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CAC YEU TO QUYET PINH SU HAI LONG VE CHAT LUQNG DICH VU
CUA CAC NHA PHAN PHOI SAN PHAM GIA DUNG TAIl VIET NAM
Lé Thi Ngoc Tién?, Nguyén Thanh Vinh?
Tom tat
Nghién cizu nay nham xem xét Cac yéu té dnh hwong dén sw hai 1ong vé chat lirong dich vu cua cac nha
phan phoi san pham gia dung tai thi trieong Viét Nam. Nghién cizu siz dung cé mau 1a 185 quan sat va
chon mau bang phirong phdp thudn tién. Phwong phdp xir 1y s6 liéu gom théng ké mé ta, kiém dinh d tin
cdy bang hé sé Cronbach’s alpha, phan tich nhdn té kham pha, hoi quy da bién va kiém dinh suw khac biét.
Két qua nghién cizu chi ra rang cé nam yéu to chinh dnh hwong dén sy hai l1ong cia cac nha phan phoi,
theo mue dé tdc dong tir cao dén thap: (1) Pdp vng nhu cau, (2) Khuyén méi, (3) Hizu hinh, (4) Gia cd,
va (5) Bé tin cdy. Ngoai ra, két qud ciing cho thdy khong cd su kh&c biét ding ké vé mire dé hai long cua
khach hang gizza gisi tinh, khu viec va nhém tudi. Dua trén nhiing phéat hién nay, nghién ciru dé xuat mét
s6 giai phap nham nang cao sy hai 10ng cua cac nha phan phéi san pham.
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DETERMINANTS OF SERVICE QUALITY SATISFACTION AMONG
HOUSEHOLD PRODUCT DISTRIBUTORS IN VIETNAM
Abstract

This study aims to examine the factors influencing distributors' satisfaction with service quality for
household products in the Vietnamese market. The research utilizes a sample size of 185 observations,
selected through a convenience sampling method. Data analysis methods include descriptive statistics,
reliability testing using Cronbach’s alpha, exploratory factor analysis (EFA), multiple regression
analysis, and difference testing. The results indicate that there are five main factors influencing distributor
satisfaction, ranked in order of impact from highest to lowest: (1) Responsiveness to Needs, (2)
Promotions, (3) Tangibles, (4) Pricing, and (5) Reliability. Additionally, the findings reveal no significant
differences in satisfaction levels based on gender, region, or age group. Based on these results, the study
proposes several solutions to enhance the satisfaction of household product distributors.
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1. Giéi thiéu

Nganh dién gia dung tai Viét Nam nam 2024
dong vai tr0 quan trong véi tang trudng manh mé
va nhu cau tiéu ding gia tang (Tuyét Mai, 2024; An
Mai, 2024; Thanh Hoa, 2024). Theo B Thi Thly
Huong, Uy vién Hiép hoi Doanh nghiép Dién tir
Viét Nam, thi truong db gia dung dat 12,5 — 13 ty
USD, ting trung binh 10% mdi nam, va nhu cau
nam 2025 dac biét cao vé san pham théng minh va
tién ich (Thanh Hoa, 2024). Sy phat trién cua tang
I6p trung luu va muc séng cai thién thuc day tiéu
ding, nhung ciing khién canh tranh gay gat (An
Mai, 2024; Thanh Hoa, 2024; Hoang Thu 2022).
“Xu hréng sap téi khach hang c6 thé chi trong vao
cac san pham gia ré, do sy phét trién cia cac san
thwong mai dién tir, va kinh té nguoi dan dang khé
khan hon” (Phong Van sau, 2024). Vi vy, dé duy
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tri loi thé, doanh nghiép phai ngay cang dap tng
duoc nhu cau khach hang.

D4i véi cac nha dai ly cap 1, nha phan phdi
cap 2 va 3 giir vai tro quan trong trong viéc mé
rong do phu thi treong, dac biét ¢ cac khu vuc xa
trung tdm — noi kénh phan phéi chinh khong vion
toi dugc (Coughlan, Anderson, Stern, va El-
Ansary, 2006). Nguyén Vin Dung (2018) ciing
nhan manh rang phan phéi cip 3 tai Viét Nam,
nhu cac tiéu thuong va ctra hang tap hoa, la mat
xich then chét trong viéc dua san pham dén tay
nguoi tiéu dung vung sau, vung xa. Véi co hdi thi
trrong va thach thirc canh tranh nhu vay, cac nha
phan phéi cap 1 phai c6 cac bién phap dé 1am ting
su hai long ciia khach hang (1a nha phan phéi cap
2, 3) nham muc dich duy tri khach hang hién tai
va phat trién doanh nghiép néi chung. Theo Kotler
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(2000), su hai long cta khach hang la mic d6 so
sanh giira ky vong va trai nghiém thyc té, do dé
can duoc xem 12 yéu té chién lugc trong phét trién
kinh doanh (Kotler va Keller, 2016).

Khi phong van doanh nghiép Oanh Thanh
Phong (Phong van sau, 2024) la doanh nghiép
chuyén phan phéi hang gia dung (nha phan phéi
cap 1, c6 hé théng khach hang hon 1.000 dai ly,
ctra hang ban 1¢) tai Bong bang Séng Cau Long,
cho biét “ndm 2024 gia ban san pham gia dung
khéng ting, ma con giam; Kinh té khé khan nén
cac doanh nghiép ban san pham ha gid, diéu nay
anh hueong dén canh tranh trong vén dé phan phoi
hang cho cac nha phan phai cdp 2, 3”. Pay 1a yéu
t6 quan trong giai doan nay.

Do d6, dé tai “Nghién cizu c4c yéu té anh
hieong dén sie hai long vé chat heong dich vu cia
cac nha phan phdi san pham gia dung tai Viét
Nam” 1a can thiét, nham xac dinh nhitng yéu t6 tac
ddng chinh, ddng thoi kiém dinh sy khac biét gita
cac nhém khach hang, tir d6 d& xuit giai phap
nang cao chat luong dich vu va lam hai long cac
nha phan phéi (dai ly, ban 1¢), tir 46 nang cao hiéu
qua kinh doanh cho c&c doanh nghiép chuyén
phan phdi hang gia dung.

2. Co sé ly thuyét va md hinh nghién cieu
2.1. Khai niém sw hai long ciia khdach hang

Su hai long cua khach hang dugc xac dinh
bang muc d6 phu hop giita gid tri ma ho nhan
duogc tir san pham/dich vu véi nhitng mong doi
ban dau (Kotler va Keller, 2016). Theo Oliver
(1980), su hai long cua khach hang la phan ang
cam xuc sau khi trai nghiém maot san phdm hoic
dich vy, khi ky vong dugc dap (rng hoac vuot qua.

Khi doanh nghiép cung cap san phiam hoic
dich vu vurot qua ky vong cua khach hang, ho s& cam
thdy hai long va ¢6 xu hudng trung thanh hon
(Zeithaml, 1988). Nghién ctru cia Anderson, Fornell,
va Lehmann (1994) ciing chi ra rang sy hai long c6
tac dong tich cuc dén long trung thanh va kha ning
mua lai ctia khéch hang.

Su hai long cua khach hang khéng chi giup
doanh nghiép xay dung long trung thanh, ma con thic
ddy hanh vi truyén miéng tich cuc, gia ting uy tin
thuong hiéu va giam chi phi thu hat khach hang maéi
(Fornell, 1992). Bdng thoi, khach hang hai long ciing

it c6 xu hudng bi anh hudng bai sur canh tranh tir cac
déi tha (Reichheld va Sasser, 1990).

Nguoc lai, néu doanh nghiép cung cip san
pham hoc dich vu khong dap g ky vong cua khach
hang, ho ¢6 thé roi bo thuong hidu va chia sé trai
nghiém tiéu cuc véi nguoi khac, gdy anh huong dén
danh tiéng cua cong ty (Berry va Parasuraman, 1991).
Theo Heskett, Sasser va Schlesinger (1994), su khong
hai 1ong ciia khach hang c6 thé 1am giam kha nang
sinh 1oi ciia doanh nghiép do mét khach hang hién tai
va tén kém chi phi dé thu hit khach hang moi.

2.2. Ly thuyét vé chit lwong dich vu ciia
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985)

Ly thuyét vé& chat luong dich vu cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985) nhan manh
rang chat luong dich vu duoc danh gia dua trén
khoang céch gitra ky vong cua khach hang va nhan
thtrc cua ho sau khi trai nghiém dich vu. Néu dich vu
dap ung hoac vuot ky vong, khach hang s€ hai long
va c6 kha nang quay lai, gi6i thiéu cho nguoi khéc;
nguoc lai, néu khong dat ky vong, ho s& khong hai
long va c6 thé roi bo nha cung cip (Parasuraman,
Zeithaml va Berry, 1985).

Duya trén md hinh 5 khoang cach vé cht luong
dich vy, céc tac gia di phat trién thang do
SERVQUAL, ban dau gbm 10 thanh phan, sau d6
dwoc hiéu chinh con 5 thanh phan chinh
(Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1988): (1) Tin cay
(Reliability): Kha nang thyc hién dich vu chinh xac
va dang tin cay. (2) Pap tng (Responsiveness): Su
san sang hd tro khach hang va cung cap dich vu kip
thoi. (3) Pam bao (Assurance): Kién thuc va thai do
cua nhan vién, cung vai kha nang tao sy tin tudng cho
khach hang. (4) Bdng cam (Empathy): Su quan tam,
cham soc dac biét danh cho ting khach hang. (5)
Phuong tién hitu hinh (Tangibles): Co s& V4t chit,
trang thiét b, ngoai hinh nhan vién, gitip khach hang
d4nh gia chat luong dich vu ngay tir lan dau tiép xuc.
2.3. Cdc yéu té anh hwong dén sw hai long ciia
khdch hang, mé hinh nghién ciru va gid thuyét
nghién ciru

Bang 1 thé hién noi dung tom tit két qua
lugc khao cac nghién ctru c6 lién quan dén sy hai
long vé chat lugng dich vu caa khach hang trong
nude va ngoai nude. Day sé 1a co so dé xay dung
md hinh nghién ctru.
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Bdng 4: Cac nghién citu cé lién quan dén dé tai

Cé mau va Két qua nghién ciru
Téc gia N@i dung phwong phap (Yéu to tac dong
phén tich dir liéu sw hai long)
Mot md hinh tich hop vé chat lugng dich -n=756 - Chat luvong dich vu
Dahiyat, Akroush, | vu nhan thac va long trung thanh cua - Thdng k&, + Do tin cay
va Abu-Lail khéch hang: Kiém tra thuc nghiém vé tac | Cronbach’s alpha, + Chét luong tuong
(2011) dong trung gian cua sy hai long va niém | EFA, CFA, SEM | tac
tin khach hang - Pinh luong + Tinh hiru hinh
Xac dinh tac dong cua tiép thi truyén -n =293 - Truyén thong x&
théng xa hoi, khuyén mai gia va trach - Théng ke, hoi ’
nhiém x& hoi ctia doanh nghiép doi vai sy | Cronbach’s alpha, - Khuyén mai gia
Hanaysha (2017) hai Iong cua khach hang trong nganh cong | EFA, CFA, SEM - Trach nhiém x&
nghiép thirc an nhanh. - Dinh lugng hoi
Phan tich cac yéu t6 anh huong dén sy -n=193 - Chat luong cam
Pang Thi Kim hai long va long trung thanh cua khach - Cronbach’s nhan
Y hang doi vai san pham sira twoi Vinamilk | alpha, EFA, CFA, - Gia cam nhan
Hoa va Bui Hong PP A N X PR
Quy (2017) trt}n d}_a ban huyén Gia Lam, Thanh pho .SEI\{I i - K\huyeﬂn mai
Ha Noi - binh tinh va - Hinh anh cong ty
dinh luong
Tac dong cua chat lugng san pham, gié -n=179 - Chat lugng san
ca va phan phdi dén sy hai long va long - Théng ke, pham
Yusuf va Putra trung thanh Cronbach’s alpha, -Giaca
(2019) EFA, CFA, PLD- - Kénh phan phi
SEM
- Dinh lugng
Sy khéc biét vé& su hai long cua khach -n=530 - Nhan khau hoc
Pham Thi Thanh hang trong dich vu bao hiém theo yéu té -Independent

Giang (2020)

nhan khau hoc

sample T-test va
One way Anova

- Pinh Iugng
Hiéu qua cua cac yéu t6 marketing hdn -n =400 - Yu to san pham
Thanabordeekii va hop va hinh anh thuong hiéu huéng téi sy - Thong ké, - Phan phoi
Svers (2020)1 hai long va long trung thanh cua khach | Cronbach’s alpha, - Khuyén mai
y hang khi diu mé héa long dé sir dung hdi quy - Hinh anh thuong
trong gia dinh & Théi Lan - Dinh lugng hiéu
Nghién cttu su hai long cua nguoi tiéu -n=251 - Htu hinh
| dung doi véi nha hang Jollibee tai Thanh -Cronbach’s - Sy tin cay
Lé Thi Ngoc Tién | pho Long Xuyén, An Giang alpha, EFA, hoi - Sy cam théng
va T6 Hoai Nhan quy - Kha nang dap tng
(2020) - binh tinh va - Gia cam nhan
dinh luong - Nang lyc phuc vy
Anh huéng cua gia tri cam nhan dén su -n=2354 - Phuong tién hiu
hai long va long trung thanh cua hanh - Cronbach’s hinh
Nguyén Hai khach: Nghién ctu truong hop cua | alpha, EFA, CFA, - Nhan vién
Quang va Nguyén | Vietlet Air SEM - bong cam
Anh Buc (2023) - binh tinh va - Hinh anh cta héng
dinh lugng - Gia )
- Khuyén mai
-n=340 - Néng luc phuc vu
. e N e A . . - Cronbach’s - Sy dong cam
Lé Trung Ngoc | Mai quan hé gitra chat lugng dich vy giao A S
e s X : 2 Y . alpha, EFA, CFA, - Hiéu suat chi phi
Phat Tu Thi Nhu | hang vai sy hai 10ng va long trung thanh A s
. x . . \ S SEM - Phuong tién hiru
Y va Nguyen Kim | cua khach hang trong thuong mai dign ti S A s
o la et A FAPS - binh tinh va hinh
Hanh (2023) bén 1¢ tai Thanh pho Can Tho . T
dinh luong - B¢ tin cay
- Sy dap ung
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2.3.1. M6i quan hé giita yéu t6 phuong tién hitu
hinh va sy hai long

Phuong tién httu hinh 1a mét trong nhitng
yéu té quan trong anh hudng dén su hai l1ong cua
khéch hang. Mot trong nhiing biéu hién rd rang
nhét cua yéu té nay 1a sy chinh chu trong trang
phuc nhan vién. Viéc nhan vién mic dong phuc
gon gang, chuyén nghiép khéng chi thé hién hinh
anh nghiém tac, dang tin cdy cua cong ty ma con
tao an twong tét voi khach hang (Dahiyat,
Akroush va Abu-Lail, 2011; Lé Trung Ngoc Phat,
Tt Thi Nhu Y va Nguyén Kim Hanh, 2023; Lé
Thi Ngoc Tién va Té Hoai Nhan, 2020; Nguyén
Hai Quang va Nguyén Anh Duc, 2023;
Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1985).

Ngoadi ra, quy trinh giao hang ciing phan anh
tinh chuyén nghiép caa doanh nghiép. Viéc chuan
bi day du dung cu van chuyén khong chi gitp qua
trinh giao hang dién ra tron tru, an toan, ma con thé
hién su quan tam dén trai nghiém khach hang, gop
phan nang cao muc do hai long (L& Trung Ngoc
Phat, Tir Thi Nhu Y va Nguyén Kim Hanh, 2023).

Bén canh do6, cung cip hda don khi giao
hang 1a yéu té quan trong gitip dam bao tinh minh
bach va rd rang trong giao dich. Hoéa don gitip
khach hang kiém soét sb luong hang héa, tao su
tin tuéng va nang cao mac do hai long (L& Thi
Ngoc Tién va T6 Hoai Nhan, 2020).

Hon nira, Sy ddy du Vé co so Vat chat nhu hé
thong xe van chuyén va nha kho ciing dong vai trd
quan trong. Mt doanh nghiép co co sé ha tang viing
chic thé hién su chuyén nghiép, sin sang phuc vu
khach hang, qua d6 tao 4n tugng tot va nang cao sur
hai long (Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1985).

Céc nghién ctru trong nude ciing chi ra rang
phuong tién hitu hinh c6 tac dong thuan chiéu dén
su hai long cua khach hang (L& Trung Ngoc Phét,
Tir Thi Nhu Y va Nguyén Kim Hanh, 2023; Lé Thi
Ngoc Tién va T6 Hoai Nhan, 2020; Nguyén Hai
Quang va Nguyén Anh Duc, 2023). Tuong tu,
nghién ctiu qudc té cua Dahiyat, Akroush va Abu-
Lail (2011) ciing cho thay méi quan hé tich cyc giira
phuong tién hitu hinh va su hai long ctaa khach hang.
2.3.2. Moi quan hé gitra yéu t6 dj tin cdy va su hai
long cua khach hang

Viéc giai quyét van dé ngay tir lan dau tién
hoc cung cap dich vu ding thoi diém 13 yéu t6 quan
trong trong dam bao chat luong dich vu. Duy tri dich
vu khéng ¢ 16i dugc xem 1a mot tiéu chi quan trong
trong mo hinh d¢ tin cay cua chat luong dich vu va
¢4 tac dong dang ké dén sy hai long cua khach hang
(Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1988).

Do tin cay phan anh mirc d6 ma doanh
nghiép thuc hién dung cam két voi khach hang, tir
do xay dung long tin va gia tang sy hai long
(Dahiyat, Akroush va Abu-Lail, 2011; L& Trung
Ngoc Phat, Ttr Thi Nhu Y va Nguyén Kim Hanh,
2023; Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1985).
Trong d6, giao hang dung ngay tir 1an dau tién va
dap ung thoi gian cam két 1a mot trong nhiing yéu
t6 quan trong gitp doanh nghiép tao dung uy tin
va niém tin véi khach hang (Parasuraman,
Zeithaml va Berry, 1985).

Ngoai ra, sy quan tam va hd tro khach hang khi
gap khé khin ciing 13 mét trong nhiing yéu t quan
trong gilp nang cao mirc d6 hai long caa ho (Dahiyat,
Akroush va Abu-Lail, 2011; L& Thi Ngoc Tién va To
Hoai Nhan, 2020; Parasuraman, Zeithaml va Berry,
1985). Bic biét, chat luong phuc vu ciia nhan vién
giao hang c6 tac dong dang ké dén trai nghiém khéch
hang va muac do hai l1ong (L€ Trung Ngoc Phét, T
Thi Nhur Y va Nguyén Kim Hanh, 2023).

Két qua tir cac nghién ciru trude da chi ra
rang do tin cay c6 mdi quan hé thuan chiéu véi su
hai long caa khach hang (Dahiyat, Akroush va
Abu-Lail, 2011; Lé Trung Ngoc Phat, Ttr Thi Nhu
Y va Nguyén Kim Hanh, 2023; L& Thi Ngoc Tién
va T6 Hoai Nhan, 2020).

2.3..3 Moi quan hé gitta yéu té khd nang ddp img
va sy hai long

Kha nang dap ttng phan anh mirc do ma céc
doanh nghiép phan hoi nhanh chéng va hiéu qua
ddi véi nhu cau ciia khach hang thong qua doi ngii
nhan vién. Su sin sang cung cip dich vu bat cir ltc
nao ma khdng gy ra bt tién cho khach hang 1a yéu
t6 quan trong anh hudng dén sy hai long cua khach
hang (Parasuraman, Zeithaml va Berry, 1988).

Mot trong nhitng biéu hién rd rang nhat cua
kha nang dap ung la viéc chu déng théng bao thoi
gian giao hang va dam bao qua trinh van chuyén
dién ra nhanh chéng, gitp khach hang cam thiy
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duoc hd tro kip thoi (Lé Trung Ngoc Phat, Tur Thi
Nhu Y va Nguyén Kim Hanh, 2023; Lé Thi Ngoc
Tién va T6 Hoai Nhan, 2020; Parasuraman,
Zeithaml va Berry, 1985).

Bén canh d6, doanh nghiép can dam bao san
sang d4p wng cac yéu cau cua khach hang, bao
goém giao hang khdng phan biét sé luong, dung
thoi gian cam két, phong cach lam viéc chuyén
nghiép va giai quyét van dé nhanh chéng. Nhirng
yéu td nay dong vai trod quan trong trong viéc nang
cao trai nghiém cua khach hang va gia taing mac
d6 hai long (Lé Trung Ngoc Phét, Tir Thi Nhu Y
va Nguyén Kim Hanh, 2023).

Két qua tir cc nghién ciru trude cling khang
dinh rang sy hai long cua khach hang chiu anh
hudéng dang ké tir mirc d6 dap ung cua doanh
nghiép (Lé Trung Ngoc Phat, Tir Thi Nhu Y va
Nguyén Kim Hanh, 2023; L& Thi Ngoc Tién va
T6 Hoai Nhan, 2020).

2.3.4. M6i quan hé giita yéu té gia ca va sw hai
long

Gia ca l1a mot trong nhiing yéu t quan trong
anh huong dén quyét dinh mua hang va mirc do hai
Iong cua khach hang. Theo Zeithaml, Parasuraman
va Malhotra (2002), khach hang danh gia gia ca
dua trén su so sanh gitra chi phi bo ra va loi ich
nhan duoc tir san pham/dich vu. Néu khéch hang
cam nhan rang gia ca hop ly so véi gia tri nhan
duoc, ho s€ c6 xu hudng hai long hon. Nguoc lai,
néu gia ca bi danh gia 1a cao hon so vai gia tri san
pham, diéu nay c6 thé dan dén sy bat man (Nguyén
Hai Quang va Nguyén Anh Buc, 2023).

Bén canh mirc gia hop Iy, chat lwong san
pham ciing déng vai trd quan trong trong quyét
dinh cua khach hang. Mot chinh sach gid canh
tranh va phu hop véi cht lwong san pham s& gitp
khéach hang cam thay thoai méi va an tam khi mua
sam (L& Thi Ngoc Tién va Té Hoai Nhan, 2020;
Yusuf va Putra, 2019).

Dic biét, trong bdi canh canh tranh khéc
liét, doanh nghiép c6 chinh sach gia hop ly, két
hgp véi chuong trinh wu dai cho khach hang mua
s6 lugng lon, diéu nay khéng chi gitp khach hang
yén tdm hon khi mua hang 1in sau, ma con gia
tang mirc do hai l1ong cua ho (L& Thi Ngoc Tién
va T6 Hoai Nhan, 2020).
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Cac nghién ciru trude ddy ciing chi ra rang
gia ca c6 mdi quan hé thuan chiéu véi sy hai long
cua khach hang (Nguyén Hai Quang va Nguyén
Anh Puc, 2023; Lé Thi Ngoc Tién va Té Hoai
Nhan, 2020; Yusuf va Putra, 2019).

2.3.5. M6i quan hé gitta yéu t6 khuyén mdi va sy
hai long

Chuong trinh khuyén méai 1a mot trong
nhitng cdng cu quan trong cua chiéu thi, nham thu
hut khach hang va thac day doanh sé ban hang.
Khi khuyén mai hap dan, ph hop véi mong muén
cua khach hang, ho s€ c6 xu hudng hai long hon.
Nguoc lai, néu chuong trinh khuyén méai khong
dap tmg duoc ky vong, khach hang c6 thé cam
thiy khong hai long va tim kiém doanh nghiép
khac dé hop tac (Hanaysha, 2017; Nguyén Hai
Quang va Nguyén Anh Puc, 2023;
Thanabordeekij va Syers, 2020).

Mot chuong trinh khuyén mai hiéu qua can
duoc thiét ké hap dan, da dang, c6 tan suat phu
hop va duoc truyén thong 1 rang dén khach hang.
Khi cac yéu té nay duoc dam bao, chuong trinh
khuyén mai s& tao ra su 16i cudn, tir d6 gia ting
mac d6 thoa méan cua khach hang (Hanaysha,
2017; Nguyén Hai Quang va Nguyén Anh Puc,
2023; Thanabordeekij va Syers, 2020).

Bén canh d6, nhan vién c6 kién thuc chuyén
mon vé khuyén mai ciing 1a mot yéu té quan trong.
Khi nhan vién c6 thé giai dap rd rang cac thic méc
cua khach hang vé chuong trinh, ho s& cam thay
tin tudng hon vao doanh nghiép, tir d6 ning cao
su hai long (Thanabordeekij va Syers, 2020).

Cac nghién ctru trudc day ciing da khing
dinh rang khuyén mai c6 mdi quan hé thuan chiéu
v6i sy hai long cua khach hang (Nguyén Hai
Quang va Nguyén Anh Puc, 2023; Hanaysha,
2017; Thanabordeekij va Syers, 2020).

2.3.6. Moi quan hé giita cdc yéu t6 thudc nhin
khadu hoc va su hai long

Nhan khau hoc 1a cac dic diém cua ca nhan
nhu gi6i tinh, d6 tudi va khu vuc. Cac dic diém
nhan khau hoc nay c6 tac dong dén sy hai long cua
khach hang (Buller va Buller, 1987; Lyon va
Powers, 2002; Mittal va Kamakura, 2001; Pham
Thi Thanh Giang, 2020).

2.3.7. Mé hinh nghién ciru va gia thuyét nghién

curu
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Dua trén ly thuyét chat lugng dich vu caa
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985) va téng
hop tur c&c nghién ctu trude day, mo hinh nghién
clru dé& xuat bao gom niam bién doc lap: phuong
tién hdu hinh, d6 tin cay, dap tng, gid ca va
khuyén méai. Ngoai ra, nghién ciu ké thira cac yéu
t6 nhan khau hoc tir cac cong trinh cua Buller va
Buller (1987); Due va Morgan (1996); Mittal va
Kamakura (2001); Lyon va Powers (2002); Pham

Thi Thanh Giang (2020) nham kiém dinh tac dong
cua cic dic diém ca nhan dén su hai long cua
khach hang. Bién phuy thugc trong nghién ctu la
su hai 1ong vé chat lugng dich vu ctia khéch hang,
dugc do luong thong qua nam bién s6, ké thira tir
cdc nghién ctu truéc cua Hanaysha (2017);
Thanabordeekij va Syers (2020); L& Thi Ngoc
Tién va T6 Hoai Nhan (2020); Lé Trung Ngoc
Phat, Tir Thi Nhu Y va Nguyén Kim Hanh (2023).

Nhan khiu hec
Giéi tinh, khu vuce, do tudi

H +
Phuong tién hitu hinh i '
H
. Hy * 67,8
Do tin cay
Hs*
Dép ung Sy hai long vé
chat lugng dich
Gidca vu
[ Khuyén mai |7

Hinh 3. M6 hinh nghién citu dé xudt, 2024

Céac gia thuyét nghién cau thé hién méi
quan hé giira cac bién doc lap dén sy hai long vé
chét luong dich vu cia nha phan phdi cip 2, 3 tai
Viét Nam duoc thé hién nhu sau:

Ha: Phuong tién hiru hinh tac dong tich cuc
dén sy hai long vé chit lwong dich vu cuia nha
phan phdi cap 2, 3 tai Viét Nam

H.: D6 tin cdy tac dong tich cuc dén su hai
Iong chét lwong dich vu caa nha phan phéi cap 2,
3 tai Viét Nam

Hs: Kha nang dap tmg tac dong tich cuc dén
su hai long chat lugng dich vu cia nha phan phéi
cap 2, 3 tai Viét Nam

H.: Gié ca tac dong tich cuc dén s hai long
chat lwong dich vu ciia nha phan phéi cap 2, 3 tai
Viét Nam

Nguon: TAc gia dé xuat, 2024
Hs: Khuyén mii tac dong tich cuc dén su
hai 1ong vé chat luong dich vu ciia nha phan phdi
cap 2, 3 tai Viét Nam
He: C6 su khac biét vé& su hai long chit
lwong dich vu cua nha phan phdi cip 2, 3 tai Viét
Nam theo gidi tinh
H;: C6 su khac biét vé& su hai long chit
lugng dich vu cua nha phan phéi cap 2, 3 tai Viét
Nam theo khu vuc
Hs: C6 su khac biét vé su hai long chat
luong dich vu caa nha phan phéi cap 2, 3 tai Viét
Nam theo d6 tudi
Thang do nghién ctru dugc trinh bay & bang
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Bdng 2: Thang do bién dgc |dp va bién phu thugc

STT mg Dién giai Nguén tham khao
PHUONG TIEN HUU HINH (HH)
Dahiyat, Akroush va Abu-Lail (2011); Lé
Trung Ngoc Phat, Tt Thi Nhu Y va
1 HH1 Nhan vién giao hang méc ddng phuc tuom Nguyén Kim Hanh (2023); Lé Thi Ngoc
tat khi giao hang Tién va T6 Hoai Nhéan (2020); Nguyén
Hai Quang va Nguyén Anh Drtc (2023);
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985)
2 HH2 Cong; Y co nh,a kkio va phuong tign van Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985)
chuyén hang hoa day du
3 Hp3 | Nhan vién giao hang trang bi day di cac | L& Trung Ngoc Phat, Tur Thi Nhu Y va
dung cu van chuyén hang Nguyeén Kim Hanh (2023)
4 HH4 | Cong ty cung cap hoa don rd rang |(-2602'Bf)11 Ngoc Tien va TO Hoai Nhan
PO TIN CAY (TC)
Dahiyat, Akroush va Abu-Lail (2011); Lé
1 TC1 Cong ty giao hang tuan thu dung cam két Trung Ngoc Phat, Tur Thi Nhu Y va
vai khach hang Nguyen Kim Hanh (2023); Parasuraman,
Zeithaml va Berry (1985)
Dahiyat, Akroush va Abu-Lail (2011)
(2011); Lé Trung Ngoc Phat, Tur Thi Nhu
2 TC2 | Céng ty giao dung hang hoéa ngay 1an diu | Y va Nguyén Kim Hanh (2023); Lé Thi
Ngoc Tién va Té Hoai Nhan (2020):;
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985)
3 Tcg | Nhan vién giao hang luén san sang ho tro | Lé Trung Ngoc Phat, Tir Thi Nhu Y va
khach hang Nguyén Kim Hanh (2023)
Dahiyat, Akroush va Abu-Lail (2011)
N . X . \ , .. | (2011); L& Trung Ngoc Phat, Tir Thi Nhu
4 TC4 (}(;ﬁgcéﬁ]}:gn thanh giao hang ding thol Y va Nggyén Kim Hanh (2023); Lé Thi
g Ngoc Tién va T6 Hoai Nhan (2020):
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985)
Dahiyat, Akroush va Abu-Lail (2011)
. - 11w R R 2011); L& Thi Ngoc Tién va T6 Hoai
5 TC5 Khi Ap h/Cfg; gfa.p kh? kha,n’ cong ,ty ludn (Nhén )(2020); Para%uraman, Zeithaml va
quan tam dé giai quyét kho khan do. Berry (1985).
Thao luén tay doi
PAP UNG (DU)
Lé Trung Ngoc Phat, Tir Thi Nhu Y va
1 DU1 Cong ty thong bao cu thé khi nao hang Nguyén Kim Hanh (2023); L& Thi Ngoc
duogc giao dén Tien va T6 Hoai Nhan (2020);
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985)
Lé Trung Ngoc Phét, Tir Thi Nhu Y va
. S . Nguyén Kim Hanh (2023); L& Thi Ngoc
2 DU2 | Cong ty giao hang nhanh chdng Tigény Vi T6 Hcfai I)\Ihén (20290);
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985)
3 bu3 | Congty co the giao hang khong phan biét | L& Trung Ngoc Phét, Tir Thi Nhu Y va
s0 lugng hang héa Nguyén Kim Hanh (2023)
A s 1 o . Lé Trung Ngoc Phét, Tir Thi Nhu Y va
4 | pus ggtnfug (Sggn'%’;?lg”‘g‘g;)h'@n cdc don hang | o \v3n Kim Hanh (2023)
s | pus | Cong ty nhit tinh hd trg khach hang khi hZJé’QW%ZEﬁ?EO%Th‘ Nhu Y va

c6 thic méic hoic yéu cau dot xuat
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STT kl:/cl)g Dién giai Nguén tham khao
5 DU6 Tac phong lam viéc cua nhan vién giao | Lé Trung Ngoc Phat, Tir Thi Nhu Y va
hang rat chuyén nghiép Nguyén Kim Hanh (2023)
GIA CA (GC)
. Ao £ o : | Pang Thi Kim Hoa va Bui Hong Quy
1 Gc1 | ANWChi da phan cam thay san pham €0 | »417). Nguvan Hai Quang va Nguyan
gia ca phai chang Anh Dric (2023)
) Gez | Anh/Chi cam thay gia san pham pha hop | L& Thi Ngoc Tién va T6 Hoai Nhan
véi chat lugng san pham (2020); Yusuf va Putra (2019)
A . .. ... | Dang Thi Kim Hoa va Bui Hong Quy
3 |Gea | G2 ca cong ty co canh tranh VGl SN | (5017); e Thi Ngoc Ticn va To Hoai
P 9102 Nhan (2020); Yusuf va Putra (2019)
4 GC4 Gié san pham cua cong ty on dinh (it bién | Lé Thi Ngoc Tién va T6 Hoai Nhan
dong) (2020) )
5 GC5 Cong ty c6 chinh sach giam gia cho khach | Lé Thi Ngoc Tien va T6 Hoai Nhan
hang mua nhiéu san pham ] (2020)
KHUYEN MAI (KM)
1 KM1 tcéltmong trinh khuyén méi duoc thong bao Thanabordeekij va Syers (2020)
, o bang Thi Kim Hoa va Bui Hong Quy
2 KM2 | Chuong trinh khuyén mai hap dan (2017); Nguyén Hai Quang va Nguyén
Anh Duc (2023)
‘ , bang Thi Kim Hoa va Bui Hong Quy
3 KM3 | Nhiéu chuong trinh khuyén mdi (2017)
] _ Thao luin tay doi i
4 KM4 Chuong trinh khuyén mai dién ra thuong | Bang Thi Kim Hoa va Bui Hong Quy
Xuyén (2017); Hanaysha (2017)
Cac nhan vién c6 kién thirc vé chuong
5 KMS5 | trinh khuyén mai dé tra loi cac cau hoi cua | Thanabordeekij va Syers (2020)
Anh/Chi
SU HAI LONG (SHL)
e . .| Lé Trung Ngoc Phét, Tir Thi Nhu Y va
1 HL1 Anh/C\h; s€ uu tién chon cong ty khi muon Nguy2n Kim Hanh (2023)
mua hang A, At
Thao luén tay doi
5 HL2 Nhin chung, Anh/Chi an tam khi mua hang | Lé Trung Ngoc Phat, Tir Thi Nhu Y va
tai cOng ty Nguyen Kim Hanh (2023)
3 HL3 Anh/Chi cam thay quyét dinh mua hang tai | Hanaysha (2017); Thanabordeekij va
cbng ty ciia minh la dling Syers (2020)
4 HL4 | Anh/Chj s tiép tuc mua hang tai cong ty I(_zeoz-lg)r)u Ngoc Tien va To Hoal Nhan
5 HLS Anh/Chi s& gigi thiéu cong ty cho nguoi | Thanabordeekij va Syers (2020)
khac

3. Phwong phap nghién cau
3.1. Thiét ké nghién ciru

Trong giai doan so b, nghién cuu sir dung
phuong phap dinh tinh. Viéc tong quan tai liéu dé
xéc dinh céc yéu t anh huong dén sy hai long vé
chat luong dich vu cua khach hang, tir d6 xay
dung thang do so bd. Tiép theo, tac gia sir dung
ky thuat thao luan tay doi thong qua dan bai thao
luan tay d6i v6i hai nha quan ly caa nha phan phéi

Nguon: Nhém tac gia tong hop, 2024
cap 1 va mot nha phan phéi cap 2. Muc dich dé
tim hiéu sau hon vé cac yéu anh huong sy hai long
vé chat luong dich vu ctia nha phan phéi cap 2, 3,
danh cho nha phan phdi cap 1, nham khai thac sau
hon géc nhin tir phia doanh nghiép va tang do tin
cay cho m6 hinh nghién cuu.

Cu thé, nhém téc gia da tién hanh phong van
tay d6i ban cau tric véi 02 quan ly ban hang tai
cac cong ty kinh doanh san phim dién gia dung,
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bao gom ca nha phan phdi cip 1 va cip 2. Noi
dung phong van tap trung vao cac cha dé nhu:
muc do hai 1ong cua khach hang, vai tro cua ting
yéu t6 anh hudng, ciing nhu thuc trang hoat dong
kénh phan phéi cap dudi.

Bang hoi phong van duogc thiét ké dudi
dang mo (semi-structured), gdm cac nhom céu
hoi lién quan dén:

Nhan dién nhu cau va sy hai 1ong cua khach
hang;

Danh gia vai tro cac yéu té anh huong dén
su hai long vé chat luong dich vu: gia ca, kha
ning dap Gng, khuyén mai, d6 tin cay, phuong
tién htu hinh...;

Vai tro cua kénh phan phéi cap 2, 3.

Ngoai ra, tAc gia cling quan sat truc tiép tai
mot s6 diém ban 1é va dai ly phan phdi cap 2, tir
d6 ghi nhan cac yéu t6 hiru hinh nhu trung bay san
pham, thai ¢6 phuc vy, mirc @6 nhan dién thuong
hiéu va phan tng cua khach hang tai diém ban.
Cac ghi chép thuc dia (field notes) dugc sir dung
1am tu liéu b6 trg cho qua trinh phan tich dinh tinh.

Két qua nghién ctu dinh tinh gidp hiéu
chinh thang do, dam bao phu hop véi béi canh
nghién ciru va hd trg xay dung bang cau hoi cho
nghién ciru dinh lugng.

Trong giai doan chinh thirc, nghién ctu su
dung phuong phap nghién ctru dinh lwong. Tién
hanh thu thap dir liéu bang ky thuat phong van truc

tiép voi 185 nha phan phdi cip 2, 3. Dit liéu sau khi
thu thap s& duoc sang loc nhitng phiéu khao sat
khong pht hop hozc thiéu thdng tin s loai bo.

Trong nghién ctiu nay, céc bién quan sat
dugc do luong bang thang do Likert 5 diém, voéi
muc do dao dong tir 1 (Hoan toan khong dong y)
dén 5 (Hoan toan dong ¥). Thang do nay cho phép
luong hoa mirc d6 ddng thuan cua cac nha phan
phdi cap 2, 3 ddi véi ting yéu té anh huong dén
su hai 1ong vé chit luong dich vu khi phan phdi
san pham dién gia dung. Mdi nhom bién quan sat
dai dién cho mot khai niém thanh phan trong md
hinh nghién ciu, bao gom: Pap ung, Gia ca, Do
tin cay, Phuong tién hitu hinh, va Khuyén méi.
3.2. Kich thuéc méu

Cd& mau dugc xac dinh theo Hair, Anderson,
Tatham va Black (2006) va Green (1991) (trich
trong Nguyén Dinh Tho, 2013). Bé d&am bao phan
tich nhan t5 kham pha (EFA), mau téi thiéu can
dat 150 quan sét (n = 5 x 30 bién quan sat). Do
véi phan tich hoi quy, mau téi thiéu 1a 90 quan sat
(n =50 + 8 x 5 bién doc lap). Bé tang do chinh
X&c va giam sai sb, kich thudc mau thyc té duoc
chon la 185 quan sét.

Tién hanh phong van thuan tién bang bang
cau hoi gidy dé thu thap dix liéu tir 185 khach hang
(dai ly, cea hang ban 1¢) tai cac tinh An Giang,
Kién Giang, Pong Thap va Can Tho. Ty Ié chon
mau duogc thé hién & bang 3.

Bdng 3: Ty Ié chon mau

Khu vuc Ty 18 khio sat (%) S6 phiéu
An Giang 54,65 102
Kién Giang 22,94 42

Can Tho 14,11 26

bong Théap 8,29 15

Tong 100 185

3.3. Phwong phdp phén tich

Dit lidu dwoc lam sach va phan tich bang cac
phuong phap phén tich gom ¢6 (1) Thong ké mo ta,
(2) Kiém dinh d¢ tin cay Cronbach’s alpha, (3)
Phan tich nhan t6 kham pha (EFA), (4) Phan tich
hoi da bién, (5) Kiém dinh su khac biét, sir dung
Independent Samples T-test va One-way ANOVA,
nham so sanh sy khac biét giira cac nhém mau.
4. Két qua nghién ciu

Qua két qua phong van sau (2024), duoc
biét “Pgi ly cap 2, 3 ¢6 vai trd quan trong trong
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Nguon: Nhém tac gia tong hop, 2024
Viéc duwea san pham dén tay nguoi tiéu dung, vi ho
la ngueoi tryc tiép tiép xtc véi nguroi tidu dung, ho
gan giii véi ngueoi tidu dung, nén co thé nam bat
nhu cau ciing nhu théi quen ciia nguwoi tidu ding.
Uy tin ciia dai ly cdp 2, 3 rat quan trong trong viéc
thu hit ngueoi tidu ding méi dén véi cira hang
ciing nhw dé khdch hang cii quay tré lai” (Phong
van sau, 2024).
“Da phan céc yéu té anh hwong c6 su thay
doi theo khach hang, chi riéng yéu té gia cé thé
thay doi theo khu vic trung tam quan huyén va
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khu viec ndng thon. Do si xudt hién mdi va xam
nhdp tir nha phan phai khéc, nén viéc canh tranh
vé gia 1a mgt thach thzc giiz chan khach hang. Yéu
té bao hanh ciing la mét vdn dé nan gidi Vi cac
hang thuong khéng cé dii linh kién thay thé hogc
linh kién thay thé cua hang rdt dat, thoi gian bao
hanh cia hang rat 1au.” (Phong van sau, 2024).
Doanh nghiép can ¢ ké hoach mé mét tram bao
hanh dé xir Iy nhanh hon.

Qua khao sét trong nghién ctu chinh thic, két
qua thong ké md ta thong tin dap vién 2024 dugc thé
hién nhu sau: Gigi tinh nam (49,2%), nir (50,8%);
do tudi tir 30 - dudi 40 tudi (27%), tir 40 - dudi 50
tudi (25,4%), tir 50 tudi tro 1én (47,6%); doc than
(4,3%), két hon (83,2%), ly than (8,1%), & gda
(4,3%); khu vuc An Giang (55,1%), Kién Giang
(22,7%), Bong Thap (14,1%), Can Tho (8,1%).

Bén canh do, két qua théng ké con thé hién
nhom khach hang chiém sé luong 16n géom khach
hang c6 tham nién tir 7 nam tré 1€n (52,4%) va it
nhét 1a tir 5 dén 6 nam (chiém 5,4%). Khéach hang
mua san phdm dién gia dung chiém da sd
(74,10%) va thiét bi am thanh c6 sb luong khach
hang it nhat (19,50%). Khach hang ¢6 sb lan trung
binh nhap hang trén thang la tir 3 dén 4 lan Ién
nhat (45,40%) va khach hang nhap hang tir 1 dén
2 1an thap nhét (23,80%). Trung binh doanh s
nhap hang tir 10 dén dudi 20 triéu/thang cb sb
lwong khéch hang nhiéu nhét (45,90%) va thap

nhit khach hang doanh sé dudi 10 triéu/thang
(22,7%). Cudi cung, yéu té ma khach quan tam
nhat 1a vé gia (82,2%), quan tdm nhi vé khuyén
méi (58,9%) va quan tdm ba vé van chuyén nhanh
chong (52,4%).

4.1. Két qud phan tich Cronbach’s Alpha va EFA

Phép kiém dinh d6 tin cdy Cronbach’s
Alpha duoc thyuc hién dbi véi cac bién doc 1ap anh
hudng dén su hai long cua khach hang, bao gom:
HH, TC, DU, GC, KM. Két qua phan tich cho thay
tat ca cac bién déu dat do tin cay cao, vai hé sb
Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,791 dén 0,886
(Bang 4). Do do, tat ca cac bién déu thoa méan tiéu
chi Cronbach’s Alpha > 0,6, dam bao d¢ tin cay
cho thang do.

Bén canh d6, hé sb twong quan bién tong
cuia cac bién quan sat déu I6n hon 0,3, cho thiy
cac bién nay c6 déng gop y nghia trong viéc giai
thich khai niém nghién ctru va dam bao gia tri
thdng nhit cua thang do.

Dbi véi bién phu thudc HL (su hai long), hé
s6 Cronbach’s Alpha dat 0,863, Ién hon 0,6, cho
thiy thang do c¢6 do tin cdy cao. Pong thoi, cac
bién quan sat trong thang do déu c6 hé sé twong
quan bién tong I6n hon 0,3 va khéng ¢ bién nao
bi loai bo. Nhu vay, thang do dugc danh gia du do
tin cay va y nghia dé sir dung trong phan tich nhan
t6 kham pha (EFA) va hdi quy.

Bdng 4: Két qua phan tich Cronbach’s alpha va EFA

Cronbach’s Twong . Trona sé
Alpha neu loai guan bien | Ky hi¢u Cac phét bieu °ng
s 2 EFA
bien tong

Nhan to thir nhat (DU): Pép ing (Cronbach’s alpha = 0,850; N = 6)

0,810 0,736 DU1 Cong ty thorlg bao cuy thé khi nao hang 0,751
duogc giao den

0,812 0,710 DU2 | Co6ng ty giao hang nhanh chong 0,798

0,833 0,596 pus | £0n9 by o the giao hang khong phan 0,782
biét so luwgng hang hoa

0,843 0,551 pug | COng by san ong thuc hién cac don | - 6rg
hang do6t xuat (don hang gap)

0,828 0,621 pus | £Ong by nhict tinh ho tro khach hang 0,684
khi c6 thac mac hoac yéu cau dot xuat

0,828 0,622 DU6 | 1 phong lam vicc cua nhan vien | 5y
giao hang rat chuyén nghiép

Nhan to thir hai (GC): Gia ca (Cronbach’s alpha = 0,886; N =4)

0,843 0,805 Gcy | Anh/Chi da phan cam thay san pham 0,866
O gia ca phai chang

0,852 0,767 Gcz | Anh/Chi cam thay gia san pham phu 0,817
hop vai chat ligng san pham
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do

Cronbzrlch’s Tuong . Trong sé
Alphanéuloai | quanbién | Ky hiéu Céc phat biéu ong
Sk 2 EFA
bien tong

0,849 0,779 GC3 Gl’il cua cong ty c6 canh tranh véi san 0,834
pham cung loai

0,857 0,744 GCa G_lf\ san pham cua cong ty on dinh (it 0,816
bién dong)

Nhan té thir ba (KM): Khuyén mii (Cronbach’s alpha = 0,818; N=4)

0,773 0,640 KM1 S;;I%I;g trinh khuyén mai dugc théng 0,671

0,750 0,712 KM2 | Chuong trinh khuyén méi hap dan 0,768

0,774 0,645 KM3 | Nhiéu chuong trinh khuyén méi 0,733

0,769 0,655 KM4 Cht}'(yng tr1Ph khuyén mai dién ra 0,798
thuong xuyén

Nhan to thir tw (TC): P tin ciy (Cronbach’s alpha = 0,823; N = 4)

0,741 0,763 Tc1 | ©Ongty giao hang tuan tha ding cam 0,679
ket vai khach hang

0,810 0,540 TC? ((i?g)ljlg ty giao dung hang hoa ngay lan 0,763

0,803 0,566 TCa qu_lg ty hoan tﬂhanh giao hang dung 0,745
thoi gian cam két
Khi Anh/Chi gap kho khan, cong ty

0,782 0,639 TC5 | ludén quan tdm dé giai quyét kho khan 0,653

Nhan t6 thir niim (HH): Phwong tién hiru hinh (Cronbach’s alpha = 0,791; N = 3)

Nhan vién giao hang mac dong phuc

nguoi khac

0,754 0,579 HH1 Ly s 0,799
tuom tat khi giao hang

0,702 0,702 HH2 | €Ong ty co nha kho va phuong tien | go7
van chuyén hang hoa day du

0,702 0,674 HH4 | Cong ty cung cap hoa don 13 rang 0,813

Nhan t6 bién phu thugc (HL): Sw hai 1ong (Cronbach’s alpha = 0,863; N = 5)

0,841 0,656 HL1 Anfg/Ch; S€ uu tién chon cbng ty khi 0,779
muon mua hang

0,833 0,697 HL2 N\hm ch_ur19, Anh/Chi an tam khi mua 0,812
hang tai cong ty ’ '

0,834 0,684 HL3 Anh/Ch; cam thavy quet ‘dm’h mua 0,808
hang tai cong ty ctia minh la diung

0,820 0,736 HL4 @nh/Ch; sé tiép tuc mua hang tai céng 0,842

0,842 0,656 HL5 Anh/Chi s& gidi thiéu cong ty cho 0,787

Nghién ctru ban dau bao gdém 25 bién quan
sat thuoc 5 nhém nhan t6 anh huong dén su hai
long cua khach hang. Céc bién nay duoc dua vao
phan tich nhan t56 kham pha (EFA) nham kiém
dinh ciu tric thang do.

Két qua EFA lan 1 cho thiy c6 mét sb bién
khong dat yéu cau: Cac bién TC3, GC5, HH3 c6
trong s6 nho hon 0,3, khong ¢am bao y nghia phan
tich. Bién KMS5 ¢6 hé sb tai 16n hon 0,45 nhung
lai tach biét thanh mot nhdm riéng, khéng phu hop
V6i ciu tric ban dau. Do do, cac bién nay bj loai
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bo va cac bién con lai tiép tuc dugc phan tich trong
EFA lan 2.

O EFA lan 2, véi 21 bién quan sat con lai,
két qua cho thay hé s6 KMO = 0,846, va kiém
dinh Bartlett’s Test c6 gia tri Sig. < 0,0001 chting
t6 dir liéu phu hop dé phan tich nhan té. Hé s6
Eigenvalue = 1,173 > 1, dam bao tiéu chi trich
nhan t6. Tong phuong sai trich cia 5 nhém nhan
t dat 68,28%, cao hon 50%, cho thiy cac nhan t6
trich duoc giai thich phan Ion bién thién cua di
liu. Nam nhom nhén t6 dwoc rdt trich phu hop
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v6i md hinh ly thuyét ban dau. Céc bién quan sat
c6 hé sb tai nhan té (factor loading) > 0,5, dam
bao do hoi tu trong tirng thang do. Nhu vay, thang
do c6 do tin cdy va gia tri khai niém tét, cd thé sir
dung dé phan tich hoi quy tiép theo. Yéu té cu thé:
Dép tng (DU), Gia ca (GC), Khuyén mii (KM),
Do tin cay (TC), Phuong tién hru hinh (HH).

Két qua phan tich EFA ddi véi bién phu
thuoc cho thay: Hé s6 KMO = 0,846, dam bao
diéu kién 0,5 < KMO < 1. Kiém dinh Bartlett c6

p-value = 0,000 < 0,05, chirng to cac bién quan sat
¢6 twong quan tuyén tinh. Hé sé Eigenvalue =
3,247 > 1, x4c nhan tinh hop 1& ciia nhan t§ dugc
trich xut. Tong phurong sai trich ctia 1 nhém nhan
t6 dat 64,95%, Ién hon 50%, cho thidy md hinh c6
kha nang giai thich cao.

Nhur vay, sau qué trinh phan tich nhan té kham
pha (EFA), md hinh nghién ctru duoc tinh chinh, dam
bao d9 tin cay va tinh hgp 1€ cta thang do.

4.2. Két qud phan tich hoi quy

Bdng 5: Két qua hai quy

" A Hé sb Beta Mikc ¥ nghia Pa cong
Bién HESOB | hidn hoa t Sig. tuyén (VIF)
Héng s6 1 486E-17 0,000 1,000

Dap ing (DU) 0,495 0,495 8,730 0,000 1,000
Gia cd (GC) 0,199 0,199 3,501 0,001 1,000
Khuyén mai (KM) 0,255 0,255 4,496 0,000 1,000
Do tin cay (TC) 0,142 0,142 2,494 0,014 1,000
Phuong Ef'a)h““ hinh 0,233 0,233 4,103 0,000 1,000

Gia tri F cia mod hinh 26,347

Kiém dinh F (Sig.) 0,000°

R? 0,424

R? diéu chinh 0,408

Tu tuong quan (DW) 1,825

Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh da bién
cho thay mé hinh ¢ y nghia thong ké cao véi gia
tri F = 26,347 va Sig. = 0,000, khing dinh méi
quan hé tuyén tinh gitta cac bién doc lap va bién
phu thudc (su hai 1ong caa khach hang). Hé sé R2
diéu chinh = 0,408 cho thiy mé hinh giai thich
duogc khoang 40,8% bién thién cua su hai long,
muc nay duoc xem |a phu hop trong cac nghién
ctru hanh vi nguai tiéu dung.

Yéu t6 “Pap tng nhu cau” (DU): C6 hé sb
Beta chuin héa cao nhat (B = 0,495, Sig. = 0,000).
Diéu nay cho thay muac d6 phl hop cia dich vu
véi nhu cau thuc té cia khach hang 1a yéu t6 anh
hudéng manh mé& nhat dén su hai long. Két qua nay
phll hop véi thuc tién thi truong, noi khach hang
vu tién tinh ning va d tién loi. Khing dinh rang
khach hang danh gi4 cao tinh phu hop thuc tién
ctia chét lugng dich vu giao hang voi nhu cau st
dung dich vu.

Yéu té “Khuyén mai” (KM): C6 anh hudng
dang ké (B=0,255, Sig. = 0,000). Cac chuwong trinh

, Nguon: Két qua xir 1y so ligu, 2024
khuyén mai dugc xem nhu cong cu kich cau hiéu
qua, dic biét trong bdi canh canh tranh gay git.

Yéu té “Phuong tién hiru hinh” (HH): Anh
huéng twong d6i rd (B = 0,233, Sig. = 0,000). Bao
gom cac yéu t6 nhu cong ty c6 nha kho, phuong
tién van chuyén, va cung cip hoa don 13 rang,
nhan vién giao hang mic déng phuc tuom tat,
dugc khach hang rat quan tam.

Yéu té “Gia ca” (GC): Anh huéng ¢ mic
trung binh (B = 0,199, Sig. = 0,001). Khing dinh
rang gia van la mot yéu té then chédt, nhung khong
vuot troi so vai cam nhan gié tri tong thé.

Yéu té “Po tin cay” (TC): Anh huong yéu
nhat trong mé hinh (B = 0,142, Sig. = 0,014). Mic
du c6 ¥ nghia théng ké, nhung do tin ciy duoc
khach hang mac dinh ky vong, chi anh huong khi
gap su ¢b k¥ thuat.

Nam yéu té déu co Sig. < 0,05, ching té déu
c6 anh hudng c6 ¥ nghia thdng ké dén su hai long
vé chét luong dich vu.

Khéng ¢ hién tuong da cong tuyén (VIF =
1,000 cho tat ca bién).
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Chi s tu twong quan Durbin-Watson =
1,825, ndm trong ngudng chap nhan (1,5 — 2,5),
cho thiy khéng c6 van d& nghiém trong vé tu
tuong quan phan du.

Két qua hoi quy cho thiy mé hinh nghién ciru
duoc xay dung la pht hop va ¢ gia tri thuc tién cao.
Trong d6, doanh nghi¢p phan phéi cap 1 can wu tién
dap g nhu cau khach hang (nha phan phdi cap 2,
3), dong thoi két hop cac yéu td vé khuyén mai va
cai thién hinh anh hiru hinh dé nang cao su hai long.
Viéc hiéu rd vai trd cua ting yéu tb s& gitp diéu
chinh chién luoc phan phéi san pham, dinh gié ca va
truyén théng mot cach hiéu qua hon.

M® hinh dugc danh gia dg tin cay cao va
dap ung céc gia dinh caa hdi quy boi. Phuong
trinh hé s6 Beta chuan héa duoc xac dinh nhu sau:

HL = 0,495*DU + 0,255*KM + 0,233*HH
+0,199*GC + 0,142*TC + ¢

Tat ca cac bién doc lap (Pap ung (DU),
Khuyén mai (KM), Phuong tién hitu hinh (HH),
Gia ca (GC), Po tin cay (TC)) déu c6 hé sb hdi
quy duong, cho thiy tac dong tich cuc dén sy hai
long cua khach hang.

Két qua kiém dinh gia thuyét:

Pap g (DU) ¢ tac dong manh nhit (B =
0,495) vé6i mitc ¥ nghia 1%, chap nhan gia thuyét H3.

Khuyén mai (KM) c6 tac dong thar hai (B =
0,255) vé6i mitc ¥ nghia 1%, chap nhan gia thuyét H5.

Phuong tién hitu hinh (HH) ¢6 tac dong thir ba (B
=0,233) véi mitc y nghia 1%, chap nhan gia thuyét H1.

Gia ca (GC) ¢6 tac dong thi tu (B = 0,199)
v6i muc y nghia 1%, chip nhan gia thuyét H4.

Do tin cay (TC) c6 tac dong thip nhat (B =
0,142) véi mixc ¥ nghia 5%, chap nhan gia thuyét H2.

Két qua nay xac nhan gia thuyét ban dau va
gilp doanh nghiép dinh huéng wu tién chién lugc
cai thién sy hai long vé chat lugng dich vy caa cac
nha phan phdi cip 2, 3 mot cach ¢ trong tam.

Dbodng thoi, két qua nghién cau chi ra mac
d6 dong y trung binh ciia khach hang dbi voi cac
bién thanh phan déu phan anh mirc do dong y dén
hoan toan dong y. Cu thé:

Yéu t6 dap ung dat 4,13 diém (DU1=4,29;
DU2=4,24; DU3=4,11; DU4=3,97; DU5=4,05;
DU6=4,10):

Yéu t6 khuyén mai  dat 427 diém
(KM1=4,28; KM2=4,26; KM3=4,31; KM4=4,24);

Yéu t6 phuong tién hitu hinh dat 3,95 diém
(HH1=3,69; HH2=4,08; HH4=4,08);

Yéu t6 gia ca dat 4,06 diém (GC1=4,19;
GC2=3,97; GC3=4,04; GC4=4,05);

Yéu t6 do tin cay dat 4,28 (TC1=4,17;
TC2=4,32; TC4=4,31; TC5=4,3);

Yéu té Su hai long dat 4,14 diém.

Nghién ciru sir dung kiém dinh Independent
T-test cho bién gigi tinh va kiém dinh ANOVA
cho bién khu vuc, do tudi. Két qua kiém dinh
(Bang 6) cho thiy khong c6 sy khac biét dang ké
trong mac d6 hai long cua khach hang theo giéi
tinh, khu vuc va do tudi. Piéu nay, khéc véi
nghién ctiru ctia K.Buller va B.Buller (1987); Lyon
va Powers (2002); Mittal va Kamakura (2001);
Pham Thi Thanh Giang (2020). Cac nghién cau
truéc yéu td nhan khau hoc c6 anh huong dén sy
hai long nhung trong nghién ciru ndy vé mat thong
ké nhan khau khong c6 anh huong dén sy hai long
vé chét luong dich vu.

Bdng 6: Két qua kiém dinh su khac biét theo nhan khau hoc

th(il;é't N@i dung M“’csyig‘Tgh‘a Két qua

C6 su khéc biét vé sy hai long vé chat luong

H6 dich vu cia nha phan phéi cap 2,3 tai Viét |  Sig.> 0,05 Bac bo
Nam theo giéi tinh
C6 sy khac biét vé sy hai long chat lugng dich

H7 vu cua nha phan phdi cap 2,3 tai Viét Nam | Sig. > 0,05 Bac bo
theo khu vuc
C6 sy khac biét vé sy hai long chit lugng dich

H8 vu cua nha phan phdi cap 2,3 tai Viét Nam | Sig. > 0,05 Bac bo
theo do tudi
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4.3. Thao ludn két qud nghién civu
4.3.1. Yéu t6 Pdp iing

Két qua hdi quy tuyén tinh cho thay bién
“Pap ung” ¢6 anh huong manh nhat dén sy hai
Idng Vé chat lugng dich vu caa khach hang véi hé
s6 Beta chuan hoa dat 0,495 (Sig. < 0,001). Biéu
nay phu hgp véi cac nghién ctu trudc cua
Parasuraman, Zeithaml va Berry (1985), Lé Thi
Ngoc Tién va T6 Hoai Nhan (2020), va L& Trung
Ngoc Phat, Tir Thi Nhu Y va Nguyén Kim Hanh
(2023), khi cung khang dinh rang kha ning phan
ung nhanh chong, linh hoat ctia doanh nghiép la
yéu tb then chét trong nhan thic gia tri dich vu.

Thang do “Péap mg” bao gom cac khia
canh nhu: giao hang nhanh chéng, linh hoat vé s&
lwong, xir Iy don hang khan cip, hd trg khach hang
va phong cach lam viéc chuyén nghiép cta nhan
vién. Trong do, thang do DU4 — “Cong ty san sang
xtr Iy don hang dot xuat” c6 diém trung binh thap
nhét (3,97), du van nam trong mirc dong y. Diéu
nay cho thiy con du dia cai thién trong ning luc
van hanh linh hoat.

Vi vay, vé logistics: Cong ty can xay dung
hé thong cung tng linh hoat bang cach duy tri ca
nha cung cip chinh va phu. Viéc tuyén bé sung
nhan vién logistics chuyén trach lap ké hoach don
hang va diéu phdi giao nhan s& gilp ti wu thoi
gian phan tmg cho cic don hang dot xuét.

Vé nhan sy va ky nang dich vy:

DUS5 — “Céng ty hd trg khach hang khi co
thic méc/dot xuat” (TB = 4,05): Nén t6 chuc dao
tao nhan vién vé ky ning giao tiép, xu ly tinh
hudng va ting kha ning ra quyét dinh tai chd.

DU6 — “Tac phong nhan vién giao hang
chuyén nghiép” (TB = 4,10): Can dua tiéu chi tac
phong vao danh gia hiéu suat lam viéc va t6 chiic
céc budi huan luyén dinh ky.

DU3 —“Cong ty giao hang khong phan biét s6
luong” (TB = 4,11): Ggi y cai thién quy trinh nhan
don va diéu phéi van chuyén nham dam bao moi don
hang — bat ké quy mé — déu dugc xt Iy nhat quan.

Du chi s6 Beta cho thay “Dap tmg” 1a yéu
t6 c6 tac dong manh nhat, nhung khi xét vé gia tri
trung binh toan phan (4,13/5), “Dap tng” chi xép
th ba trong cac nhém yéu t6. Do d6, doanh
nghiép can dau tu co trong tAm vao céc khia canh

con yéu nham gia ting hiéu qua va do hai long
thuc chat tir khach hang.
4.3.2. Yéu té khuyén méi

Két qua phan tich hdi quy bi cho thay yéu
t6 “Khuyén mii” c6 tac dong tich cuc va dung thir
hai vé mutrc d6 anh huong dén su hai 10ng vé chat
luong dich vu cua khach hang voi hé s6 Beta
chuan hda = 0,255 (Sig. < 0,001). Két qua nay phu
hop véi cac nghién ctru trude cia Bang Thi Kim
Hoa va Bui Hong Quy (2017), Hanaysha (2017),
Nguyén Hai Quang va Nguyén Anh Duc (2020),
Thanabordeekij va Syers (2020) — déu cho ring
chuong trinh khuyén mai hiéu qua 1a cong cu tao
gia tri bo sung cho khach hang, qua d6 nang cao
sy hai long va thuc dy hanh vi mua hang lap lai.

Yéu té Khuyén mai trong nghién ciru nay
bao gom cac khia canh: chuwong trinh khuyén mai
duoc théng bao rd rang (KM1), hap dan (KM2),
da dang (KM3) va dién ra thuong xuyén (KM4).
Trong d6, KM4 co diém trung binh thap nhit
(4,24) nhung van thuéc mirc “hoan toan dong y”
trong thang do Likert 5 diém. Bién “nhan vién co
kién thirc vé chuong trinh khuyén mai” da bi loai
khoi md hinh, tao ra diém khac biét so véi nghién
ctru cua Thanabordeekij va Syers (2020), noi yéu
td nhan sy dugc xem 1a kénh chuyén tai gia tri
khuyén mai hiéu qua.

Hién tai, cac cong ty da trién khai nhiéu
hinh thic khuyén mai nhu: tich diém ddi qua,
giam gia trong su kién, tang qua, hoic qua du lich
khi mua theo goéi. Do d6, nha phan phéi cip 1 can
tiép tuc duy tri cac hoat dong nay véi tan suit 6n
dinh va chién luoc ré rang. Ngoai ra, quan ly cip
trung va nhan vién can chu dong cap nhat, theo
ddi théng tin khuyén mai va quan ly higu qua viéc
tich lity diém cuia khach dé hd trg khach hang nhé
va tan dung wu dai dung lic. Piéu nay ciing dong
nghia véi viéc khuyén mai khong chi la chinh sach
ban hang, ma con 1a mot hinh thirc twong tac dich
vu va cham soc¢ khach hang sau ban.

Bén canh cac hinh thuc truyén thong, cong
ty c6 thé ap dung thém chuong trinh khuyén mai
tron bo (combo) — ban nhiéu san pham cung ltc
véi mire gia wu dai hon so véi mua lé. Hinh thic
nay vira danh vao tdm 1y “mua nhiéu 1oi nhiéu”,
vira gilp tiéu thu san pham bo tro hoac ton kho.
Combo c6 thé duoc thiét ké theo: Clng thuong
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hiéu (dong bo hoéa hinh anh); Cung nhu cau s
dung (bép — ndi — ndi com dién); Hoac cuing phan
khuc gié (dé chbt don tron goi).

Vé6i diém trung binh téng cua yéu té
Khuyén mai dat 4,27/5, xép thir hai vé mic do hai
long, viéc duy tri va d6i mai hoat dong khuyén
méi 12 hoan toan can thiét dé gia tang su gin két
va nang cao gia tri cam nhan cho khach hang.
4.3.3. Yéu té phirong tién hizu hinh

Yéu t6 Phuong tién hitu hinh 1a thanh phan
thudc thang do chat lugng dich vu theo mé hinh
SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml va Berry
(1988), phan &nh cac biéu hién cu thé vé co so vat
chat va hinh anh doanh nghiép trong mat khach
hang. Két qua hdi quy tuyén tinh cho thay Phuong
tién hitu hinh c6 anh huong tich cuc va la yéu t6 co
tac dong manh thtr ba dén sy hai long, véi hé sé
Beta chuan hoa dat 0,233 (Sig. < 0,001). Két qua
nay phu hgp véi nghién ciru caa Dahiyat, Akroush
va Abu-Lail (2011), L& Trung Ngoc Phét, Tt Thi
Nhu Y va Nguyén Kim Hanh (2023), Nguyén Hai
Quang va Nguyén Anh Puc (2023), cho thiy su
chuyén nghiép vé hinh thirc gép phan cang ¢ 1ong
tin va cam nhan tich cuc caa khach hang.

Trong nghién ctru nay, thang do Phuong
tién hiru hinh dwgc do ludng qua cac biéu hién
nhu: ddng phuc nhan vién giao hang (HH1), co s&
vat chit va phuong tién van chuyén (HH2), va héa
don 15 rang (HH4). Mic du bién “trang bi day du
dung cu van chuyén” bi loai trong qué trinh EFA,
cac yéu tb con lai van thé hién duoc vai tro cu thé
dbi vai trai nghiém khéch hang.

Bién s HH1 — Nhan vién mic dong phuc
tuom tat (TB = 3,69) c6 mirc diém thip nhét trong
nhom. Diéu nay phan anh hinh anh chuyén nghiép
ctia cong ty chua thuc sy nhit quan. Do d6, doanh
nghiép can thiét lap quy dinh kiém soat dong phuc
nghiém tac. Thém vao do, thiét ké ddéng phuc
riéng cho nhan vién giao hang (chat liéu co gian,
dé van dong). Ngodi ra, dua tiéu chi déng phuc
vao quy trinh danh gia nhan vién dinh ky.

Bién s6 HH2 — Nha kho va phuong tién van
chuyén day du (TB = 4,08): Mic du dugc danh gia
tich cuc, cong ty con c6 thé cung cb niém tin khach
hang bang cach quang ba hinh anh kho van, xe giao
hang trén website hozc mang xa hoi chinh thic, thé
hién ning luc hau cin rd rang va chuyén nghiép.
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Bién s6 HH4 — Cung cip hoa don 15 rang
(TB = 4,08): Viéc van sir dung hoa don gidy khién
khach hang gap bat tién trong luu trir. Nha phan
phdi cip 1 c6 thé &p dung hé thong hoa don dién
tur, gidp tao lap hoa don nhanh chong, chinh xac va
gui truc tuyén qua email, dé d& luu triv. Va doanh
nghiép can ¢ chir ky dién tir dam bao tinh phap ly
va minh bach théng tin. Ttr d6, nang cao hinh anh
cong ty la don vi chuyén nghiép, hién dai.

Tuy chi ding thi ba vé mie do anh huong,
Phuong tién hitu hinh 1a yéu tb c6 thé kiém soat
va cai thién rd rang bang hanh dong cu thé. Nang
cao hinh anh dong nhat va dau tu vao hé théng hau
can — hanh chinh s& gop phan gia ting sy tin
tudng, qua d6 nang cao mirc d6 hai long tong thé
cua khéch hang.
4.3.4.Yéu té gia ca

Trong mé hinh nghién ctu, Gié ca la yéu to
thi tu ¢6 anh huong dén su hai long caa khach
hang, véi hé sb Beta chuan hoa dat 0,199 (Sig. =
0,001). Mac du muc anh huéng khéng vuot troi,
nhung két qua van cho thay gia ca 1a mot thanh
phan quan trong trong cam nhan gia tri tong thé
cua khach hang — dac biét trong nganh hang cé
tinh canh tranh cao nhu san pham dién gia dung.

Céc khia canh do luong gia ca trong nghién
ctiru bao gdm: cam nhan vé su hop Iy cua gi&, muac
gia ph hop vai chét luong, tinh canh tranh va do
6n dinh gi4. Bién GC2 — “Gia phu hop véi chit
lugng” c6 diém trung binh thap nhat (3,97), cho
thay mot bo phan khach hang con nghi ngo hoic
chua nhan thac rd rang vé méi tuong quan gitra
gia va gia tri san pham.

Két qua nay phd hop véi cac nghién ciu
truée nhu cia Pang Thi Kim Hoa va Bui Hong
Quy (2017), Yusuf va Putra (2019), cho rang cam
nhan vé& gia tri nhan dwoc so véi chi phi bo ra 1a
yéu td tac dong dén sy hai 1ong nhiéu hon 1a ban
than con s gia. Tuy nhién, diém khac biét trong
nghién ciru nay 1a bién “chinh sach giam gia khi
mua nhiéu” da bj loai bo, trong khi ¢ nghién cau
cuia L& Thi Ngoc Tién va T6 Hoai Nhan (2020) lai
xem day 1a mot yéu té ¢ ¥ nghia.

Déi vé6i doanh nghiép: Can xay dung théng
diép gia tri r6 rang, khdng chi quang ba gia ré ma
nhan manh vao lgi ich san pham mang lai twong
Xng Véi gia. Bay manh truyén théng trén nén
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tang mang xa hoi, tai diém ban va qua nhan vién
kinh doanh, gidp khach hang hiéu rang mac gia
phan &nh chat luong, do bén, va chinh sach hau
mai dang tin cay.

D6i véi nhan vién va cap quan ly: Nhan
vién ban hang can dugc dao tao sau vé théng sb
ky thuat va tinh nang san pham, dé c6 thé tu van
ty tin, minh bach vé 1y do “vi sao san pham xung
dang voi gia ban”. Quan ly cap trung nén thuong
xuyén kiém tra nang luc truyén tai cua nhan vién,
tir d6 co phuong an dao tao bd sung phu hop theo
khu vuc hoic d6i tuong khéch hang.

DU yéu t6 Gia ca khong dung dau vé muc
d6 anh huéng, nhung lai 14 diém dé tao rao can
trong nhan thire néu truyén théng gia tri san pham
khong rd rang. Do d6, cin wu tién khong chi ¢
chién lugc dinh gi4, ma con & ki nang truyén ti
gia tri — dac biét tir doi ngil tiép xdc tryc tiép voi
khach hang (nha phan phéi céap 2, 3).

4.3.5. Yéu té dé tin cay

Do tin cay la mot trong nhirng yéu t6 cbt 16i
trong md hinh SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1988), thé hién qua kha ning
thuc hién dich vu chinh xac, ding cam két va 6n
dinh. Trong nghién cau nay, yéu té Do tin ciy co
tac dong tich cuc va dang thtr ndm vé mirc d6 anh
hudng dén su hai 1ong cia khach hang, voi hé sé
Beta chuan hoa = 0,142 (Sig. = 0,014).

Tuy nhién, diém dang luu ¥ 1a gia tri trung
binh tong ciia cac thang do trong nhém TC dat
muc cao nhét (TB = 4,28/5) — vuot ca cac nhom
yéu t khac, phan anh rang khach hang danh gia
rat cao vai trd cua yéu to nay trong trai nghiém
thyc té. Biéu ndy goi ma rang Do tin cay co thé 1a
diéu kién tdi thidu ma khach hang mong doi, chi
khong con 1a yéu té tao diém khac biét.

Thang do “P¢ tin cay” duoc cdu thanh tur
c4c ndi dung: giao hang ding cam két (TC1—TB
= 4,17), dung ngay lan dau (TC2 — TB = 4,32),
dung thoi gian (TC4 — TB = 4,31), va giai quyét
kip thoi kho khan cua khach hang (TC5 — TB =
4,30). Pay déu la nhitng khia canh phan anh tinh
chinh x4c va ning lyc van hanh 6n dinh cua doanh
nghiép. Bién “nhan vién ludn sin sang hd trg” bi
loai khoi mo hinh, tao ra diém khac biét voi
nghién cuu cua Lé Trung Ngoc Phét, Tur Thi Nhu

Y va Nguyén Kim Hanh (2023), noi yéu tb hd tro
cha dong dwoc nhan manh.

Doanh nghiép nén lién tyc cai tién quy trinh
xur Iy don hang — tir X4¢ nhan, soan hang, dong gbi
dén giao hang — dé giam thiéu 15i ky thuat va do
tré. Ap dung phan mém quan 1y kho va don hang
hién dai (nhu KiotViet, Sapo POS...) thay vi chi
sir dung Excel s€ giup: Tra cttu ma@ hang nhanh
chéng; Quan ly hang tdn chinh xé4c; Giao hang
nhanh, dang cam két hon.

Nhan vién giao hang can duoc trang bi ky
nang xir Iy tinh hudng phat sinh (tré hen, hang
13i...), két hop véi ki ning giao tiép dé dam bao
khéch hang van cam thay duoc tén trong va dong
hanh. B phan kinh doanh — kho van can phéi hop
linh hoat, chu dong bao céo nhiing rai ro kip thoi
dé xur Iy ngay trong ngay, tranh gay mat niém tin.

DU yéu t6 Do tin cay c6 hé sb anh huong
thap hon trong mé hinh hdi quy, nhung thuc té cho
thiy day 1a yéu t6 duoc khach hang danh gia cao
nhat v& mat cam nhan. Doanh nghiép can hiéu
rang khach hang khong danh gia cao do tin cay —
ho mic dinh phai nhan duoc diéu do, vi vay bat
ky sai sot nho nao ciing c6 thé dan dén mit niém
tin ngay lap tirc. Pau tu vao do chinh xac va nhat
quén trong thyc hién dich vu 1a cach dé giir duoc
su hai long lau dai.

5. Két luan va kién nghi
5.1. Két luidn

Bai viét dugc thuc hién nham muc tiéu tim
ra cac yéu t6 va xac dinh mac do tac dong cua
chung dén su hai long vé chét luong dich vu cua
nha phan phdi cap 2,3 tai Viét Nam. Bén canh do,
nghién ciu con kiém dinh su khac biét theo mot
sb yéu té nhan khau hoc. Nghién ciru duoc thuc
hién véi 185 quan sét tir khach hang tai bén tinh:
An Giang, Kién Giang, Can Tho va Bng Thép.
Nghién ctu phan tich dir liéu bang cac phuwong
phép théng ké mo ta, kiém dinh d tin cay bang
hé sé Cronbach’s alpha, phan tich nhan t&6 kham
phé, phan tich hdi quy va kiém dinh sy khéc biét
bang T-test, Anova.

Qua két qua thdng ké, s dap vién chiém
gi6i tinh nir (50,8%) Ién hon gigi tinh nam
(49,2%). Do tudi nhiéu nhat trén 50 tudi (47,6%)
va thap nhat khach hang tir 40 dén dudi 50 tuoi
(25,4%). Khach hang da két hon chiém sé luong
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I6n nhét (83,2%) va khach hang & goa, doc than
chiém sé luong thap nhat (4,3%). Khach ¢ khu
vuc An Giang nhiéu nhat (55,1%) va thap nhat la
khéch hang & khu vuc Can Tho (8,1%).

Phan tich hoi quy boi thé hién 5 nhém yéu
to dap ung, gia ca, khuyén mai, do tin cay va
phuong tién hiru hinh déu tic dong dén sy hai
long vé chit lugng dich vu ciia nha phan phéi cap
2,3. Trong d6, yéu té dap tmg tac dong manh nhat
v6i hé sé Beta chuan hoa dat 0,495, yéu té thir
hai la khuyén mai vai hé sé Beta chuan hoa dat
0,255, yéu tb thir ba 1a phuong tién hiru hinh véi
hé s6 Beta chuan hoa dat 0,233, yéu t6 thir tu 1a
gia ca véi hé s6 Beta chuan hoa dat 0,199 va yéu
t6 thir nam 1a do tin cay véi hé s Beta dat 0,142.
Bén canh d6, kiém dinh sy khac biét cua su hai
Iong vé chat luong dich vu cia khach hang theo
gi6i tinh, do tudi va khu vuc déu khéng thé hién
¢0 su khéac biét.

5.2. Kién nghi

Dua trén két qua hdi quy va diém trung binh,
nhom tac gia d& xuat cac giai phap cu thé nham
cai thién mae do hai l1ong vé chat lugng dich vu
ctia cac nha phan phdi cap 2,3. Nham gidp nha
phan phdi cap 1 nang cao hiéu qua kinh doanh va
dich vu khach hang. Giai phép cu thé:

Nang cao kha ning dap @ng

Cai thién quy trinh xtr 1y don hang, dam bao
cung trng nhanh chong va chinh xac, dac biét voi
céc don hang sb lugng 16n hodc phat sinh dot xuat.

Duy tri ngudn hang 6n dinh bang cach hop
tac v6i nhidu nha cung cap, xay dung kho hang du
trir linh hoat dé dap ang kip thoi nhu cau nhap
hang cua dai ly.

Ung dung hé thong quan ly kho hang thong
minh (WMS) dé dai ly c6 thé kiém tra ton kho
theo thoi gian thuc, gidp ho 1ap k& hoach nhap
hang hiéu qua hon.

Tao hé thong dat hang truc tuyén, gitp dai
ly d& dang tra ctru gia, kiém tra tinh trang hang
hoa va dat hang nhanh chong.

Cai thién chinh sach gia ca

Xay dung chinh sach gia linh hoat theo cip
d6 dai 1y, dam bao chiét khau canh tranh dya trén
s6 luong nhap hang, doanh sé hoic lich sir hop tac.

Cung cap cong cu hd tro kinh doanh nhu
bang gia si, 1é cap nhat theo thoi gian thyc, phan
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mém tinh gia tw dong, giup dai ly d& dang tu van
khéch hang va chét don nhanh chéng.

T chiic hoi thao dao tao ban hang cho dai
ly vé cach dinh gia san pham, tbi wu loi nhuan va
chién luoc tiép can khach hang, gilp ho ting hiéu
qua kinh doanh.

Tich hop céc chinh sach thanh toan linh
hoat, nhu tra cham hozc hd tro tai chinh cho dai ly
lau nam, giup ho c6 dong tién 6n dinh dé nhap
hang thuong xuyén.

T6i wu hoéa chwong trinh khuyén mai

Duy tri va da dang hoa chwong trinh khuyén
mii danh riéng cho dai Iy, bao gém chiét khau
nhap hang, thuong doanh sé va chuong trinh tich
lity diém doi qua.

Tao co ché vu ddi danh cho dai Iy dat doanh
s6 cao, nhu muc gia tot hon, chiét khiu cao hon
hodc ting hang mau dé gitp ho d& dang tiép can
khach hang cudi cung.

Ap dung hé théng theo dbi lich st nhap
hang dé nhic nho dai ly vé chuong trinh khuyén
mai phu hop, tranh boé 16 vu dai.

Ca nhan hoa chuong trinh khuyén méi theo
ting nhém dai ly, dua trén khu vuc kinh doanh,
san pham ban chay va nhu ciu dic tho.

Nang cao d§ tin cay trong dich vu

Tbi wu hoa quy trinh giao hang, dam bao
giao dung sb luong, dung thoi gian va dang san
pham, giup dai ly cha dong hon trong ké hoach
kinh doanh.

Thiét 1ap kénh hd tro dai ly chuyén biét, bao
gom duong day néng, chatbot Al va nhan vién
cham soc dai Iy dé giai quyét nhanh chéng cac van
dé vé don hang, bao hanh, ddi tra.

Cung cép chinh sach doi tra linh hoat ddi
vé6i hang 13i, hang tdn kho lau, gitp dai ly giam
thiéu rui ro trong kinh doanh.

Pao tao doi ngli nhan vién giao hang va
cham séc khach hang vé cach xu Iy sy ¢6 nhanh
chong, dam bao giai quyét hiéu qua khi c6 tré hen,
hang héa hu hong hoac sai s6t trong don hang.

Cai thién phwong tién hiru hinh

Nang cap hé thong kho bii va phuong tién
van chuyén, dam bao quy trinh dong goi chuyén
nghiép, xe van chuyén chuyén dung, gitp hang
hoa duoc bao quan tét trong qué trinh giao nhan.
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Thiét ké bo nhan dién thuong hiéu cho dai
ly, cung cap banner, poster, ké trung bay, dong
phuc va tii dung san pham mang logo cong ty dé
hd tro dai Iy quang ba thuong hiéu.

Tang cuong quan 1y dong phuc nhan vién giao
hang, dam bao ho ludn chinh chu, chuyén nghiép, tao
dung hinh anh uy tin khi tiép xdc véi dai ly.

Cai thién trai nghiém mua hang tai kho,
nang cap khu vuc liy hang, trung bay san pham,
khu cho chuyén biét cho dai ly, gitp ho cé trai
nghiém thuan tién va chuyén nghiép hon khi nhap
hang truc tiép.

Viéc trién khai dong bo céc giai phéap trén
s& gilp cac nha phan phéi cip 1 hang gia dung
khéng chi nang cao su hai long cua céac dai ly,
ma con xay dung mdi quan hé hop tac lau dai,
ting do phu thi truong va caung ¢b thuong hiéu.
Bang cach téi uu hoa quy trinh cung tng, xay
dung chinh s&ch gia canh tranh, duy tri chuong
trinh hd tro dai ly va nang cao chat lugng dich
vy, nha phan phdi cip 1 c6 thé giup cac dai ly
phéat trién kinh doanh bén virng, tir d6 tao loi thé
canh tranh manh mé trong nganh.

5.3. Han ché va huéng nghién civu tiép theo

Mic du nghién ctru da goép phan xac dinh
duoc cac yéu té anh hudng dén sy hai long vé chat
luong dich vy cua khach hang (nha phan phdi cp
2,3) d6i vai san pham dién gia dung, nhung van
ton tai mot s6 han ché nhét dinh. Pang chu ¥ 1a
phuong phap chon mau thuan tién duoc sir dung
trong qua trinh khao sét c6 thé anh hudong dén tinh
dai dién cua dir liéu. Do mau khao sat duoc lua
chon dya trén su sin 6 cia nguoi tra 10i, nén két
qua nghién ctu c6 thé chua phan &nh toan dién
dic diém cua tat ca nhém khéach hang muc tiéu,
dac biét 12 & nhirng vung dia ly hodc phéan khuc thi
truong chua dugc khao sat ky.

Dé khéc phuc han ché nay, cac nghién ciu
trong tuong lai nén ap dung phuong phap chon
Mau X&c suat (chang han nhu chon miu ngau
nhién phan tang hodc chon mau cum) nham nang
cao do tin cay va kha ning khai quat hoa cua két
qua. Ngoai ra, viéc két hop thém phuong phap
dinh tinh nhu phong vén sau ciing s& gitp b sung
g6c nhin sau sic hon vé dong luc hanh vi va ky
vong cua khach hang, tir d6 hoan thién hon mo
hinh ly thuyét va ang dung thyc tién.
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