Cdc nhéan t6 dnh hudng dén sy hdi Idng cla
khdach hdng dai véi sén phdm vé dich vu cla
doanh nghiép: trudng hop Cong ty TNHH Sén xudt
- thuong mai QCL

PHAM HUNG CUOGNG

4i viét xdc dinh mite d6 dnh hubng cba cic nhin t6° danh hudng dén su hai long cia

gkha‘ch hang déi voi céc san pham va dich vu cia Coéng ty TNHH sén xu4t - thuong mai

QCL. Két qud nghién cdu cho thay, c6 4 nhin t6'cé tdc dong tich cuc dén su hai long

ciia khéch hang d6i véi cdc sén ph&m va dich vu cia Cong ty TNHH sin xust - thuong mai QCL,

d8 1a: su tin cdy, chat lugng sdn phidm, sy phan héi, sy cdm théng. Ti két qud nghién ciu, bai

viét dua ra ham ¥ cho nha quin Iy nhdm néng cao chdt Iugng sdn phdm va dich vu clia Céng ty
TNHH sdn xu4t - thuong mai QCL.

T khéa: sy hai long, khédch hang, san phdm va dich vy, Céng ty TNHH sdn xuét - thuong

mai @CL.

1. Gioi thidu

Céng ty TNHH San xuat - thueng mai QCL
1 doanh nghiép ¢6 nhiéu ndm kinh doanh cac
sén ph&m trong linh vyc y té, gido duc. Hién
nay, Cong ty TNHH san xu#t - thuong mai
QCL 12 nha phan ph6i clia nhiéu hing thiét bi
vh mé hinh ndi tiéng thé giéi, nhu: cac hé
théng md phong phau thuat néi soi & bung, nbi
mach, ndi soi khép, dudng hd hap va tiéu hoa,
sidu am chuin doan; cac loai giudng y t&; thiét
bi theo ddi bénh nhan, may gay mé gidp thg,
miy gidp thd; bom truyén tinh mach ding mét
1an va cac dung cu giai phau.

Véi mong mudn khéng ngitng cii tién sdn
phim va dich vu dé néng cao su hai long cia
khéch hing, cdng ty da thyc hién nhiéu kénh thu
thap théng tin phan hdi clia khach hang thong
qua nhén vién ban hang, nhan vién hiu mai va
cic dich vu bo hanh, béo tri sin phim. Tuy
nhién, do han ch& vé nguén lue trién kbai va
chuydn mén trong hoat dong nghién cttu khach
hang, nén céc théng tin thu duge tit khach hang
chua duge st dung hi¢u qud phuc vu cho qué
trinh cai thién hoat déng kinh doanh. Vi vay, cong
ty d4 hop tac véi nhém nghién ctiu cia Trudng dai
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hoc Ngoai thudng dé thuc hién dé tai “Cac nhan t&
anh hufng dén sy hai long cila khach hing déi véi
c4¢ san pham va dich vu ctia Cong ty TNHH sén
xuit - thusng mai QCL", trong d6 tap trung vao
su hai Ibng cta khach hang déi véi thigt bi y t8
(bao gbm ca céc dich vu di kém). K&t qui nghién
i va cac khuy8n nghi la tai lidu tham khdo c6
gi4 bri cho qué trinh hoach dinh chién luge va ra
quyét dinh cia doanh nghiép dé nAng cao sy hai
long ctia khéach hang trong thdi gian téi.

2. Co s6 Iy thuyét va mé hinh nghién citu

2.1. Co sd Iy thuyét

2.1.1. Khdi niém su hai long

Cé nhidu quan diém khac nhau vé sy hai
loug cha khach hang. Theo Bachelet (1995),
“sy hai 1ong cha khach hang 1a mét phén tng
mang tinh cam xic cta khéach hang dap lai
kinh nghiém ctia ho d8i véi mdt san phim
hay dich vu”. Oliva, Oliver va Bearden (1995)
cho riing, su chénh léch, hay méi quan hé cia
gia tri san phdm, dich vu ma khach hang
nhan dude so véi nhing san phdm dich vu
trude dé sé cho thay sy hai long cda khach

Pham Hing Cudmg, TS., Trudng dai hoc Ngoai thuong.
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hang. Tuong ty, Oliver (1997) cho rang sy
hai long ctia khach hang 12 su phan dng cta
ngudi tidu ding déi véi viéc dap Ung nhitng
mong mudn cia hg. Theo Zeithaml va Bitner
(2000), “su hai léng cta khach hang la sy
danh gia cta khach hang thoéng qua mdt san
pham hoac dich vu dap tng duge mong muén
va yéu cau cia ho”. Khai niém nay da cu thé
héa vé “sy hii ldng ctia khach hang” 1a sy
danh gia dude do ludng dua trén san pham
hoac dich vu. Tuy nhién, cac tac gia ctia khai
nigm ndy chua dé cap cu thé dén méi quan
hé cung chiéu hay ngudc chiéu gida sy hai
1dng va muc d6 ky vong cia khach hang.
Kotler (2001) ciing cho réng sy théa man —
su hai 1ong cha khach hang 1a mdc d6 trang
thai cam giac cha mét ngudi bét ngudn tu
viée so sanh két qua thu duge tit viée tiéu
dding san pham, dich vu va nhiing ky vong
cia ho. Ky vong duge xem 12 udc mong hay
mong dgi cla con ngudi (bt ngudn tit nhu
cdu c4 nhan, kinh nghiém trudc d6) va théng
tin bén ngoai (nhu quang cho, théng tin
truy&n miéng tit gia dinh va ban bé). Trén cd
8 d6, Kotler (2001) xac dinh 3 mifc dd cta sy
hai long: thir nhat, néu két qua nhan duge it
hon mong doi thi khach hang sé cdm thay
khéng hai long; ¢ hai, néu két qua nhan
duge nhu mong ddi thi khach hang sé cam
thay hai long; thd ba, néu két qua nhan duge
vugt qua su mong dgi cia khach hang thi ho
s& cam that rat hai long d&i véi dich vu dé.
2.1.2. Téng quan céc nghién cttu vé s hai
long cba khich héng trong Iinh vuc y té
Trén thé giéi da c¢6 nhidu coéng trinh
nghién citu vé sy hai long cla khach hang
d6i vé1 san pham va dich vu & nhiéu linh vue
va trén nhidu déi tugng khéch hang khac
nhau. Trong linh vuc y t&, cac nghién ctu
chii y&u tap trung vao chat lugng cla dich vu
y t€ dé1 véi cac khach hang ca nhan. Cac
nghién ciiu ndy chl yéu st dung mé hinh
SERVQUAL dé danh gia sy hai long cua
khéach hang.
Ung dung mé hinh SERVQUAL, Meesalaa
va Paulb (2018) da khdo sat 1ay y kién cha
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cic benh nhan vé chat luong dich vu & 40
bénh vién tu tai Hyderabad, An D&. Nghién
citu ndy chi ra ring, d% tin cay va su phan
bdi &nh hudng dén miac do hai long cla
khach hang d8i véi cac dich vu cha bénh
vién. Sy dam béo, sy cadm théng va sy hilu
hinh khong ¢6 tac déng dén su hai long cia
kbach hang. Mitropoulos va céng sy (2018)
thye hién khéo sat tai cac bénh vién cong
trén toan Hy Lap dé€ tim hiéu cae yéu t8 anh
hudng dén sy hai 1ong cha bénh nhin néi trd.
Nghién cdu két luan ring méi quan hé véi
nhan vién y t& c6 tac déng quan trong nhit
dén sy hai long cia khach hang. Cac yéu t§
nhu d6 tudi cia bénh nhan, tinh trang site
khée, loai hinh va vi tri cia bénh vién cang
anh hudng dén sy hai long cha khach bang.
Chia-Wen va cdng sy (2013) di nghién ciu
cac nhéan t8 tac ddng dén long trung thanh
clha khach hang déi véi bénh vién théng qua
viée khao sat 645 bégnh nhén tai mét bénh
vién & Dai Loan. K&t qua nghién ctu chi ra
réng, sy hai 16ng clia bénh nhan k&t hgp véi
sy tham gia clta ho vao qué trinb chén doan
va dua ra cac quyét dinh trong qué trinh
diéu tri ¢ 4nh hudng dén 1dng trung thanh
cla bénh nhin dén bénh vién. Ngoai ra, con
¢6 nhiéu nghién citu tuong ty nhim danh gid
su hai long cia khach hang d6i véi dich vy
t€, nhu: Lee (2012), Raju va Lonial (2001)...
Nhing nghién cdu trén da phén tap trung
vao phén tich cac y&u t§ tac déng dén chat
lugng clia cac dich vu y t& d6i véi khach hang
ca nhan.

Pan va Nguyen (2015) thu thap théng tin
1 24 doanh nghigp san xudt tai Viét Nam,
Théi Lan va Dai Loan. Sau khi tdng hop.
phén tich va danh gia, cac tac gia két luan
rang, dé gia ting su hai long va long trung
thanh cta khéach hang, cac cong ty san xudt
nén tp trung hon vao viéc phat trién va ddi
mdi che dich vu di kém v6i sdn pham, cing ¢&
giao tiép va duy tri mdi quan hé lau dai véi
khach hang. Trong thi trudng canh tranh
hién nay, chit lugng cta dich vu di kém déng
vai tro quyét dinh trong vigc kbing dinh vi

_
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thé cia san phim do doanh nghidp sin xuit
ra s0 véi san pham tuong ty cha céc ddi thi.
Muralia va cdng su (2016) sit dung mé hinh
SERVQUAL dé danh g4 mdi quan hé gidta
chat lugng dich vy sau ban hang (dich vu hau
mai) va sy hai long cia khach hang. Két qua
nghién ciu cho bigt riing, cac doanh nghiép
sdn xuat ¢6 dich vu hau mai duge khéach hang
danh gia cao thudng ¢6 dugc sy hai long va su
trung thanh cda khach hang. Ngoai ra, ciing
06 mdt s& nghién citu khac danh gia tac dong
cha gia ca san pham, dich vu dén sy hai long
clia khach hang nhu Wang va cong su (2018)
va Low, Lee, Cheng (2013). Cac nghién citu
nay chi ra rdng, tac dong cha gi4 ca dén sy hai
long ctha khach hang phu thuge vio dic diém
cha d6i tugng khach hang vA mong dgi cla
khach hang d6i véi sin pham.

Tai Viét Nam, cac nghién cdu vé sy hai
1dng cba khach hang trong nganh y t& ciing
tdp trung vao cic dich vy y t& ddi véi ca
nhén, ma chd y&u la dich vu kham chita
bénh. Nguyén Thi Héng Thu va céng su
(2017) da thyc hién nghién citu nhdm xéc
dinh mitc d§ haj long cta ngudi bénh ngoai
trd vé chat lugng dich vy kham, chita bénh
tai Bénh vién Tim Ha N&i n&m 2016. Théng
qua phdng van 300 ngudi bénh dén kham va
diéu tri ngoai trd tai khoa Kham bénh clia
bénh vién, cac tac gia két luén ring: s6 lin
dén kham cha ngudi bénh c6 méi tuong quan
thuan véi mic d6 hai long vé thoi gian chd
ti€p can dich vu. Véi phuong phap nghién
citu tuong ty, Vi Van Du va Nguyén Ba
Thiét (2017) danh gia mdc dd hai long cua
ngudi bénh néi tri vé chat lugng dich vu y t&
tai khoa diéu tri theo yéu cAu Bénh vién Phu
san trung udng ndm 2016. Nghién cttu nay
cho biét cAc y&u t& nhu thai dé phuc vu, ky
néng giao tiép cia can bd y t&, co s vat chat
ha tang, trang thiét bi ctia bénh vién c6 anb
hudng dén sy hai long cha bénh nhan déi véi
dich vu y t& cia bénh vién. Phan Nguyén
Kiéu Pan Ly va Luu Tién Ding (2016) nghién
cliu vé méi quan hé gita chit lugng dich vu
va sy hai long cha ngudi dan ddi véi dich vu
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kham chiia bénh trén dia ban thanh phs Hé
Chi Minh théng qua si dung mé hinh
SERVQUAL. Céc téc gia rit ra ring ¢6 hai
nhén t& anh hudng dén sy hai long clia ngudi
dan déi véi dich vu y t& gbm: (1) sy dap dng
vh cam théng; (2) ning luc phuc vu va
phuong tién hitu hinh. Phing Thi Héng Ha
va Tran Thi Thu Hién (2012) nghién cdu vé
su hai 1ong cha khach hang s dung dich vu
y t&€ tai Bénh vién Vigt Nam — Cuba (Déng
Héi, Quang Binh). Céc tac gia da tién hanh
danh gia sy hai 1dng cta cac khich hang da
tung sit dung dich vu y t& clia bénh vién theo
6 nhém y&u t8: (1) cd 53 vat chat - ky thuat
cia bénh vién; (2) quy trinh kham chia
bénh; (3) ddi ngdi can bd y t& (4) hidu qua
cdng tac kham chia bénh; (5) cac dich vu bd
trg va (6) chi phi kham chita bénh. K&t qua
phan tich cho thdy ring ¢6 3 nhan t§ chinh
anh hudng dén su hai long ca khach hang 13
vin d€ ddi ngli c4n bg y t&, hidu qua cdng tac
kham chila bénh va chi phf chita bénh.

Ngoai cac nghién ctiu v& dich vu kham
chita bénh, ¢6 nghién cttu cia Ha Nam Khinh
Giao va Tran Ngoc Thi (2011) phan tich vé
chc nhan t& tac déng dén chat lugng dich vu
ctia cac chudi nha thudc & thanh phé Ho Chi
Minh @ng dung md hinh SERVQUAL, cac tac
gia két luan ring, chat lugng dich vu clia
chudi nha thude chiu dnh hudng béi 4 thanh
phan: chat lugng nhan vién, dong cam,
phuong tién hiu hinh va tin cdy, trong dé,
thanh phan chat lugng nhan vién tic dong
manh nh4t, phuong tién hitu hinh tic déng
manh thit hai, con lai 1a sy déng cidm va mdc
d6 tin cay. Tuy nhién, nghién cltu nay cling
chf ding & viée tim hiéu ch4t lugng dich vu
ma chua phan tich r6 méi quan hé giita chat
lugng dich vu véi su thda min, hai ong cda
khéch hang.

Nhin chung, cac nghién citu vé sy hai long
clia khach hang trong linh vuc y t& chi yéu
tap trung vio cac dich vu y t&€ déi véi khéch
hang c4 nhin. Hién nay, chua cé nghién citu
cu thé nao duge thye hién vé su hai long caa
khach hang doanh nghiép trong qua trinh

41



Cac nhén td 4nh hudng ...

mua thiét bi y t& va st dung cac dich vu di
kém (stta chiia, bdo tri...).

2.2. M6 hinh nghién cuu

Nghién cfiu nay dudc thyc hién nhim xac
dinh va do ludng cac nhéan t§ anh hudng dén
sy hai Iéng cha khach hang déi véi céc san
phim va dich vu cia Cong ty TNHH San
xu&t - thudng mai QCL. Hoat déng kinh
doanh chi y#u chia Céng ty TNHH Sén xust
- thuong mai QCL la nhap khau may méc,
thi€t bi y t& va phan phai cho cic bénh vién
va phéng kham da khoa. Thém vao d6, Céng
ty cdn cung cidp cic dich vu di kém nhu
huéng d&p si dung may méc, thiét bi va bao
hanh san phim. Nghién citu vé sy hai long
cGa khach hang déi véi san pham va dich vu
cla cong ty nhim giup cong ty: (1) c6 thé dua
ra nhitng phan béi v8i nha san xuét &€ nang
cao chat lugng thiét bi y t& hoac lya chon nha
cung cdp may moéc, thist bi phd hgp hon va

(2) cai tién chat lugng dich vy dé dap ng
nhu cdu cha khach hang.

Tuy nhién, nghién ctu cia Zeithaml va
Bitner (2000) vé m&i quan hé giita chat lugng
san phim, dich vy va si hai long cda khach
hang cho thdy, sy hai long cha khach hang
chiu tac déng clia cac y&u t& bao gdm: chat
lugng dich vu, chit lugng san phim va gia
ca. Thém vao d6, gia tri cdm nhén trong mé
hinh ACST duge dinh nghia 1a “su nhan thic
duge gi4 tri hosc mdc chat lugng san phim
trong mdi tuong quan véi mic gia da trd”. Vi
vay, nhém tac giad dua ra gia thiét ring gis
ca ciing ¢6 tdc dong d&n sy hai long cla
khach hang. Gia cé c6 thé dudc so sanh vé
mdc gid trung binh cla thi trudng vé san
pham cung loai hay duge danh gia dua trén
su tudng xdng clia mic gid so véi chit lugng
sén phdm. Vi vay, md hinh dé xu4t ciing bao
gdm y&u t& nay.

HINH 1: Cac nhan t8 anh hudng d&n su hai 1ong cta khach hang d5i véi cac san
phim va dich vu ctia Cong ty TNHH san xuit - thwong mai QCL

Chét lugng san pham

Phuong tién hou hinh

Sihai lbng

Sy phan héi
Sy dam bao

Sy cdm thong

Nguon: Tac gia dé xult.

Gia thuyét nghién ciu duge dé xuit nhu
sau:

H1: Gi4 ca c6 4nh hudng tich cuc dé&n sy
hai long ctia khach hang.

H2: Ch&t lugng san ph&m c¢6 dnh hudng
tich cyc dén sy hai ldng cha khach hang.

H3: Phuong tién hitu hinh ¢6 anh hudng
tich cye dén sy hai long cha khach hang.
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H4: Su tin cdy ¢6 4nh huéng tich cyc dén
su hai 1dng cha khach hang.

H5: Sy dam bdo ¢6 dnh hudng tich cyc dén
sy hai 1dng ctia khach hang.

H6: Sy phan héi ¢6 anh hudng tich euc
dén sy hai long clia khach hang.

H7: Sy cam théng c6 dnh hudng tich cyc
dén sy hai 16ng cha khach hang.
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3. Phuong phap nghién citu

3.1. Thiét ké nghién ciu

Nghién citu duge thyc hién bing phudng
phap nghién citu dinh lugng théng qua
béng cdu hdi véi quy mé miu 1a 200 doanh
nghiép 12 khach hang cia Céng ty QCL.
K&t qua thu dugc 168 bang khao sat dat
yéu chu diy di vé théng tin va ndi dung

théng tin phit hgp. Bang cau héi sau khi
thu thap s& dugc phan tfch bing Kiém
dinh db tin cay thang do Cronbach’s Alpha,
phudng phip phan tich kham pha nhan t§
(EFA), phin tich hdi quy bdi va kiém dinh
cac gid thuyd&t, thdi gian trong thang 10-
2018,
3.2. Thang do

BANG 1: Thang do ciia mb hinh nghién citu

Yéu 1§ Thang do Teén bi¢n Nguén
Gid san pham va cac dich vi di kem ctia Cong ty QCL [ pht hap GCl ) L_
Toi thdy gid c4 cha Cong ty QCL dua ra la canh tranh so V&i cdc nha o2 T‘.”"h Thay
Giécs |<umse c@zkhéc Rabaslill ‘Il:ﬁ:\ngbl‘o"s
Nhimg san phdm va dich vy di kem ma Cang ty QCL cung cap la ximg 5 Y Duang,
déng v6i chi phi cong ty 10i da bd ra Ge3 Bang Difc Nhu
Cong ty QCL lu6n cung cép san phdm va dich vu di kém véi gid 16t nhat GCa_ (2015)
Chat Sin phdm clia Cong ty QCL dé sir dung CL1
luong | SAn phdm cdia Cong ty QCL dép ting t6t nhu cdu clia cong ty t8i CL2 Zeithaml va
sin San phidm cia Cong ty QCL c6 46 bén cao CL3 Bitner (2000)
phdm | Sin phdm cia Cang ty QCL hoat déng hiéu qua ClA
Phuang Cong ty QCL ¢6 trang thiét bj rét hi¢n dai HH1
lien hitw Nhan vién Cong ty QCL an mac 4t luom (4t - HH2
hinh Cic co s vat chil ctia Cong ty QCL. trong rat bét mét HH3
inh gidi thi¢u cia Cong ty QCL trong rdt dep HH4
Nhan vién Cong ty QCL hiu 1am gi 46 vio thdi gian cu thé thi ho & 1am TCI
Khi khéch hing gip tr& ngai, ohan vién Cong ty QCL chimg 16 méi ™
Sutin | guan tam thye su mudn gidi quyét trd ngai d6
cly Cong ty QCL thuc hién san pham, dich vu ding ngay tif i4n diu. TC3
Cong ty QCL cung c4p san phim, dich vu ding nhy thdi gian di hia _TC4
Cong ty QCL luén chii y dé khéng xay ra mot sai s61 n2o
Nhan vién Céng ty QCL cho khdch hang biét khi ndo thue hién san PHI
phdm, dich vu
Nhan vién Céng ty QCL nhanh chéng thuc hién san phdm, dich vu cho Cronin va Taylor
S"h";”’" khich hang PH2 1992)
! Nhan vién Cong ty QCL luén sin shng gidp khéch héng PH3
Nhan vien Céng ty QCL khong bao gid qué ban dén ndi khong dip img PH4
yéu cdu cba khidch hang
Cich cu xir ca nhan vién Cong ty QCL a0 niém tin cho khich hing DB!
Su dim Kh4ch hang cam thay an fon tron, »k.hi i80 'dich véi Cong 1y QCL DB2
blo Nhan vien Cong ty QCL c6 di hifu biét dé tra 1&5 cau hoi cia khich DB3
hang,
Nhan vien Cong ty QCL ludn niém né véi khach hang DB4
Nhan vién Cong ty QCL hiéu 13 nhimg nhu cdu cia khdch hing CTI
Sucim | Congty QCL c6 nhan vién biél quan tam dén khdch hing | Cr2 |
theng | Cong ty QCL Iy lgi ich cba khéch hang I3 diéu tam ni¢gm ctia ho | C13
Nhan vién Céng ty QCL 1uén dic bi¢t chi y dén khach hiing CT4
Nhin chung, doanh nghiép ciia 16i hai 1dng v6i sin pham, dich vu clia HLI
Syhai | Congty QCL Lee, S. (2012)
long T6i sé n6i nhimg, diu tich cuc vé sin pham, dich vy cia Cong ty QCL HL2 .
T6i cam thiy sin pham, dich vu ciia Cong ty QCL dip img 6t nhu cdu HL3

Nguén: Tic gia (6ng hop.

4. K&t qua nghién citu
4.1. Pdnh gid d¢ tin céy so bg cia thang do

Nhidn ciu Kinh 18 56 1(500) - Thang 1/2020



Céc nhan 4 dnh hudng

BANG 2: K&t qua luem dinh Cronbach’s Alpha

Trung binh thang do Cronbach's Alpha néu
néu loai bd blén oai bd bi€n
4t Iuomg sin pham - C‘mnbzch 5 Alpha = 0,807 - e
12,387 16873 0,683 o 0730
12,089 16,513 0,631 0,755
12,488 17,245 0,601 0,769
12429 | .l 0582 07717
Yeu 16 hiu / hink - C Cronbach’s Alpha — A
__HHI 11,815 3 0,639 0,732
| HI 12321 _ 17,204 0,609 L0747 |
B 565 17193 0579 0763
11,988 17,617 0,611 0,747
(Sirtincdy - Cronbach's Alpha=0879 —
__TCl 18,804 25,069 0,709 0,854
TC2 18,696 23.841 0.780 0.836
TG 19,030 24,053 0,737 0,847
T 18,905 26,230 0,678 0,861
18,708 25,525 0,656 0,866
Slglmn hor - Cronbach’s Alpha = 0,811 I
12,690 15,712 0,625 0765
7!?H277 12,690 13.880 0.670 0,744
__PH3 12,976 15,233 0,699 0,732
PH4 13286 | 16,672 0,534 0,806
Sirdim bdo - Cronbach's Alpha =
11,929 12,642 0,601 0,704
12,089 - 13,339 0,589 ot
Lo 12,845 13,605 0,563 0724
12,869 13,851 0,547 0,733
ong - Cronbach's Alpha =0,812
L 10,268 15814 0,658 0,750
C12 9.696 17,063 0.639 0,761
C13 10,321 15,573 0,663 0.747
CT4 9.357 16,135 0,568 0,795
Sirhai long - Cronbach'’s Alpha = 0,892
| HLI 13,077 15,796 0,793 0,850
HL2 13,274 16,380 0,806 0.845
HL3 13,196 16,734 0.720 0.878 |
HL4 13,363 17,454 0.735 0,871

Nguon: K&t gua xi7 Iy dir liéu 1ir SPSS.

Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s alpha
duge trinh bay tai bdng 2 cho thdy, thang do
ludng chc chi tiéu nghién cdu c6 hé s&
Cronbach’s Alpha déu dat yéu ciu lén hon 0,7.
Nhu vay, két qua kiém dinh sd b thang do dat
yéu ciu dé ti#p tuc thyc hién phan tich nhan t&

kham phéa (E

FA).

4.2. Phan tich EFA

44

Tién hanh phan tich nhan t8 kham pha
EFA cho 33 bién quan sat thugc 8 nhan &' gia
¢4, chat luong sén phém, y&u t& hitu hinh, sy
tin cay, su phan hdi, sy ddm bao, sy cim théng
va sy hai 1ong, nhém nghién citu c6 duge két
qua kim dinh KMO vi kiém dinh Bartlett
duge thé hién & bang 3. He s8 Kaiser-Meyer-
Olkin 12 0,836 - 16n hon mic 3} thiéu cén dat
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duge 14 0,5. Gia tri p <0,01 titc 12 gia thuyét Ho
bi bac bd 8 mic ¥ nghia 1%, thda man yéu cdu
12 cée bi€n quan st ¢6 tuong quan véi nhau
trong tdng thé. Do d6, phan tich nhan t& kham
pha EFA 13 thich hgp.
BANG 3: Hé s5 Kaiser-Meyer-Olkin va
Ki€m dinh Barlett

phép xoay Varimax véi didu kién hé s8 tdi
nhin 5 (Factor loading) ella méi bién phai
dat gia tri 16n hon 0,5, nghién citu thu dude
két qua phudng sai trich tai bang 4 va ma
tran xoay nhén t4§ tai bAng 5. Két qua phan
tich nhan 8 cho th&y, mic gia tri Eigenvalue
1 1,044 — ddm bao yBu cAu 18n hon 1 vA ty 18

He 56 Koiser-Meyer Olkin 0.896 phuong sai toan b duge giat thich dat
Kiém | Gid tn Ohi binh phuong xap xi | 3241,254 | 70,508% - ddm bao yéu cfiu 16n hon 50%. Theo
dinh | Bac wrdo 528 | d5, 8 nhan t8 duge rit ra a4 hoan toan phi
Barlett | Gidtrip 0.000 hop dé nghién ctu va sé gidi thich duge

Nguon: Két qua xir 1y dit liéw s SPSS. 70,508% su bién thién cha bién phy thuge 1a
Ti&n hanh phéan tich nhan 5 kham pha sy hai long clia khach hang déi véi sin pham
EFA véi ky thuat Principal components va cla Céng ty QCL.
BANG 4: Phuong sai trich
Nhzn igeavalues khi tao Extraction Sums of i Rotation Sums of Squared Loadings |
[ % sai | Potichliy | T % sai | %tichli Téng % phuong sai | % tich liy
1 11,352 34,401 34,401 | 11,352 34,401 34,401 3843 11,645 11,645
2 2,985 9,044 43,445 | 2,985 9.044 43,445 3,784 11,466 23,111
3 2,292 6,946 50.391 2,292 6,946 50,391 3.034 9,194 32,305
4 1,633 4,948 55,339 [ 1,633 4,948 55339 | 2,819 8,542 40,847
S 1,444 4,375 59,714 1.444 4,375 59,734 | 2,682 8,127 48,974
6 1,320 3,999 63,713 1,320 3999 63,713 | 2,560 7,758 56,732
7 | 1199 3,632 67,345 | 1,199 ~ 67345 | 2468 7479 64211
] 8 1,044 3,162 70,508 1,044 3,162 70,508 | 2,078 6,297 70,508
9 0,752 2280 72,788 I
10 0,737 2,233 75021
1 0,683 2,069 77,090
12 0,628 1,903 78,993
13 0,601 1,821 0814
14 0,558 1,690 2,504
15 0,534 1,618 4,122
16 0,503 1.525 85.647
17 0.453 1,374 87,021
18 0431 1,306 88,327
19 0,386 1,171 89.498
20 0,376 1,138 90,637
21 0,351 1,062 91,699
22 0,341 1,034 92,732
23 0,306 0928 93,660
24 0,286 0,868 4,528
25 0,276 0.838 95,366
26 | 0,241 0,732 6,097
27 0,224 0.678 96,775
28 | 0209 0,633 97,408 — |
29 0,198 0,601 98.010
30 0,190 0576 98.586
31 0,167 0,507 99,093
32 0.156 0472 99,565
33 0,143 0,435 100,000
Phuong phép irich: Principal Component Analysis.
Ngubn: Két qua xir ly dir ligu tlr SPSS.
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K&t qua phan tich nhan t& EFA da gom 32
bn quan sat trd thanh 8 nhan t& véi cac
bién quan sat thanh phan déu c¢é hé s6 tai
nhéan t& 1én hon 0,5. Riéng bién DB3 bi loai
do ¢6 hé s6 tai nhéan td nhd hon 0,5. Can c
vao ndy dung cia céc bién quan sat, mac du
c6 vai su thay ddi v& cdu tao & mot vai nhéan
t& nhung nhin chung trong méi nhan t& nay
thi cac bién quan sat cia 1 nhén td ban dau
vin chiém phan lén, con lai la cac bién cla
nhan t6 khac dugc tich hgp vao vér ndi dung
cla bién c6 tinh tuong déng vdi nhan t& chd
dao. Vi vay, vé co ban, tén clla cac nhén t§
khong thay déi. Cu thé cac nhan t§ duge hoi
tu sau khi phén tich nhan t& kham pha cé
tén goi vi cAu tao nhu sau:

Nhan t8 1: sy tin cay (TC) bao gém
PH1, TC5, TC1, TC2, TC3, TC4 va PH2.

Nhéan t§ 2: sy hai 1éng (HL) bao gom
HL2, HL1, HL3 va HL4.

Nbhan 8 3: gia ci (GC) bao gom GC2,
GC3, GC1 va GC4.

Nhan 8 4: ch&t lugng san pham (CL)
bao gém CL1, CL2, CL3 va CL4.

Nhan t§ 5: yéu & hitu bhinh (HH) bao
gébm HH2, HH1, HH3 va HH4.

Nhan t& 6: u dam bao (DB) bao gom
DB1, DB2, CT4 va CT2.

- Nhan t& 7: su phdn héi (PH) bao gém

PH4, DB4 va PH3.

Nhan t8 8: sy cdm théng (CT) bao gém
CT3 va CT1.

BANG 5: Ma tran xoay nhan t&

Nhan (6

3

3

5

0,687 -

0,683

0,667

0,612

0,602

0,583

0.552

0,536

0.838

0.781

0.734

0.676

0.844

[ 0812

0,745

0,663

0.817-

0,683

0,656

0,576

0,763

0,655

CT4

0.594

0,575

| PH4

0,765

DB4

0,665

PH3 0,361

0,570

DB3

(o]

0,843

CTl1

0.833

Phuong phip trich Principal Component Analysis. Phép xoay: Varimax with Kaiser Normalization.
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Ngubn: K€t qua xir 1y di ligu tir SPSS.

Sau khi hinh thanh céc nhén t& ¢6 cdu
tao mdi, tac gid kim dinh mét ldn nita vé
sy tin cdy cla thang do d6i véi cac nhén t&
ndy. K&t qua kiém dinh dude thé hién bing

hé s8 Cronbach’s Alpha va hé s§ tuong
quan bién téng cho ting bién quan sat ciu
thanh nén cic nhan t§ méi duge thé hién &
béng 6.

BANG 6: Hé s& Cronbach’s Alpha clia cac nhin t5 cé su thay d&i bi&n cAu thanh

Bio Trung b1n‘h lhaqg do | Phuong sai cha than do | H¢ s6 tuong quan ‘ Cronbach's Alpha néu
néu loai bd bién néu loai bé bign bién téng loai bd bién
Sir tin cdy - Cronbach's Alpha = 0,884
TCI 27851 51,600 o | 0,864 )
TC2 27,744 50,048 0.758 0.856
T3 28,077 50,168 0,728 0,860
TC4 27,952 53,758 0,642 0,871
TG 27,756 51,551 o 0,688 0,865
PHI 28,060 51,937 0,652 0.870
PH2 28,060 51,529 0,563 0,883
Sur phin h6i - Cronbach's Alpha = 0,794 o
PH3 7,637 7.766 0,530 0,828
PH4 7,946 6,506 0,718 0,628
DB4 8,167 7,026 0,670 0,685
Sirdim bido - Cronbach’s Alpha = 0,810
DBI 11,863 14,310 0,704 0,723 T
DB2 12,024 16,287 0,567 0,788
C2 12,994 15.994 0,618 0,766
CT4 12,655 14,275 0,626 0,764
Su cam thong - Cronbach’s Alpha = 0,835
CT1 2,893 2,755 0,717
cn 2,946 2,662 R

Ngudn: Ké qu xir ly dir liéu tir SPSS.

Bang 6 cho thdy thang do luong cac nhan
8 méi c6 hé s6 Cronbach’s Alpha déu dat yéu
cfu 16n hon 0,7. Nhu vay, két qué kiém dinh
d6 tin cay bing hé s& Cronbach's Alpha dat
yéu cau.

4.3. Phén tich hoi quy boi

Sau khi phan tich nhan &, nghién citu tién
hanh phén tich héi quy tuyén tinh bdi. Két
qua phan tich hai quy duge trinh bay tai bang
7. Théng ké F duge 18y tir bang phan tich

Nghidn cou Kinh 16 56 1(500) - Thdng 1/2020

phuong sai ANOVA trong két qua héi quy boi.
Két qua kiém dinh cho gia tri théng ké F =
25,453 cho thay mic y nghia 1a 1% nén ta bac
b6 gia thuyét 13 tét ca cac hé s6 ddu béng 0.
Nhu vay, mé hinh hdi quy tuyén tinh béi xay
dung dugc phd hgp véi tap di liéu, cac bién
doc lapp trong mé hinh cé tac dong dén bign
phu thuge. Tte 13 m6 hinh pha hgp.

K&t qua phan tich ciing cho thay, Durbin
— Watson 1 2,143 tic 1a cac phan du khéng
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¢6 tudng quan chudi bac nhat véi nhau. Bén
canh dé, gia tri VIF 16n nhat cta cac bién déc

lap trong md hinh 1a 3,032, nén tac gid két
Juén 1a khéng cé hién tugng da cong tuyén.

BANG 7: K&t qua hdi quy

He s6 chua chudn héa | Sai s6 chudn Théng ké t Gistrip VIF
He s8 géc 0,553 0,391 1412 0,160
TC 0,499+ 0,092 5,405 0,000 2,271
GC -0,056 0,057 -0,984 0,326 1,051
CL 0,117** 0,059 1,984 0,049 1,186
HH -0,023 0,085 -0,267 0,789 2,454
DB 0,069 0,105 0,655 0514 3,032
PH 0,197%* 0,088 2,230 0,027 2,145
CT 0,119%* 0,055 2,147 0,033 1,355
Théng ke F 25,453%%*
R-squared hiéu chinh 0,506
Théng ke# Durbin - Waison 2,143
S5 quan st 168

Nguon: Két qua xir Iy dir liéu tir SPSS.

K&t quéa phan tich héi quy ciing cho thiy
gia tri cua R-squared hiéu chinh 12 0,506. R-
squared hiéu chinh phan anh sit hon mic d
phit hgp cha md hinh héi quy tuyén tinh bi
vi R-squared hiéu chinh khdng phu thuéc vao
d5 léch phéng dai cha R-squared. Trong
trudng hop nay gia tri cia R-squared hiéu
chinh cho thay cac nhan td bao gém: su tin
cay, gia c3, ch&t lugng san pham, yéu t8 hiu
hinh; sy dam bdo, sy phan héi va sy cam
théng da giai thich dugc 50,6% sy bién thién
ctia bign phu thuéce 12 sy hai 1dng ctia khach
hang. 49,4% sy bi&n thién con lai ctia sy hai
long duge giai thich bdi cac nhan t§ khac
chua biét hodc chua dua vao mé hinh hdi
quy. Trong nghién ciu nay, gi4 cd duge xem
13 biéu hién bing tién cla gia tri sin phim
va dich vu di kém; chat Iugng san phdm mé
t& dac tinh, d6 bén, tinh hiéu qua va tinh dé
st dung cta san phdm; sy tin ciy: néi lén
kha nang cung dng sén phadm va dich vu
chinh xéc, dling gid va uy tin; sy phan hdi 1a
kha néing gidi quyét van dé nhanh chéng, xi
ly higdu qua cac khidu nai, sdn sang gitp dd
khach hang va dap dng cac yéu ciu cha
khach-hang; su ddm bao la viéc tao ra sy tin
nhiém, tin tudng cho khach hang; sy cam
théng chinh 12 su quan tam, cham séc khach
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hang va y&u t§ hiu hinh chinh 12 hinh 4nh
bén ngoai clia cac cd sd vat chit, phong thai
cha d6i nga nhan vién.

Bang 7 cling cho thidy su tin ciy cb tac
déng tich cyc d&n su hai long cla khach hang
& mic ¥ nghia 12 1%. Chat lugng sén pham,
sy phan hdi va sy cam théng cing déu cé tac
déng thuan chiéu 1én sy hai long cta khach
hang & mic § nghia 5%. Trong khi d6, nghién
cu khéng tim thdy biing chiing théng ké vé
sy tac dong cla cac y&u t& gid cd, y&u t3 hiu
hinh va su ddm bdo dé&€n sy hai long cta
khach hang. C6 thé thay ring, mat hang ma
Cong ty QCL cung cAp dé 13 phuong tién vat
tu y t&, vide tifp xic véi khach hang tai tru
sd doanh nghiép khéng nhidu ma chd ydu
qua dién thoai, email nén y&u t& hitu binh
khong déng vai trd quan trong. Mit khae,
khi lya chon mét hang vat tu, phuong tién y
t& ¢6 lign quan hé trong dén sttc khde va tinh
mang con ngudi, nén y&u t& chat lugng san
pham duge chd trong, trong khi dé gia ¢d
khéng ¢6 tac déng dang ké.

5. K&t ludn va ham ¥ quan tri

5.1. Két lugn

K&t qua nghién citu cho thay, sy tin cy 6
tac dong tich cyc dén sy hai long cda khach
hang & mic § nghia 12 1%. Chat lugng sin

-
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phdm, st phan hdi va sy cim théng ciing déu
¢6 tac déng thuan chidu 1én sy hai long cha
khéch hang & mc ¥ nghia 5%. Trong khi d6,
nghién ctiu khéng tim thfy bling ching
théng ké vé su tic dong cha cac ydu td gis ca,
yé&u t& hitu hinh va sy dam bio dén su hai
long clia khach hang. Chc két qua nghién cu
nay 1a cén ctt khoa hoc c6 gia tri dé Cong ty
TNHH sdn xuét - thuong mai QCL c6 nhing
bién phap phd hop nhdm ning cao sy hai
ldng chia khach hang trong thdi gian téi.

5.2. Ham y qudn tri

T két qua nghién cdu, mot s8 ham § quan
tri duge dua ra nhim gidp cho nha quan 1y dé
nang cao sy hai 1ong cia khach hang déi véi
cac san pham va dich vu cta Céng ty TNHH
San xuét — thuong mai QCL nhu sau:

Tao sy tin cly ving chdc cho khéch
héng: cAn ddm bao viée cung c4p sén pham,
dich vu ding thoi gian da hen, dic biét l1a
ngay ti 14n ddu dé khéach hang c6 &n tugng tdt
vé dich vu nhanh gon va thuan tién cia céng
ty; nén dao tao va khuy&n khich nhan vién
luén nd lyc gidi quyét cac v&n dé ma khéach
hang dit ra, gii quyét ding thdi gian da cam
két va dam bao han ché sai s6t nhat c6 thé.

- Tdng cuong khd ndng dép ing doi voi
khdch hang. Cong ty QCL cin t3 chic dao tao
va dong vién nhén vién luén ¢6 thai dé sdn
sang phuc vy, d4p ung nhu ciu khach hang,
hon niia con phai dap (ing cAc don hing va yéu
cdu mdt cach nhanh chéng ma chinh xac,
tranh dé khach hang dgi Jau va thit vong.
Céng ty cdn xdy dyng quy trinh xi ly cac
nghiép vu nhat quan, linh hoat va nang cao
khé nang gidi quyét vAn dé cia nhén vién dé
rit ngén thai gian chy dgi cda khach hang.

. Cdi thién su cam théng déi voi khéch
héng: <An quan tam dén céng tic tuyén dung
va dao tao nhan vién cho céng ty, ddm bao
nhan vién c6 ky ning giao tiép, phong thai
ing x khéo léo, thudng xuyén tham héi
khach hang véi thai d¢ phyc vy niém nd.
Nhan vién céng ty nén 18y lgi ich cta khach
hang 1am phudng chdm phuc vu, chd y dén
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khach hang bing viéc chti dong quan tam va
gidl thich chc v&n dé caa khach va tir d6 c6
thé hidu r5 duge cac nhu cAu ciia khach hang
va phuc vu ho t&t hon. Céng ty cin tao méi
quan hé t6t dep véi khach hang, thudng
xuyén thim héi, chadm séc khach hang truc
ti€p, hodc qua email, s§ dién thoai...

- V& chat lugng sdn phsm: Cong ty QCL
phéi ddm bo ngudn dau vao chat lugng tot
bing viéc lua chon ciic nha cung cip uy tin,
lya chon cac sdn phdm ¢6 ngudn gée xudt xi
rd rang, ddm bio dé bén, dj thuan tién khi
st dung, ciing nhu hidu qua van hanh. Trong
qué trinh bdo quin may méc thiét bi y té,
Céng ty QCL cing phai tuéin thd cac quy
chudn vé kho bdo quan va phuong tién van
chuyén. D& kiém soat va néng cao chat lugng
san phdm, céng ty cAn thiét lap hé théng
theo ddi qua trinh nhép, xu4t kho trang thiét
biy t& dé c6 thé thudng xuyén cép nhat va
kiém tra tinh trang sn ph&m va c6 phuong
&n x{ 1y kip thdi khi c6 sy 5.

- Néng cao ndng luc phuc vy khéch hang:
Céng ty QCL cén tao ra méi trudng phuc vu
niém nd, an toan cho khach hang théng qua
thai dd va tng x cda nhéan vién; bén canh
cdng tic ddo tao v& vin hoid Gng xu va
chuy&n mén nghiép vu, céng ty c6 thé dua ra
cac chinh sach khen thudng, thi dua dé ghi
nhan va khuyén khich cac déng gép tich cuc
cta nhdn vién trong viéc lam hai long khéach
hang; dé chat lugng dich vu cha cong ty tét
hon nda, cAn phai quan tdm dén vide gia
tang su thuan tién cho khach hang.

Vé gid cd: d& tao 1gi thé canh tranh cho
doanh nghigp, Céng ty cAn chd trong xay
dyng mot hé théng gid cd va uu dai vé gia
hop 1y dé vira tudng xdng véi chét lugng, vita
canh tranh dugc véi d8i thi ma van dam bio
dudc mic lgi nhuén nhit dinh cho doanh
nghiép. Céng ty phai minh bach trong viéc
béo gi4 vdi khach hang t ddu, hosc méi khi
¢6 cap nhat vé gia nhu téng hodc gidm gia dé
khach hang cam thay duge tén trong va tin
tudng cong ty hon. D& dam bao duge mic gia
canh tranh va kha ning cung cap cac mic gia
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hop 1y déi véi san pham va dich vu cung cdp,
Cong ty QCL cin xay dung méi quan hé tét
dep va tryc ti€p véi cac nha cung cdp Jan khach
hang (cAc bénh vién, ¢d sd y t& phong kham...)
dé ¢6 thé “mua tan géc ban tan ngon”.

- C&i tién cdc yéu t6 hitu hinh: can lién tuc
cAp nhat va da dang héa cac loai may méc thiét
bi y t& hién dai, st dung céng nghé tién tién va
phu hgp véi yéu ciu va kha ning s dung caa
khach hang. Do khich hang thudng xuyén giao
dich tai tru sd doanh nghiép, Céng ty QCL cn
chd trong b8 trf ¢o 53 vat chat hai hoa, sach
dep, gon gang, cac kho béo quan san pham phai
duge sdp xEp ngan nap, bao dam thoang mat,
khéng & nhidm... d& tao thién cim vdi khach
hang vé hinh 4nh cla céng ty cling nhu chit
lugng san pham ma cdng ty cung cAp./.
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