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IZX33 Bai nghién ciu tap trung vao nghién ciru tac dong cua chat lugng dich vu phan phéi dén su hai Iong khdch
hang (B2B) trong nganh duoc phdm, tir d6 dé xuat ham y quan tri nham nang cao chat luong dich vu phan phéi dugc
pham.
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Tém tat

Bai viét tap trung vao nghién ctu tdc déng cua chat luong dich vu phdn phdi dén su hai long khach hang doanh nghiép
trong nganh duoc phdm. Nghién ctru st dung 5 nhén té cua chét luong dich vu trong mé hinh SERVQUAL va Su hai long
khdch hang (B2B) d6i vdi dich vu phan phdi dugc pham cua cédc doanh nghiép cung cadp duoc pham tai Viét Nam. Nghién
ctu két hop phuong phdp nghién ctu dinh tinh va dinh luong, st dung phdng van chuyén séu va khdo sat dé€ thu thap dir
liu. Két qua nghién ctu cho thay, ca 5 nhan t6 cua chat luong dich vu, gém: Tinh hitu hinh; Tinh tin cdy; Tinh phan hoi; Tinh
dam bao va Tinh déng cam déu tdc déng tich cuc dén Su hai long cda khdach hang B2B, trong dé Tinh hiu hinh ¢6 anh
hudng I6n nhat. Théng qua két qua nghién ctu, bai viét dé xuat moét s6 ham y nghién ctu.

Tur khéa: chat luong dich vu, phan phdi duoc pham, su hai long khach hang B2B
Summary

The article focuses on researching the impact of distribution service quality on corporate customer satisfaction in the
pharmaceutical industry. The research uses five factors of service quality in the SERVQUAL model and Customer
Satisfaction (B2B) for pharmaceutical distribution services of pharmaceutical suppliers in Vietnam. The research combines
qualitative and quantitative research methods, using in-depth interviews and surveys to collect data. Research results show
that all five factors of service quality include: Tangibility; Reliability; Responsiveness; Assurance and Empathy both
positively impact B2B Customer Satisfaction, with Tangibility having the greatest influence. Through the research results,
the article proposes some research implications.

Keywords: service quality, pharmaceutical distribution, B2B customer satisfaction
GIGI THIEU

Tai Viét Nam, cac doanh nghiép cung cdp dugc phdm ngay cang nhén thire duge tam quan trong cla viéc xay dung sy hai
long va long trung thanh cda khach hang. Tuy nhién, viéc chu trong dén cac phan hoi cia khach hang doanh nghiép va té
chirc chua dugc quan tdm nhiéu so vai viéc dem lai cac gia tri cho nhiing khach hang cé nhén truc tiép str dung, trai
nghiém san pham cla doanh nghiép. Diéu nay tao ra moét khodng tréng 16n, bdi céc khédch hang t8 chic, doanh nghiép khi
dat dugc mai quan hé kinh doanh vimg chéc sé dem dén mét ngudn doanh thu 6n dinh, céc gia tri két ndi va gay dung danh
tiéng cla thuong hiéu duge pham trong nganh. Chinh vi vay, bai nghién ctru tap trung vao nghién cuiu tac déng cla chat
lugng dich vu phéan phai dén su hai long khach hang (B2B) trong nganh dugc pham, tir d6 dé xuét ham y quan tri nham
nang cao chét lugng dich vu phan phéi duge phadm.

CO SO LY LUAN VA PHUONG PHAP NGHIEN cUU
Co s6 ly luan
Chat lugng dich vu phan phéi dugc phdm

Chét lugng dich vu ludn la méi quan tdm hang dau trong linh vuc kinh doanh, vi ching sé dnh hudng dén co hdi hop tac va
céc dich vu theo sau cung cép cho khdch hang (Liao, 2012; Lee va cdng su, 2018). Khach hang sé danh gié chat luong dich
vu bang céch so sanh gitta cdm nhan cla nhing gi ho nhan dugc véi nhiing ky vong vé nhing gi ho nén dugc nhan. Ly
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thuyét nay van duoc cdc nha nghién ctiu st dung réng réi va chimg minh trong cac nghién ctu vé madi quan hé cla doanh
nghiép vai khach hang B2B (Chen va Fu, 2015; Huang va cong su, 2019).

Nganh céng nghiép dugc phdm két hop céc quy trinh, t6 chirc va hoat dong lién quan dén viéc phat trién, thiét k& va séan
xuét cac loai thude duge phdm hitu ich (Ding, 2018). Theo Xie va Breen (2012), chudi cung Ung dugc phdm la chudi cung
ing dac biét, vi duge phdm duge san xuét, van chuyén va bao quan vdi yéu cau khat khe va can img dung céng nghé cao
d6i vai nhiing san pham dé&c biét. Chinh vi vay, phan phéi dugc phdm la mot thir théach khé khan, nhung lai la mét trong
nhiing nhan t& quan trong lam nén lgi thé canh tranh cla doanh nghiép néu doanh nghiép cé dich vu phan phdi, cung tng
chuyén nghiép (Papagergiou va cong su, 2001; Ding, 2018). Chat lugng dich vu phan phéi dugc pham duoc coi la nhan t6
then chét d€ ddp ung yéu céu vé chat lugng va an toan dugc phdm. Cac doanh nghiép phan phdi duge pham can dam bao
thai gian giao hang chinh xéc, dap ung dung lich trinh va x& ly don hang, van chuyén va luu tri duge phdm dung tiéu chuén.

Su hai long khach hang doanh nghiép (B2B)

Theo Zeithaml va cdng su (2006), su hai long cia khach hang 1a moét khai niém phé bién cé thé ép dung cho moi san phadm
va dich vu. Su hai long 1a trang théi tinh cam xuat phét tir viéc ngudi danh gia thu dugce tir viéc san pham hoéc dich vu dap
ung ky vong cuia ho (Kotler, 2000). Vi thé, mic doé hai long cuia khach hang phu thudc vao két qué dat dugc so véi ky vong.
Kotler va Amstrong (2014) cho réng, ngoai trir su khac biét rd rang nam & céu truc thi trudng, nhu cau, s6 lugng mua, céch
thire va qua trinh ra quyét dinh, su hai long cla khach hang doanh nghiép - B2B va khach hang ca nhan - B2C kha tuong
dong.

M@6i quan hé giita chat lugng dich vu va su hai long khach hang

Chat lugng dich vu chinh la nhan t6 co téac dong truc tiép téi su hai long clia khéch hang (Lee va cong su, 2019; William va
cong sy, 2016). D& do ludng va nghién ctru vé chéat lugng dich vy, céc nha nghién ctu st dung da dang ly thuyét va mé hinh,
trong d6 phd bién nhéat chinh 1a mé hinh SERVQUAL (Wang va cong su, 2015). D€ dat dugec méi quan hé lau dai véi khach
hang B2B, doanh nghiép phai khdng ngiing kham pha nhimg nhu céau cua ho va giai quyét mét céch kip thoi va ding dan.

Nghién ctiu ctia Chen va Fu (2015); Huang va cong su (2019) st dung mé hinh SERVQUAL gém 5 nhan t6 chinh gom: Tinh
hitu hinh; Tinh tin cay; Tinh phan hoi; Tinh ddm béo va Tinh déng cdm. Tinh hitu hinh lién quan dén maéi truong vat ly va céc
co sd, thiét bj va nhan vién cla co s& cung cédp dich vu. Tinh tin cdy lién quan dén kha nang cla doanh nghiép trong viéc
cung cép dich vu mot cach dang tin cay va chinh xac, ding thoi han. Tinh phédn hoi lién quan dén sy san long cda doanh
nghiép trong viéc giup d& khach hang bang céch cung cép dich vu t6t, chat lugng cao va nhanh chéng; thuc hién thong béo
téi khach nhitng dich vu va cap nhat mdi nhat dé khach hang nam bat thong tin t6t nhat. Tinh dam béo lién quan dén mic
d6 ma nhéan vién cla doanh nghiép cé kién thirc va lich sy di dé€ xay dung long tin va su tu tin vai khach hang. Tinh dong
cam lién quan téi mac dé ma doanh nghiép quan tdm va chdm sdc timg khach hang theo nhu cau cda ho.

Mb hinh va gia thuyét nghién ciu

Nhém tac gid dé xudt mo hinh nghién ctiu dua trén mé hinh SERVQUAL va mdi quan hé cla céc nhén t6 do vdi su hai long
clia khach hang doanh nghiép theo nghién ctiu ctia Chen va Fu (2015); Huang va cong su (2019). Cu thé, 5 nhan t6 cla chéat
lugng dich vu phan phdi dugc phdm bao gdm: Tinh hu hinh (Tangible); Tinh tin céy (Reliability); Tinh phan hoi
(Responsiveness); Tinh dam béo (Assurance) va Tinh dong cdm (Empathy) sé tac dong 1én su hai long ctia khach hang B2B
(Hinh).

Hinh: Mb hinh nghién ctru dé xuat
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M6t s6 gid thuyét duoc dua ra nhu sau:
H1: Tinh htru hinh cla dich vu phéan phdi duge phdm co tac dong tich cuc tdi Sy hai long cdia khach hang B2B.
H2: Tinh tin cay cua dich vu phan phdi duge phdm cé tac dong tich cuc t6i Sy hai long cdia khach hang B2B.
H3: Tinh phan hoi ctia dich vu phan phdi dugc phadm co tac dong tich cuc téi Su hai long clia khdch hang B2B.
H4: Tinh dam bao cla dich vu phan phdi dugc phdm co tdc dong tich cuc tdi Sy hai long clia khdch hang B2B.
H5: Tinh déng cam cua dich vu phéan phdi duge pham co tac dong tich cuc t¢i Su hai long cla khach hang B2B.
Phuong phap nghién ctru

Nghién clu str dung két hop cé phuong phép nghién ctru dinh tinh va phuong phédp nghién ctru dinh lugng. Nghién ctu dinh
tinh duoc thuc hién nham danh gia sy pht hop cla mé hinh nghién cutu, céc thang do va phat bi€u déi vai finh vuc phan
phoi dugc pham tai Viét Nam va trong béi canh khach hang doanh nghiép. Trudc hét, nhém tac gid st dung thang do
SERVQUAL theo Chen va Fu (2015) cung Huang va céng sy (2019). DU cling b&i canh vé nganh dugc phdm va y té, hai
nghién ctu ¢ sy khac biét nhdé vé linh vuc nhu Chen va Fu (2015) nghién ctru vé ban 1é duge phdm; Huang va cong su
(2019) nghién ctru vé phong thi nghiém cung cép dich vu cong nghé dugce phdm. Tiép d6, nhdom tac gia tién hanh phong van
chuyén sdu 10 khach hang: 3 khach hang bénh vién, 3 khach hang phong khdm, 2 khach hang nha thuéc va 2 khach hang
doanh nghiép dé diéu chinh lai thang do va cau hoi trong bang héi cho pht hop trude khi chinh thire thuc hién nghién ctu
dinh lugng va kiém dinh mé hinh trén pham vi réng hon.

Vdi giai doan nghién ctiu dinh luong, téc gia tién hanh khao sét y kién ctia 500 khach hang doanh nghiép qua phiéu khao sat
phét tryc ti€p hodc gl online t&i khdch hang. Phiéu khdo sat gom hai phan: Thong tin vé dép vién va Danh gia cla khach
hang vé chéat luong dich vu, st dung thang do Likert 5 mudc dé véi 1- Hoan toan khong déng y va 5 - Hoan toan dong y. S6
lugng phiéu thu vé 1a 355, va s phiéu hgp 1€ la 352. Cac phiéu nay sé dugc dua vao téng hop va phan tich thong qua céc
phuong phép: danh gia do tin cay cla thang do, phan tich nhan t& kham pha, tinh hdi tu, tuong quan, kiém dinh gia thuyét
bang phan mém SPSS (26) va AMOS 20 (Bai viét st dung céch viét s thap phan theo chuan quéc té).

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
DPic diém mau khao sat trong nghién ctiru

Nghién ctu thu dugc 352 mau hop 1€, chia theo loai hinh khéch hang va dia diém khach hang dang dat tru sd. DGi vdi loai
hinh khach hang, c6 158 bénh vién va phong khdm (45%), 103 nha thudc (29.2%), 50 khach hang doanh nghiép (14.2%) va
41 khach hang khéc la cac vién y t& trung tdm y t&, co s& kham chira bénh, hé thdng y té khdc (11.6%).

Vi dia diém, cdc mau tap trung & khu vuc mién Bac vai s6 lugng 1a 169 (48%) trén téng s& 352 phiéu tra 16i. Khu vuc mién
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Trung c6 it dai dién hon véi s6 lugng phiéu 1a 60 chiém khodng 17%. Khu vuc mién Nam ¢ 123 phiéu, chiém 35%.

Két qua phan tich d6 tin cay

K&t qua phan tich (Béang 1) cho thay, hé s6 Cronbach’s Alpha cua t&t ca cac bién HH, TC, PH, DB, DC déu co gia tri > 0.7; Vi
bién PH co6 hé s6 I6n nhat la 0.884 va bién DB co6 hé s6 nhd nhat la 0.790. Tat ca cac thang do déu du d tin cay dé sir dung
cho céc phan tich tiép theo.

Bang 1: Két qua phan tich dd tin cdy cua cac thang do

T Thang do Hé s6 tu'dr:g quan bién Hé s6 AIph.aA’neu loai bo Ha s6 Cronbach’ Alpha
tong bién
HH - Tinh hitu hinh cuta dich vu
1 HH1 0.676 0.782
2 |HH2 0.701 0.769
0.831
3 |HH3 0.629 0.799
4 |HH4 0.640 0.795
TC - Tinh tin cay cua dich vu
1 |TC1 0.676 0.782
2 |TC2 0.701 0.769
0.793
3 |TC3 0.629 0.799
4 | TC4 0.640 0.795
PH - Tinh phan héi cta dich vu
1 |PH1 0.824 0.820
2 |PH2 0.849 0.811
0.884
3 |PH3 0.527 0.927
4 |PH4 0.807 0.827
DB - Tinh dam bao cua dich vu
1 |DB1 0.630 0.715
2 |DB2 0.653 0.690 0.790
3 |DB3 0.609 0.737
DC - Tinh déng cam cua dich vu
1 |DC1 0.592 0.815
2 |DC2 0.637 0.799
3 |DC3 0.707 0.780 0.833
4 |DC4 0.636 0.799
5 |DC5 0.613 0.807
HL - Su hai long khach hang B2B
1 |HL1 0.682 0.847
2 |HL2 0.761 0.815
0.869
3 |HL3 0.714 0.835
4 |HL4 0.724 0.830

Phan tich héi quy
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Quan hé giira cac bién Hé s6 uéc lugng S.E. C.R. P-value
HL<---PH 225 .038 5.994 rorx
HL<---HH 421 .085 4.941 okk
HL<---TC 264 .060 4.420 i
HL<---DC 284 .053 5.369 ok
HL<---DB .365 .057 6.403 tatazd

(P-value: *** ké&t qua kiém dinh & muc < 0.05)
Ngu6n: Tinh todn cda nhém téc gia

Két qua phan tich (Bang 2) cho thay, cac giad thuyét lién quan dén nhan t6 trong moé hinh nghién ctu déu dugc chap nhéan.
Gid tri P-value déu < 0.05, cho thady két qua cd y nghia thdng ké. Trong do, Tinh hitu hinh cla dich vu la bién quan sat cé tac
déng Ién nhat dén Su hai long cla khéch hang, vai hé s udce luong 1a 0.421. Dieu nay dong nghia vai viéc khi Tinh hitu hinh
cla dich vu dugc cdm nhén tang lén 1 don vi, thi Su hai long clia khach hang déi véi chéat lugng cla dich vu sé tang lén
0.427 don vi. Mdc d6 tac dong 1én su hai long cldia cac chiéu hudng chéat luong dich vu khdc nhau theo nganh nghé, van héa
(EISamen va cong su, 2013) va déi véi linh vuc duge pham va trong mai quan hé trao déi B2B, thi nhan t6 Tinh hitu hinh cla
dich vu cé tac dong manh nhat. Du cédc nganh lién quan tdi dich vu chiing kién sy giam dan trong tdm quan trong ctia nhan
t6 hu hinh (William va cdng sy, 2016; Lee va cdng su, 2019), nhung vi vdi linh vuc dugc phdm, su hiiu hinh cda dich vu van
la m6i quan tdm hang dau trong viéc ndng cdp chat luong dich vy, tir dé tang su hai long clia khach hang. Bién quan sat co
muc do tac dong Ién thi hai la Tinh dém bado cua dich vu vdi hé s 0.365, ddong nghia véi viéc khi Tinh ddm bao cda dich vu
tang 1én 1 don vi, thi Su hai long cda khach hang sé téng 1én 0.365 don vi. Theo sau la Tinh dong cdm ctia dich vu véi hé s
0.284; Tinh tin cdy cua dich vu véi hé s6 0.264 va Tinh phan hoi cda dich vu véi hé s6 0.225.

V& co ban, két qua nay gop phan clng ¢6 1ap luan cla nhiing nghién ctu di trude d& khdng dinh Chéat lugng dich vu anh
huédng dén Su hai long cdia khach hang (Fornell va cong su, 1996) va & trong bdi cadnh nghién ctu khach hang B2B (Lee va
cong sy, 2019; Rauyruen va Miller, 2007).

Muc do tdc dong cla nhan td thude chat lugng dich vu ¢ su khac biét déang k& dua trén cac loai hinh dich vy, khdch hang
st dung dich vu (Akroush va cong su, 2015), nganh nghé va quéc gia (Chen va Fu, 2015), vay nén cé thé két luan rang, doi
vdi linh vuc phan phdi duge pham, thi muc dé téc dong ctia Chat lugng dich vu lén Su hai long lan lugt theo thr tu: Tinh hiu
hinh; Tinh d&m bao; Tinh déng cdm; Tinh tin cay va Tinh phan hoi cda dich vu.

KET LUAN VA HAM Y

K&t qua nghién clru cho thay, cé 5 nhan t6 thudc chéat lugng dich vu phan phdi dugc phdm, gom: Tinh hitu hinh; Tinh dam
béo; Tinh dong cam; Tinh tin cay va Tinh phan hoi déu anh hudng tich cuc téi Su hai long clia khach hang B2B. Trong dod,
nhéan t8 Tinh htu hinh ¢ anh hudng I6n nhat. Do vay, doanh nghiép phan phdi dugc phdm can tép trung déu vao céc nhan
16, trong do uu tién phat trién Tinh hitu hinh va Tinh ddm béo - 2 nhan t8 ¢o tdc dong manh nhat.

P3i véi Tinh hitu hinh, doanh nghiép phan phéi dugc pham can khéng nglirng nang cao hai mang la thiét bi, cdng nghé cho
dugc phdm va hinh anh nhén vién cung cap dich vu. Cac dugc phadm cung cdp can duge ing dung cac cong nghé tién tién
hién dai d€ san xuét, thuc nghiém va dong goi, kiém tra nghiém ngét trudc khi giao dén cho khach hang. Céc doanh nghiép
can lam tét trong viéc cung cdp da dang dich vu xoay quanh phan phdi, cong viéc tiép theo la ddm béo khau van hanh tron
tru va giao hang dung han (Chinh va Hoang, 2009). Bén canh dé, nhan vién cung cép dich vu chinh la hinh anh dai dién cho
doanh nghiép, 1a nhan t6 htu hinh dé dang tac dong dén cam nhén va trai nghiém cua khach hang. Do dé, doanh nghiép
can chu trong xay dung va duy tri tdc phong chuyén nghiép, chtl dong va chu ddo cho nhan vién cta minh.

P3di véi Tinh ddm béo, cac doanh nghiép phan phdi duge phdm can thé hién hinh anh la doanh nghiép luén cung cép dich
vu t6t nhét va san sang chiu trach nhiém cho bét ky sai sét nao xdy ra. Doanh nghiép cé thé thiét lap chinh sdch hoan tién
hodc ddi hang nhanh chong néu khach hang phat hién san phdm khong dép tng tiéu chuén chét lugng hodc ¢ su ¢d trong
qua trinh van chuyén; dp dung hé théng quan ly kho thong minh, str dung QR dé theo dai timg 16 hang duoc phadm, ddm bao
quy trinh, thdi gian, tinh minh bach, tir dé khién khach hang cdm thay tin tudng va quan trong la ho cam thay an toan khi st
dung dich vu.

DGi vGi Tinh déng cam, cac doanh nghiép can t6 chic thudng xuyén hon viéc khao sat dién rong, dinh ky vé chat lugng
dich vu véi khdch hang dé thu thap phén hoi, danh gid nham nam bét tinh hinh quan tri quan hé véi khdch hang. Diéu nay sé
giup khach hang cam thay minh dugc cham sdc, quan tdm ciling nhu dugc lang nghe vé nhu cau cdia minh. Day cling la co
hoi gitip khdch hang phan hdi mét cach chan that nhat nhing trdi nghiém va cé thé nhimg phan nan kip thoi dé€ doanh
nghiép kip nhan thic va stra d6i. Ngoai ra, cac doanh nghiép cé thé t8 chic thudng xuyén céc su kién tri 4n khach hang,
hop mét khédch hang dé tang cuong két ndi vé mat cam xuc, cling nhu tao co hdi trao déi truc ti€p véi khach hang.
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DGi vdi Tinh tin cdy, céc doanh nghiép phan phdi dugc phdm can xay dung mdi quan hé tin cdy bén viing véi khach hang
qua viéc lam dung theo nhiing gi minh da cam két va cé bén ki€m chimng vé chat lugng cla san phdm. Doanh nghiép co thé
1&n k& hoach d€ thuc hién ddm béo céc yéu cau dé nhan duoc céc ching nhan vé quan ly chat lugng, céc ching nhéan tir co
quan quan ly qudc gia, truyén thdng vé nhitng chimg nhan nay téi khach hang dé thé hién hinh anh uy tin cda minh. Bén
canh hinh énh tin cdy la viéc ddp ing nhanh chéng, chinh xdc va hiéu qua cac yéu cau cla khach hang.

Dai véi Tinh phan héi cua dich vu, cac doanh nghiép phan phdi duge pham can xay dung mét hé théng khao sat dinh ky,
cho phép khach hang dé dang cung cap y kién vé chéat luong dich vu va san phdm. Kénh giao tiép chi dong, bao gom: s6
dién thoai, email va chat truc tuyén, can dugc thiét lap dé gidi quyét cac yéu céu va cau hdi cla khach hang mot céch
nhanh chéng va chuyén nghiép; Can khuyén khich moi nhan vién dat phan hoi cla khéch hang lam muc tiéu hang dau trong
cong viéc hang ngay, thic ddy van hoa phan hdi tich cuc trong doanh nghiép. Biéu nay sé gilip céc doanh nghiép lién tuc cai
thién va dap Ung t6t hon nhu cau clia khach hang, xay dung mai quan hé chac chan va tin tudng vdi khdach hang B2B, tir do
tdng cuong long trung thanh va vi thé cdia cac doanh nghiép trong nganh céng nghiép dugc pham./.
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