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Tom tat

Nghién ctru ndy nhdm dénh gia mic dé hai long cda khach hang tai Cong ty TNHH San xuét - Thuong mai Phd Toan théng
qua mot khdo sét vGi 257 bang céu hdi. Sau khi x& ly di liéu, 199 phan héi hop 1€ dd duoc st dung d€ phén tich. Két qua
nghién ctu cho thay, ¢ 5 yéu té chinh tdc déng dén Su hai Iong (SHL) cua khdch hang, bao gém: Phuong tién hitu hinh; D6
tin cdy; Sy dam bado; Kha nang dap ung va Sy déng cam. Trén co s két qua nghién ctu, nhém téc gia dé xuat moét sé séng
kién quan ly d€ ndng cao SHL clda khdch hang trong tuong lai, déng thoi tap trung vao viéc cai thién cdc yéu té quan trong
d€ nuéi dudng va duy tri méi quan hé lau dai vdi khach hang.

Tur khéa: khdch hang, su hai long, Phd Toan
Summary

This study aims to assess customer satisfaction at Phu Toan Production - Trading Company Limited through a survey with
257 questionnaires. After data processing, 199 valid responses are used for analysis. The research results show five main
factors affecting Customer Satisfaction: Tangibles, Reliability, Assurance, Responsiveness, and Empathy. Based on the
research results, the authors propose several management initiatives to improve customer satisfaction in the future while
focusing on enhancing important factors to nurture and maintain long-term relationships with customers.

Keywords: customer, satisfaction, Phu Toan
DPAT VAN BE

Cong ty TNHH Sén xuat - Thuong mai Phu Toan (Phu Toan) la mot cong ty chi chét trong nganh sén xuét va xuat khau san
ph&m gb, dong gop chung vao su tang trudng kinh t& clia qudc gia. Nhing thanh tuu cda Cong ty bt ngudn tir cdng nghé
tién tién, chién lugc ti€p thi hiéu qua va cam két 1am hai long khach hang. Bang céch duy tri chat lugng san phdm va tiéu
chuén dich vu cao, Céng ty Pha Toan d& dam bao vi thé trén thi truong, md rong co sd khéach hang va xay dung danh tiéng
lau dai.

DG vai Cong ty, viée uu tién SHL cla khach hang thong qua nghién clru va trién khai céc bién phép cai tién 1a t6i quan trong.
Do do, Cong ty ludn tap trung vao viéc nang cao chat lugng dich vu va diéu kién lam viéc dé thic ddy SHL cla khéach hang.
Nghién ctru nay nham dénh gid muc dé hai long cla khach hang tai Cong ty Phi Toan va dé xuat cac khuyén nghi nham cai
thién chét lugng dich vu, qua d6 nang cao SHL va long trung thanh cuia khach hang trong tuong lai.
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CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
Co s6 ly thuyét

Trong linh vurc tiép thi va quan ly doanh nghiép, SHL ctia khach hang la mét khai niém thiét yéu phan anh mic d6 ma mot
san pham hodc dich vu ddp ung hodc vuot qua ky vong ctia khach hang. Oliver (1997) dinh nghta, SHL la cdm nhan chd
quan phét sinh tr viéc so sénh gitra két qua du kién va két qua thuc té. Khi két qué dat dugc hodc vugt qua mong dai, khach
hang sé cam thay hai long; ngugc lai, néu khong dat yéu cau, sy khong hai long sé dién ra. Cling theo Oliver (1997), SHL cua
khach hang khong chi ding lai & chéat lugng sén phdm, bao gom céc yéu 6, nhu: do tin cdy, kha nang phan hoi va sy dong
cadm. Diéu nay ngu y rang cac doanh nghiép phai tao ra trai nghiém khach hang toan dién, tir giao dich ban dau dén hé trg
sau ban hang.

Kotler va Keller (2016) cho rang, SHL cua khach hang bao gém nhiéu yéu t6 hon chi chat lugng sén phdm, ma con bao gom
céc yéu t6, nhu: chat lugng dich vy, hanh vi ctia nhan vién va trai nghiém giao dich téng thé. Ho nhan manh rang, SHL khéng
chi phan énh su thanh céng clia mot giao dich, ma con dnh hudng dén long trung thanh lau dai va céc quyét dinh mua sam
trong tuong lai.

M& hinh SERVQUAL dugc phat trién bdi Parasuraman, Zeithaml va Berry (1988) xac dinh cac yéu t6 quan trong anh hudng
dén SHL cuia khdch hang, bao gom: cédc yéu t6 hitu hinh, do tin céy, su ddm bdo, kha ndng dap g va su dong cdm. Nhiing
yéu t6 nay khong chi tdc dong tuc thi dén SHL, ma con ddéng vai tro quan trong trong viéc xay dung long trung thanh bén
vitng cla khach hang.

SHL cla khach hang cé anh hudng truc tiép dén hiéu qua hoat déng kinh doanh ctia doanh nghiép. Khach hang hai long cé
xu hudng quay trd lai va gidi thiéu san phdm hoac dich vu cho ngudi khéc, tr d6 gitip doanh nghiép duy tri va md rong su
hién dién trén thi trudng. Ngugc lai, sy khdng hai long co thé dan dén viéc mat khéch hang va gay t6n hai dén uy tin cua
doanh nghiép.

Mb hinh va gia thuyét nghién ciu

Dua trén céc ly thuyét vé SHL cla khach hang do Cronin va Taylor (1992), Parasuraman (1988) va Gronroos (1984) dé xuét,
cling nhu céc nghién ctru gan day cla cdc nha nghién ctru: Nguyén Van Nhan (2023), Nguyén Hoang Nam (2021), Nguyén
Thi Mai Lan (2020), Tran Thi Minh Tam (2018), Garcia (2018), Pham Minh Tuan (2017), Tran Thanh Huong va Phan Minh
Tuén (2017), Smith va Johnson (2015), nhdm nghién ctru da tham gia thdo luan va thu thap y kién chuyén gia dé€ xay dung
mo hinh nghién clru dénh gid SHL cla khach hang tai Céng ty Phu Cuong.

Mo hinh nghién ctu xac dinh 5 yéu t6 chinh tdc dong dén SHL cua khach hang tai Cong ty Phu Toan, bao gém: Céc yéu t6
htu hinh (HH); D6 tin céy (TC), Su ddm bao (PB); Kha néng dép tng (BU) va Su dong cdm (DC).

Theo do, céc gid thuyét nghién clru dugc dé xuat nhu sau:

H1: Céc yéu t6 hitu hinh c6 anh hudng tich cuc dén SHL ctia khach hang tai Cong ty Phu Toan.
H2: D6 tin cay cd anh hudng tich cuc dén SHL cla khach hang tai Céng ty Phu Toan.

H3: Su dam bdo co6 anh huéng tich cuc dén SHL cuia khach hang tai Cong ty Phu Toan.

H4: Khd néng dap Umng c6 anh hudng tich cuc dén SHL ctia khach hang tai Cong ty Phd Toan.
H5: Su dong cam ¢ anh hudng tich cuc dén SHL cudia khach hang tai Cong ty Phu Toan.
Phuong phap nghién ctru

Nghién ctu str dung két hop phuong phap nghién ctu dinh tinh va dinh lugng. Trong giai doan nghién ctru dinh tinh, nhém
tdc gid ap dung céc ky thuat, nhu: phong van chuyén gia va thao luan nhom dé thu théap y kién, nham xay dung mé hinh
nghién cu, xdc dinh céc gia thuyét va thiét ké bang khao sat.

Sau khi thu thap dir liéu dinh tinh, nghién ctu tiép tuc véi nghién ctru dinh lugng, trong do nhom téc gid s dung bang cau
hoi khdo sat véi thang do Likert 5 diém dé do ludng muc do hai long cdia khach hang déi véi cac yéu t6 trong mo hinh
nghién ctu. Bang khao sét bao gém 20 bién quan sat cho 5 yéu t6 ddc 1ap va 3 bién quan sat cho mét yéu t6 phu thude. DI
liéu khdo sat dugc thu thap tir céc khdch hang clia Cong ty Phu Toan. Vi 257 méau khéo sat dugc gui dén céc khach hang,
nhém nghién cu da thu vé dugc 213 méu, trong do 199 phiéu hop 1é dugc st dung dé thuc hién phén tich va danh gia két
qua nghién ctu.

Qua trinh phéan tich di liéu bao gdom céc kiém dinh thdng k&, nhu: phan tich do tin céy cuda thang do (Cronbach’s Alpha),
phan tich nhan t6 khdm pha (EFA), va phan tich hoi quy tuyén tinh théng qua phan mém SPSS 20.0. Céc tiéu chi danh gia
mo hinh nghién ctru dugc xay dung dua trén cac phuong phédp phan tich va kiém dinh cla cac tac gid: Thompson (2004);
Anderson va Gerbing (1988); Hair va céng su (2006); Nguyén Binh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2009); Tabachnick va
Fidell (2013); Kline (2016).
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KET QUA NGHIEN cUU
Két qua kiém dinh d6 tin cay cta cac thang do

K&t qua phan tich do tin cay cho thay, tat ca 23 bién quan sét (20 bién quan sat cla thang do 5 nhan t6 phu thudc va 3 bién
quan s&t cla nhan t8 doc Iap) déu thé hién hé s6 tuong quan vdi bién téng (> 0,3) va hé sé Cronbach's Alpha cla céc thang
do déu > 0,7. Nhiing phét hién nay chi ra rang, bién quan sét dugc str dung trong nghién ctu nay co do tin cdy cao va phu
hop cho phan tich EFA tiép theo (Bang 1).

Bang 1: Tom tat két qua kiém dinh d6 tin cay

TT Thang do Hé s6 dé tin cay Do tin :?{l E?Tot:ié;g:an sat
1 Phuong tién hitu hinh 0813 0,747 - 0.801
2 | Db tin cay 0,777 0,692 -0.741
3 | Sudam bao 0,789 0,679-0,745
4 | Khad nang dap Ung 0,843 0,753-0,840
5 | Sy dong céam 0,770 0,673-0,717
6 | SHL cla khach hang 0,733 0,575-0,731

Ngubn: Két qua phan tich di liéu khdo sat cia nhém téc gia
Phan tich EFA

DGi vai cac bién quan sat cla nhan t6 doc lap, gia tri KMO = 0,841 (trong khodng tir 0,5 dén 1), phuong sai trich xuat (VE) =
64,044% (> 50%) va hé s6 tai nhan t6 (Factor loading) > 0,5. Nhiing két qua nay ching minh d6 tin cay, tinh phu hop va y
nghfa cia mé hinh. Hon nira, 20 bién quan sat da dugc phan loai thanh 5 yéu t6 théng qua qua trinh trich xuat va phép xoay
Varimax.

Dai véi cdc bién quan sét clia nhan té phu thudce, gid tri KMO ghi nhan la 0,662 (trong khodng tir 0,5 dén 1), phuong sai trich
xuét (VE) = 65,119% (> 50%) va hé s6 tai nhan t6 (Factor loading) > 0,5. Biéu nay cling cho thay, do tin cay, tinh phu hop va y
nghfa cla thang do. Tuong tu nhu phan tich trudce, 3 bién quan sét da dugc nhom lai thanh 1 nhén t6 sau khi thuc hién trich
xudt va xoay Varimax.

Két qua thuc hién phan tich héi quy

Két qua phan tich cho thay, gid tri hé s6 R? = 0,539 ching té mo hinh hoi quy tuyén tinh dugc xay dung phu hop véi di liéu,
véi kha nang giai thich 53,9% SHL cuia khach hang tai Cong ty Phi Toan. Biéu nay ngu y rang, cac bién quan sat trong mo
hinh c6 thé gidi thich mot phan déng ké vé muc dé hai long cua khéch hang.

Ngoai ra, ki€m dinh Durbin-Watson = 1,957, nam trong khoéng [1 < D < 3], cho thay khong ton tai hién tugng tuong quan
gitta cac phan du. Diéu nay cdng ¢d tinh chinh xdc cia méd hinh hoi quy, ddm bao réng céc gia dinh vé doc 1ap cua sai s6 da
dugc thda man (Bang 2). Nhing phéat hién nay cung cép co s& quan trong dé hiéu rd hon vé céc yéu t6 anh hudng dén SHL
cua khach hang trong bdi cdnh nghién ctu.

Bang 2: Panh gia mirc phu hop ctia mé hinh

Mb hinh ’ R ‘ R2 ’ R2 dieu chinh ‘ Hé s6 Durbin-Watson

1 ‘ 0,734 ‘ 0,539 ’ 0,528 ‘ 1,957

Ngubn: Két qua phan tich di liéu khdo sét cia nhom téc gia

Nhu vay, két qua phan tich hdi quy (Bang 3) da dam bdo day du cac yéu cau kiém dinh trong phén tich. Do d6, mé hinh hoi
quy chuén héa cho SHL ctia khach hang tai Cong ty Phu Toan dugc biéu dién nhu sau:

SHL = 0,240*HH + 0,154*TC+ bU*0,247 + BDB*0,240 + DC*0,159

Két qua phan tich hoi quy cho thay, tat cé céc gia thuyét nghién clru da dugc dé xuat déu cd maoi quan hé tich cuc véi SHL
cla khéch hang tai Cong ty Phu Toan. Do dé, cac gia thuyét nghién ctru dé xuét déu duoc chép nhan.

Bang 3: Thong ké két qua phan tich hdi quy

Hé s6 chua chuan héa o px
chuan héa

Nhan t6 Hé s6 ) Sig. Pa céng tuyén
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B Sai s6 chuan Beta Do chap nhan cta bién VIF
0,251 0,256 0979| 0,329
HH 0,238 0,057 0,240 4141 0,000 0,708 1,413
TC 0,152 0,056 0,154 | 2,692| 0,008 0,730 1,370
1 buU 0,245 0,058 0,247| 4,235| 0,000 0,703 | 1,421
bB 0,222 0,056 0,240| 3,941 0,000 0,645| 1,551
bC 0,164 0,058 0,159 | 2,821 0,005 0,747 1,339

Ngubn: Két qua phan tich dif liéu khdo s&t cia nhém téc gia
KET LUAN VA KHUYEN NGHI

K&t qua nghién ctru chi ra rang, SHL cla khach hang tai Cong ty Phu Toan chju anh hudng cta 5 yéu t6 chinh: Phuong tién
hitu ich; D6 tin cay; Sy ddm bao; Su phan hoi va Sy dong cam.

Dua trén nhing két qua nay, nhém nghién ctru dé xudt mot s6 sang kién quan ly d€ gidip cho ban I&nh dao cong ty cé nhing
diéu chinh pht hgp hon nham néng cao SHL ctia khach hang tai Cong ty Phd Toan trong tuong lai gan nhu sau:

Pau tu nang cap co s ha tang va trang thiét bi

Céng ty Phu Toan can tiép tuc dau tu vao viéc nang cap co sd ha tang, trang thiét bi va maéi trudng lam viéc dé tao ra hinh
anh chuyén nghiép hon. Mot méi trudng lam viéc hién dai khong chi céi thién hiéu suat lam viéc clia nhan vién, ma con tao
an tugng tich cuc dai véi khach hang. Nghién ctu cho thay rang, su hién dién cla céc thiét bi va cong nghé tién tién cé thé
tao ra cdm nhéan vé chét lugng dich vy, tir d6 thic ddy SHL cuia khach hang.

Cam két cung cap san pham chat lugng cao diing théi han

Cong ty can duy tri cam két dGi vai viéc cung c8p céc san pham chéat lugng cao dung thai han. Sy nhéat quan trong chat
luong va thoi gian giao hang la yéu td then chét trong viéc xay dung long tin clia khdch hang. Nghién ctu da chi ra rang,
long tin manh mé gop phan vao viéc gia tdng SHL va long trung thanh cla khach hang, qua do thic d&y doanh thu va phat
trién bén vitng cho Cong ty.

Cam két hanh ddng rd rang va hé tro lién tuc

Cong ty can dua ra cac cam két hanh déng rd rang va cung cap hd trg lién tuc trong suét chu ky st dung san pham. Diéu
nay khong chi giip khach hang cdm thdy an toan, ma con tao ra SHL cao hon. Nghién ctu cho thay rang, viéc cung cép
théng tin minh bach va hé trg kip thai cé thé lam gidm su lo 1ang cdia khach hang va nang cao trai nghiém tdng thé (Vuong
va Nguyen, 2024).

Cai thién dich vu khach hang véi phan héi nhanh chéng

Doanh nghiép can cai thién dich vu khdch hang béng cach ddm béo phan hoi nhanh chong va hiéu qué cho céc cau héi va
yéu cau cla khach hang. Nghién ctru da chi ra rang, thoi gian phan hdi nhanh khéng chi énh huédng dén SHL ngay lap tuec,
ma con tac dong lau dai dén su trung thanh cda khach hang. Mot dich vu khéch hang hiéu qué co thé tao ra trdi nghiém tich
cuc, gop phan nang cao SHL

Dao tao nhan vién dé tuong tac than thién va chan thanh

Nhan vién can dugc dao tao dé tuong tac va phuc vu khach hang mot céch than thién va chan thanh. Viéc thé hién su quan
tam thuc sy dén nhu cau va sd thich cla khach hang 1a diéu can thiét dé tao ra mai quan hé bén chat. Nghién ctu cho théay,
sy déng cdm trong dich vu khach hang khong chi nang cao trdi nghiém, ma con tao ra su két néi cdm xuc, tir dé khuyén
khich khach hang quay lai./.
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