contributing to improving business satisfaction with the quality of logistics
services in Nam Dinh province in the period 2024 - 2030.
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1. DAT VAN BE

Logistics dong vai tro rat quan trong doi Véi
nén kinh té caa mot quéc gia. Néu nhu tién té
la cong cu gidp hang héa cé thé trao ddi cho
nhau thi logistics dong vai trd huyét mach va
quyét dinh trong qua trinh luu thong va quan
ly hang hoa hiéu qua. Logistics gilp giai
quyét mot cach hiéu qua dau vao lan dau ra

Quality of logistics services, satisfaction, Nam Dinh

cho doanh nghiép; gilp t6i vu hoa qua trinh
chu chuyén nguyén nhién vat liéu, hang hoa,
dich vu,... gilp giam chi phi, tang kha nang
canh tranh cho doanh nghiép. Logistics la
nhan té déng vai tro then chét trong viéc dua
san pham dén dang noi can dén va vao thoi
diém thich hop. D6 1a diéu quan trong nhat
cua san pham, dich vu dé cé thé lam thoa man
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nhu ciu cua khach hang va lam ting gia tri
ctia san pham va doanh nghiép. Su canh tranh
ngay cang khéc liét vi khoéng con loi thé san
nha, khéng con canh tranh vé gia. Su d& thay
ddi dich vu cua nhiing khach hang khé tinh
trudC Mot thoi dai thong tin cap nhat nhanh
chong va su da dang caa hang hoa va dich vu,
ddng thoi sy mat dan khéach hang trung thanh
cuia cac nha cung cap dich vu logistics dugc
nhém tac gia chon dé nghién ctru cac nhan t6
tac dong dén suy hai 1ong cua cac doanh
nghiép ddi vai chit luong dich vu logistics
trén dia ban tinh Nam Dinh. Tir d6 dua ra cac
két luan mang tinh khoa hoc, gép phan vao
viéc xay dung va nang cao sy hai long cua
doanh nghiép ddi véi chat luong dich vu
logistics cua nha cung cap dich vu logistics,
nang cao nang luc canh tranh cho nha cung
cap dich vu logistics trén dia ban tinh Nam
binh.

2. CO SO LY THUYET VA MO HiNH
NGHIEN cQU

2.1. Chat lweng dich vu logistics

Dich vu la moi hanh dong va két qua ma mot
bén c6 thé cung cip cho bén kia va cha yéu la
v6 hinh va khong dan dén quyén s¢ hitu céi gi
d6. San pham caa nd co thé cé hay khong gan
lién vai san pham vat chat[7] .

Logistics 1a qua trinh téi wu hoa vé dia diém
va thoi diém, t6i uu héa viéc luu chuyén va
du trir ngudn tai nguyén tir dau vao nguyén
thuy cho dén tay nguoi tiéu dung cudi cung,
nham dap (ng tét nhat nhu cau cua nguoi tiéu
dung vaéi chi phi thich hop, thong qua hang
loat c4c hoat dong kinh té [1].

Dich vu logistics la hoat dong thuong mai,
theo d6 thuong nhan td chac thuc hién mot
hodc nhiéu cdng viéc bao gom nhan hang, van
chuyén, luu kho, lru bai, 1am tha tuc hai quan,
cac gidy to tha tuc khac, tu van khéch hang,

dong goi bao bi, ghi ky ma hiéu, giao hang
hodc cac dich vu khac co lién quan dén hang
hoa theo thoéa thuan véi khach hang dé huéng
thu lao [4].

Chét luong dich vu logistics vé ban chét chinh
la chat luong dich vy, tuy nhién sy khac biét
thé hién & diém chat luong dich vu logistics 1a
yéu t6 khong thé phan chia mot cach rd rang.
Chét luong dich vu 1a su phd hop cac dic
diém cua dich vu cung cap ddi véi nhu cau
cua khéach hang. Chat lwong dich vu thé hién
qua mot chudi cac hoat dong tir khau van
chuyén, luu kho, san xuat, déng géi, phan
phdi va van chuyén san pham dén khéach
hang [1].

2.2. Méi quan hé cua chét lwong dich vu
logistics vé&i sw hai long caa khéach hang

Chat luong dich vu logistics dugc dénh gia tot
hay khdng khi chat luong san pham duoc giao
dén khach hang van con nguyén gié tri ca vé
mat kinh té 1an ki thuat. Chat lugng san pham
tt 1a két qua cua qua trinh dich vu logistics
ma doanh nghiép thuc hién dich vu d6i véi
khéch hang.

Nhiéu két qua nghién ctu [6],[8],[9] cho thay,
chat lugng dich vu va sy hai long cua khach
hang la hai khai niém phan biét nhung c6 moi
quan hé bién chiing véi nhau. Nghién ciru mdi
quan hé gitra chit luong dich vu va su hai
long cua khach hang, c¢6 hai quan diém:
Parasuraman, Zeithaml, Berry, Bitner, Bolton
uing ho quan diém sy hai long caa khach hang
dan dén chat luong dich vu. Trong khi do,
Cronin va Taylor, Spreng, Mackoy va Oliver
cho ring chét luong dich vu 1a nguyén nhan
dan dén su hai long cua khach hang. Chat
luong lién quan dén qué trinh cung cép dich
vy, con su hai long c6 dugc sau khi da su
dung dich vu d6. Chit luong dich vu duoc
xem 1a nguyén nhan cét 16i cua su hai long.
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Sy hai long cua khach hang 1a co sé dé cai
thién va phat trién hé thdng chdr hrong dich
vu ciia nha cung cip dich vu.

2.3. M6 hinh nghién ctru

Can ctr vao nhitng két qua nghién ctu trudc
day [3],[5],[9] co lién quan dén van dé nghién
ctu va sy nghién cau caa nhém tac gia, mo
hinh nghién ciru dé xuat dung dé nghién cau
cac nhan té tac dong dén su hai long cua cac
doanh nghiép ddi vé&i chat lugng dich vu
logistics trén dia ban tinh Nam Binh duoc thé
hién trén hinh 1.

Nang luc phuc

vu ‘l

Uy tin thuong
hiéu (UTTH)

" 4

Nguén lyc (NL) - - Gid ca (G)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru
(Nguon: TAc gid dé xudt)
Can ctr vao md hinh nghién ctu, tac gia dua
ra cac gia thuyét caa mé hinh gom:
= Gia thuyét HO1: Ngudn lyc c6 méi tuong
quan duong (cung chiéu) véi sy hai long.
Nguén luc caa nha cung cap dich vu logistics
dugc danh gia cang cao thi cang dnh huong
dén sy hai long caa doanh nghiép ddi véi dich
vu logistics caa nha cung cap dich vu logistics
va nguoc lai [3].

= Gia thiét H02: Nang lyc phuc vu ¢6 méi
twong quan dwong (cung chiéu) véi su hai
long. Ning lyc phuc vu ciia nha cung cap dich
vu logistics dugc danh gid cang cao thi cang
anh huong dén sy hai 1ong cua doanh nghiép
dbi véi dich vu logistics va nguoc lai [3].

= Gia thiét HO3: Quéa trinh phuc vu c6 méi

tuong quan dwong (cung chidu) véi sy hai
long. Qué trinh phuc vu cua nha cung cap dich
vu logistics dugc danh gid cang cao thi cang
anh huong dén sy hai 1ong cua doanh nghiép
dbi vai dich vu logistics cua nha cung cap
dich vu logistics va nguoc lai [3].

= Gia thiét H04: Uy tin/ thuong hiéu c6 méi
twong quan dwong (cung chiéu) véi sy hai
long. Uy tin/ thuong hiéu cua nha cung cip
dich vu logistics dugc danh gia cang cao thi
cang anh huong dén sy hai 1ong cua doanh
nghiép ddi véi dich vu logistics cua nha cung
cap dich vy logistics va nguoc lai [3].

= Gia thiét HO5: Gia ca c6 mdi twong quan
duong (cung chidu) véi sy hai long. Gia ca
dich vu logistics cia nha cung cap dich vu
logistics dugc danh gia cang canh tranh thi
cang anh huong dén su hai long cua doanh
nghiép d6i véi dich vy logistics cua nha cung
cap dich vy logistics va nguoc lai [3].

3. PHWONG PHAP NGHIEN CcU’U VA PHAN
TiCH DU LIEU

»  Phuwong phdp nghién ciru dinh tinh

Phuong phap phong van chuyén gia duoc sir
dung trong nghién ctru dinh tinh. Nghién cau
tién hanh thu thap y kién cua céc chuyén gia
trong linh vuc c6 lién quan. Phuong phép
nghién ctu dinh tinh dwgc thyc hién nham
chuan héa mé hinh ly thuyét, nghién cau
kham pha va diéu chinh thang do. Két qua
phong van s& dugc tong hop va trén co so d6
hinh hanh thang do dé phuc vu nghién cau
dinh lugng so bo va dinh lugng chinh thac.

»  Phuong phap nghién curu dinh lwong

Nghién ctu chinh thic duoc tién hanh théng
qua khao sat bang cau hoi guri truc tiép 270
phiéu dén 270 doanh nghiép dang hoat dong
kinh doanh trén dia ban tinh Nam Dinh, két
qua thu vé 260 phiéu hop 1&. Dit liéu nghién
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ctru dugc lam sach va xur 1y: Cac thang do sé
duoc kiém dinh do tin cay Cronbach’s Alpha
va phan tich EFA mot lan nira. Tiép theo,
thang do s& duoc danh gia bang phan tich
hoi quy da bién théng qua phan mém hd tro

Trong nghién ctru nay, dé do ludng céc khai
niém nghién ctu, tdc gia s dung thang do
Likert 5 mac d6 tir 1 dén 5 tuong (ng Voi
hoan toan khong dong y dén hoan toan ddng y
cho cac chi bao do luong. Cac chi bao do

SPSS 20. luong duoc dién dat va ma héa nhu bang 1.
Bang 1. Ma héa cac thang do cua cac bién
Kﬁlm Ma,Chl Chi bao do lwong Nguon
niém béo
Trang thiét bi cua nha cung cap (NCC) dich vu logistics lun c6 sin
NL1 2 A b bs
dé phuc vu nhu cau khach hang
1. Ngudn | NL2 Trang thiét bi caia NCC dich vu logistics luén hoat dong tét va 6n 3,
luc (NL) dinh 5], [9]
NL3 NCC dich vu logistics c6 tai chinh 6n dinh
NL4 Kha ning theo ddi van chuyén hang hoa cua NCC dich vu logistics tét
2. Nang NLPV1 | Téc do thuc hién dich vu caa NCC dich vu logistics nhanh chéng [3].
hyc phyc NCC dich vu logistics luén cung cap dich vu mét cach déng tin cay [5]. [9]
va NLPV2 (thuc hién dung cam két va giao, nhan hang dtung han)
(NLPV) ! s g giao, ’ : g g he
NLPV3 | NCC dich vu logisitcs ludn cung cap dich vu mét cach nhat quéan
NCC dich vu logistics luén dam bao an toan hang hoa (khéng bi mat
NLPV4 e Ak
mat, ton that)
NCC dich vu logistics luon dam bao d6 chinh xac ching tir (ching tir
NLPV5 « 2 ixs
khong mac 10i)
3. Quéa Thai do, cung cach phuc vu cia nhan vién NCC cung cip dich vu [5], [9]
N QTPV1 TR .
trinh phuc logistics rat niém ng va co trach nhiém
Vu A ‘n , £ . - N T .
(QTPV) QTPV2 N’hanAV|er2 Cuzil NC(; cung cap dich vu logistics lubn san sang dap ng
cac yéu cau cua khach hang
QTPV3 | NCC dich vu logistics tng dung tt CNTT trong dich vu khach hang
Nhan vién caa NCC cung cép dich vu logistics c6 kién thirc tét vé yéu
QTPV4 | , X , X
cau va nhu cau cia khach hang
4. Uytin/ | UTTHL1 | Uy tin caa NCC dich vu logistics dugc tin tuong trén thi truong [3],
L};ggng UTTH2 | NCC dich vu logistics c6 thwong hiéu ndi tiéng trén thi truong [51. [3]
(U'TTH) Uy tin, thuong hiéu ciia NCC dich vu logistics trén thi truong thé hién
UTTH3 | 7% ) X !
chat lugng dich vu ma ho cung cap
5.Giaca |Gl Gia ca (cudce phi, cudce dich vu) cia NCC dich vu logistics canh tranh [3],
(©) a2 Gia ca cua NCC dich vu logistics 1a nhan té quan trong trong viéc lya [51. [3]
chon str dung dich vu
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Khai | M chi Chi béo do luing Nguon
niém bao
G3 Giéa ca NCC dich vu logistics phu hop véi dich vu logistics cung tng
6. Su hai | HL1 Ban cam thay hai 1ong vai dich vu logistics dang sir dung [3],
long Ban sé tiép tuc sir dung dich vu logistics caa cong ty cung cap trong 51, [9]
HL2 T
(HL) thoi gian téi
Ban s€ giagi thiéu dich vu logistics cta cong ty ma ban dang sir dung
HL3 s
cho nguoi khac

= Théong ké md td mdu nghién cizu

Trong mau nghién cau, cong ty co phan chiém
13%, cong ty trach nhiém hiru han chiém 32%,
cong ty tu nhan chiém 51%, cong ty vén dau
tu nudc ngoai 3% va doanh nghiép nha nudc
1%.

4. KET QUA NGHIEN clru
4.1. Panh gia do tin cay cua thang do

Céc thang do trudc hét dugc phan tich do tin
cay bang hé s6 Cronbach’s Alpha.

Két qua phan tich (bang 2) cho thay céc thang
do déu dam bao d¢ tin cay: Cronbach’s Alpha
> 0.6; Hé s6 tuong quan bién tong cua ting
thanh phan > 0.3; Cronbach’s Alpha néu loai
chi bao déu thap hon Cronbach’s Alpha hi¢n
tai cua cac khai niém. Piéu nay ching to
thang do phu hgp, cac chi bao do luong céc
khai niém nghién ctu déu duoc sir dung trong
phén tich EFA.

Bang 2. B9 tin cay cua cac khai niém

TT |  Thanh phin h*zj C“’A‘:gag"s
1 | Nguén lyc NL 0.796
2 | Nang lyc phucvy |NLPV | 0.663
3 | Quéatrinh phucvu |QTPV | 0.796
4 | Uy tin/ thuwong hiéu |UTTH | 0.876
5 | Giaca G 0.836
6 | Su hailong HL 0.864

(Nguon: Téng hop két qud khdo sat)

4.2. Kiém dinh gia tri thang do bang
phwong phap EFA

Khi tién hanh phén tich EFA, tac gia sir dung
phuong phap trich Principal components véi
phép quay Varimax, hé sb tai 0.5 va diém
ding khi trich cac yéu té co eigenvalue 16n
hon 1. Sau 3 1an phan tich bién bi loai 1a NL1,
NL3, NLPV1, NLPV3, NLPV4, NLPVS5,
QTPVL.

Két qua cho thiy (bang 3) ba nhan t4 rut trich
ra dat yéu cau vai hé sd tai nhan t6 >0,5,
chénh léch giira cac hé sé tai nhan té >0,3.
Két qua nay cho thay ba thanh phan Nguén
luc, Nang luc phuc vu va Uy tin/ Thuong hiéu
cua nha cung cap dich vu logistics duoc gop
thanh mot (khong dat gié tri phan biét) dat tén
la Uy tin va nang lyc (UTNL), Qua trinh phuc
vu (QTPV) va Gia ca (G) cd gia tri phan biét.
Nhu vay, cac khai niém nghién ciu duoc
thang do nay giai thich tét, mé hinh EFA la
phu hop va céc khai niém nghién ctu dat gié
tri phan biét. Muc tai nhan t cua cac chi béo
trong céac thang do déu > 0.5 dugc xem la co y
nghia thyc tién.

Do vay, md hinh nghién ctu can duoc hiéu
chinh cho phu hop dé dam bao viéc kiém dinh
gia thiét caa md hinh tiép theo.

Hi: Thanh phan Uy tin va nang luc (UTTH)
c6 mdi twong quan dwong (cing chiéu) vai su
hai long [3].
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H,: Thanh phan Qua trinh phuc vu (QTPV) c6
méi trong quan duong (cung chiéu) voi sy hai
long [3].

Has: Thanh phan Gia cd (G) c6 mdi tuong
quan duong (cung chiéu) véi su hai long [3].

Qua trinh

phuc vu

(QTPV)

Uy tin ning
N
(UTNL)

% |

Hinh 2. M6 hinh nghién ctpu hiéu chinh
(Nguon: Tac gia tong hop)

Két qua cho thay (bang 3) tit ca cac thang do
ctia cac nhan t phan tich nhan t5 kham pha
c6 hé s6 KMO = 0.825 va Sig. = 0.000,
Phuong sai trich 1a 1la 67.109% > 50% tali
Eigenvalue = 1.162. Nhu vay, cac khai niém
nghién ciru duoc thang do nay giai thich tét,
hay noi cach khac mé hinh EFA la phu hop va
cac khai niém nghién curu dat gia tri phan biét.
Muc tai nhan té cua cac chi bao trong cac
thang do déu > 0.5 dwoc xem 1a c6 y nghia
thuc tién.

Bang 3. Két qua phan tich EFA sau khi loai bién

) Nhan t6
Chi bao
1 3

UTTH1 .831

UTTH2 825

UTTH3 .783

NL2 .674

NLPV2 670

NL4 596

QTPV3 .840

QTPV2 .839

QTPV4 752

Gl .869

Nhén to
Chi bao
1 2 3
G2 .704
G3 .692

(Nguon: Téng hop két qua khdo sét)

4.3. Panh gia sw phu hop ctia mé hinh héi
guy béi

V6i hé s6 R? hiéu chinh bang 0.626 chung to
md hinh héi quy tuyén tinh boi da dugc xay
dung phu hop véi tap dir lieu 12 62.6% bién
thién cua bién su hai long cua doanh nghiép
quan sat duoc giai thich bai 3 yéu t6 nhu mé
hinh nghién ctru da dé xuét, con lai 37.4% con
lai 1a do cac nguyén nhan khéc.

Pé kiém dinh sy phd hop caa mé hinh, tién
hanh phan tich phuong sai ANOVA cho thay
tri s6 F ¢ murc ¥ nghia Sig.= 0.000 (nho hon
0.05), c6 nghia 1a mé hinh hdi qui phd hop
vé6i dit liéu thu thap duoc va cac bién dua vao
déu c6 ¥ nghia trong théng ke.

4.4. Kiém dinh md hinh nghién ctru

Muc ¥ nghia ctua cac bién hau hét déu co y
nghia vé mat théng ké vi c6 muc y nghia nho
hon 0.05. Ngoai ra, ta cling thay rang hé s6
phong dai phuong sai VIF déu nhoé hon 10
chung to khéng xay ra hién tugng da cong
tuyén [2].

Phuong trinh hoi quy ¢6 dang:
HL=0,183+0,556UTNL+0,362QTPV+0,162G

M® hinh trén giai thich dugc 62.6 % su thay
d6i bién sy hai long cua doanh nghiép l1a do
cac bién doc 1ap trong md hinh tao ra, con lai
37.4% duoc giai thich boi cac bién khac nim
ngoai mo hinh.

M6 hinh cho thdy cac bién doc lap déu anh
huoéng thuan chiéu dén sy hai long cua cac
doanh nghiép dbi vai dich vu logistics trén dia
ban tinh Nam Dinh véi d6 tin cay 95%.
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Bang 4. Két qua phan tich hdi quy

Model Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients t Si
g.
B Std. Error Beta
1 (Constant) .183 .269 .689 .000
UTNL .556 .092 492 5.996 .003
QTPV .362 .076 .348 4771 .001
G 162 .069 159 2.346 .000

5. KET LUAN VA KHUYEN NGHI
5.1. Két luan

Két qua nghién cau cho thdy su hai 1ong cua
doanh nghiép ddi véi chat luong dich vu
logistics trén dia ban tinh Nam Dinh phu
thuoc vao nha cung cip dich vu théng qua 3
nhan t6 1a: Uy tin va nang Iuc (UTNL), Qua
trinh phuc vu (QTPV) va Gia ca (G). Co su
khac nhau trong mirc d6 anh hudng cua cac
nhan té, trong d6, anh huong manh nhat 13
Uy tin va ndang lyc, va thap nhét 1a Gia cd.

5.2. M6t sé khuyén nghi

Duya trén két qua nghién cau, nhom tac gia
dua ra mot s khuyén nghi nang cao sy hai
long cua doanh nghiép vé chat luong dich vu
logistics trén dia ban tinh Nam Dinh giai doan
2024 - 2030:

Thet nhat, ting cudng xay dyung uy tin va ning
lyc cua nha cung cap dich vu logistics. Cu thé
la phai trang bi céc thiét bi phuc vu nhu cau

doanh nghiép va hoat dong tét, on dinh.
Nguén tai chinh én dinh. Xay dung hinh anh,
uy tin doanh nghiép bang cach dinh vi thuong
hiéu, dich vu cung cip tin cdy, dung cam két
tao niém tin cho khach hang.

The hai, vé qua trinh phuc vu cu thé phai
nang cao kién thac, nghiép vu va trinh do
chuy&n mén cho nhan vién theo hé thong chét
lwong dich vu cua doanh nghiép. Tir tuyén
chon va dao tao nhan vién phai dam bao gioi
vé chuyén mén, virng vé nghiép vu, nang cao
kha nang thau hiéu yéu cau va nhu cau khach
hang. Pong vién nhan vién gan két vai doanh
nghiép.

Thtr ba, chinh sach gia linh hoat, phu hgp gitp
khach hang tiém ning tiép can véi dich vy,
gilp khéach hang hién c6 hiéu biét chinh séach
gid cua doanh nghiép, dam bao sy thoa man
cua khach hang ddi véi dich vu logistics caa
doanh nghiép.
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