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IZ5:] Nghién ctru cung cap nhiing thong tin quan trong vé nhan thirc va ky vong clia ngudi tiéu ding déi véi san pham
ctia Suntory Pepsico tai tinh Ha Nam, qua dé6, goi mé nhiing huéng di chién lugc nham tang cudng su hai long va trung
thanh cua khach hang.
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Tom tat

Nghién ctru ddnh gid sy hai long cda khdch hang ddi véi san phdm cua Suntory Pepsico trén dia ban tinh Ha Nam, théng
qua khdo s&t 127 khach hang da si dung cdc san phdm nudc ubng cé gas, nudc ubng tang luc, tra, nudc uéng déng chai...
vdi phuong phdp chon méu phi xdc sudt. Két qua nghién ctru da cho thay, ca 3 nhan t6: Chat luong san pham; Gia ca; Xuc
tién déu téc dong tich cuc dén Su hai long cua khdch hang. Nghién ctru ciing cho thay, viéc thu thap cdc phan hoi tir khdch
hang, xdc dinh su hai ldng cua khéach hang gidp doanh nghiép cé th€ xdc dinh duoc linh vuc can cai thién va diéu chinh dé€
ddp ung nhu céu va mong doi cda khdch hang.

Tur khéa: s hai long, su hai long cua khach hang, Suntory Pepsico
Summary

The study assesses customer satisfaction with Suntory Pepsico products in Ha Nam Province by surveying 127 customers
who used carbonated drinks, energy drinks, tea, bottled water, etc.; the study uses a non-probability sampling method. The
research results show that all three factors: Product quality; Price; and Promotion have a positive impact on Customer
Satisfaction. The study also shows that collecting customer feedback and determining customer satisfaction helps
businesses identify areas that need improvement and adjustment to meet customer needs and expectations.

Keywords: satisfaction, customer satisfaction, Suntory Pepsico
GIGI THIEU

Trong b&i canh kinh té hién dai, su hai long clia nguai tiéu dung déng vai tro then chét trong viée dinh hinh sy thanh cong va
duy tri vi thé canh tranh ctia doanh nghiép. Dac biét, trong nganh hang tiéu dung nhanh, noi ma su lya chon ctia khdch hang
ngay cang da dang va khat khe, viéc hiéu rd va ddp ing nhu cau clia ngudi tiéu dung trd thanh mot chién luge quan trong
dé t6i uu hda hiéu qua kinh doanh. Bén canh do, cac doanh nghiép trong cung nganh ngay cang vuéng phai sy canh tranh
gay gat, vi vay mdi doanh nghiép can phai cé céc chién luge canh tranh dé thu hdt, gianh dugc va gilt chan khach hang néu
muon duy tri thj truong clia minh. Diéu nay duoc thdy & s6 lugng ngay cang tdng cac doanh nghiép san xuét hang hoa
giéng hét nhau & nhiéu murc gia va chat lugng khéc nhau.

Trong khi d6, Suntory Pepsico la mét trong nhiing céng ty hang dau trong nganh céng nghiép doé uéng tai Viét Nam, cung
cép nhiéu loai san pham dap tmg nhu cau da dang cuda thi trudng. Béo cédo clia Suntory Pepsico Viét Nam cho thay, doanh
thu clia Cong ty vao ndm 2023 tdng vuot tréi so véi ndm 2022 cing vdi sy tdng truéng 6n dinh hon va dat doanh s6 cao
hon nam 2022 trong sudt cd ndm. Tuy nhién, 6 thang dau ndm 2024 lai ¢6 su bién dong Ién, déc biét viéc doanh so téang dot
bién & dau ndm va su sut giam vé sau thang 5. Ngoai ra, Sting va Twister 1a 2 san phdm chiém ty trong Ién nhéat trong téng
doanh thu hang thang ctia Suntory Pepsico tai Ha Nam, v&i muc dao dong trung binh tir knodng 35% dén 51%. Nguaoc lai,
Tra la san pham chiém ty trong thap nhat vai muc dao déng trung binh tir khodng 2% dén 5%.

Tuy nhién, véi muc tiéu dan dau thi trudng tiéu thu trong nganh cong nghiép do udng tai Viét Nam, viéc danh gia su hai long
cla khach hang déi véi céc séan pham clia Cong ty 1a rat can thiét. Nghién ctu dugc thuc hién véi muc tiéu chinh 1a danh gia
muc do hai long clia ngudi tiéu dung déi véi sén phdm cudia Suntory Pepsico tai tinh Ha Nam, dong thdi xac dinh céc nhan té
anh hudng dén su hai long cla khach hang. Nghién ciiu cung cép nhiing théng tin quan trong vé nhén thiic va ky vong cta
nguoi tiéu dung déi véi san pham cda Suntory Pepsico tai tinh Ha Nam, qua do, ggi m& nhiing hudng di chién lugc nhdam
tang cutng su hai long va trung thanh ctia khdch hang, gop phan vao su phat trién bén viing ctia doanh nghiép.

CO SO LY THUYET VA PHUONG PHAP NGHIEN CUU
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Su hai long cua khdach hang. Theo Brown (1992), su hai long ctia khach hang 1a mét trang thai, trong do, san pham dich vu
c6 thda man hay vuot qué su thda mén so vai nhing gi khach hang can, mong dgi. Con theo Kotler (2012), su hai long la
muc d6 cla trang thai cam gidc cla mdt ngudi bat ngudn tlr viec so sénh két qua thu dugc tir sén phdmy/dich vu véi nhing
ky vong cla ngudi do. Ky vong & day dugce xem la udc mong hay mong doi clia con ngudi. N6 bt ngudn tlr nhu cau cé
nhan, kinh nghiém trudc dé va thong tin bén ngoai nhu quang céo, théng tin truyén miéng clia ban bé, gia dinh... Thuat ngl
nay thuong dugc str dung nhu mot thude do vé cach céac sén phdm va dich vu do cong ty cung cap dap Uing hodc vugt qua
mong dai ctia khach hang. Nghién ctu cla Fornell (1996) véi mé hinh American Customer Satisfaction Index (ACSI) da chi
ra rdng, céc nhan t6 anh hudng dén su hai long va long trung thanh cla khéach hang trong cac nganh cong nghiép khac
nhau khéng déng nhat. Méi thi truong cé nhing déc thu vé van hoa, kinh té va xa hdi anh hudng dén ky vong va muc doé hai
long clia khach hang.

Chét lugng sén pham (Product quality). Theo Kotler va cong su (2009), bat cir thr gi ¢6 thé ban ra thi truong dé dap ing
nhu cau hodc nhu cau déu la san pham. Mbi sén phdm déu cd tiéu chuédn chat lugng dé dap ing mong mudn cuia ngudi
tiéu dung, chét lugng san pham la mot trong nhing nhan t6 dé€ do ludng va téng su hai long cia khach hang. Chat luong la
chia khda chinh d€ sén phdm dugc cdng dong rong 16n biét dén va tin tudng. Ngudi tiéu dung sé cd nhu cau vé sén phdm
chét lugng t6t. Nghién ciu cua Kotler va cong su (2010) cling cho réng, chat lugng san phdm la kha nang cla mot san
ph&m thuc hién céc chie nang cua né, bao gém: dé tin céy, d6 chac chan, dé chinh xéc, tinh don gian cdia hoat dong va kha
néng cd dinh san pham, cling nhu céc d&c tinh quan trong khac.

Gid c4 (Price). Gia la thir c6 thé ndi la linh hoat vi gid c6 thé thay ddi bat ¢t Itc nao theo dién bién thi truong. Binh gid nham
muc dich tim kiém lgi nhuan dé€ cong ty c6 thé hoat dong, nhung néu canh tranh gay géat, muc tiéu tim kiém lgi nhuan sé
khé dat dugc. Theo Kotler va cong su (2016), cd mot sé muc dich dé thiét 1ap gid, bao gdm: ton tai, lgi nhuén hién tai téi da,
thi truong t6i da, thi phan, dan dau vé chat lugng san phdm, cac muc tiéu khdc. Gid cé la nhan t6 chinh dang sau su hai long
va long trung thanh véi sén pham, vi khach hang sé can than nhan thirc xem liéu minh ¢6 nhan duge nhiéu lgi ich nhat tur
san phdm so véi s6 tién minh chi tiéu hay khong.

Xdc tién (Promotion). Theo Kotler va cong su (2016), su tién b6 la mot phong trao truyén dat su vuot troi ciia mot san pham
dén khach hang muc tiéu va khuyén khich ho mua san phdm do. T dinh nghta nay, ngudi ta cé xu hudng cho rang, su tién
bo la mot trong nhiing thiét bi chuyén dung trong viéc thic day céc bai tap dong vai trd lam séng té, thuyét phuc va xem xét
céc lgi thé cliia mot mét hang dé thic day ngudi mua mua mét hang dé. Do doé, cac bai tap gidi han thoi gian nén duoc thuc
hién dua trén cac muc tiéu chung.

Mb hinh va gia thuyét nghién ctu

M6 hinh nghién ciu

Dua trén cac nghién ctru trong va ngoai nudc co ké thira va chon loc cac nhan t6 énh hudng dén sy hai long clia khach

hang, tac gia dé xudt mé hinh nghién ctru nhu Hinh:

Hinh: M4 hinh nghién ctru dé xuat
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Chét luong san phdm (Product quality). Theo Zakaria (2019), chat lugng san pham co tac dong tich cuc va dang ké dén su
hai long cla khéach hang. Dugc hd trg bdi cac nghién ciu khac do Pamela Montung (2015) dan dau, chat lugng sén pham
anh hudng dén long trung thanh cdia ngudi tiéu dung. Trong khi nghién ctu cla Erry Rimawwan (2019) cho rang, chét luong
san pham khong anh hudng dén long trung thanh cla ngudi tiéu dung. Su hai long sé dat dugc néu khach hang co cam
nhan rang san phdm du tiéu chuan. Do dé, su hai long cdia khéach hang rat quan trong, dan dén thanh cong vé mét tai chinh
clia mét cong ty va gép phan vao sy phat trién bén ving cudia cong ty. Do do, co thé xay dung gié thuyét sau:

H1: Chat lugng sén pham (CL) tac dong tich cuc dén Su hai long cla khéach hang (HL).
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Gid ca (Price). Nhan thic vé gid anh hudng dén su hai long ctia khach hang, theo nhiing phat hién ciia nghién ctu nay, dugc
hé trg bdi nghién ctu trude dé (Pamela Montung, 2015) cho thay, gid co tac dong tich cuc va déng ké dén su hai long cla
khach hang. Cung véi do, nghién ctru cla Zakaria (2019) cho thay, chi phi dnh hudng dén su hai long cuia ca nhéan. Su phu
hop Ve gid ca cd thé ho trg sy hai long clia khach hang sau khi dat duge muc lgi ich mong mudn clia khach hang, khuyén
khich khach hang tiép tuc tin tudng va Idp lai hanh vi mua hang. Nhan thic tich cuc sé dan dén cdm giac hai long vai khach
hang trong khi nguoc lai néu khach hang cé nhan thic tiéu cuc thi sé coé cdm giac khéng hai long khién khéch hang khéng
mudén mua lai sén phadm. Do doé, sau day |a gia thuyét:

H2: Gia ca (GC) tac dong tich cuc dén Su hai long cuia khéch hang (HL).

Xdc tién (Promotion). Theo Kotler va cong su (2016), khuyén mai la hoat dong truyén dat sy vuot troi cla sén phdm va
thuyét phuc khach hang muc tiéu mua san phdm doé. Tir dinh nghfa nay, cé thé két luan rang, khuyén mai la mét trong
nhitng cong cu truyén thong trong hoat déng ti€p thi cé vai tro théng tin, thuyét phuc va goi nhd vé lgi ich clda sén phdm dé
khuyén khich ngudi tiéu dung mua sén pham. Do d6, c6 thé xay dung gia thuyét rang:

H3: Xuc tién (XT) tdc dong tich cuc dén Su hai long cdia khach hang (HL).
Phuong phap nghién ciru

Nghién ctu dugc thuc hién két hop gitta phuong phédp nghién ctu dinh tinh va dinh lugng. S6 liéu so cép dugc thu théap truc
tuyén qua Google Form, nhimng ngudi tham gia nghién ctu nay 1a nhimg ngudi str dung san phdm d6 udng cla Suntory
Pepsico & khu vuc tinh Ha Nam. S6 liéu so cép dugc khao sét tir thang 8/2024-9/2024. S6 liéu thir cap dugc thu thap tir cac
nghién cliu trong va ngoai nudc nhu cac nhan té dua vao mo hinh vdi ly thuyét cd ngudn géc va dang tin céy.

Nghién ctu str dung phuong phédp chon méau phi xac suét. Tac gia tién hanh thu thap dén khi dd sé quan sat theo yéu cau.
Sau khi loai b céc phiéu khong dat yéu cau, con lai 127 phiéu pht hop. DT liéu sau khi thu thap tir cdc dd tuong khao sat sé
dugc ma hda, lam sach va phan tich thdng qua phan mém SPSS 22.0. Cac phuong phdp phan tich di liéu dugc dp dung
bao gém: phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham phéa (EFA), phan tich hoi quy da bién dé kiém dinh mo
hinh va gia thuyét nghién cutu.

KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN
Kiém dinh hé sé tin cay Cronbach’s Alpha

Qua két qua phan tich hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha (Bang 1) cho thay, hé sé Cronbach's Alpha hop 1é déu > 0,6. Cac bién
quan sét déu co hé sé tuong quan bién t8ng > 0,3. Do vay, thang do la pht hop st dung cho budc phan tich nhan t& kham
phéa (EFA) nham kiém dinh gid tri thang do.

Bang 1: Két qua Cronbach's Alpha ctia cac bién doc lap va bién phu thudc

Bién quan sat Hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién Hé sé Cronbach's Alpha téng
cL CL1 (0,907); CL2 (0,901); CL3 (0,915); CL4 (0,918); CL5 (0,909); CL6 (0,912) 0924
GC GC1 (0,888); GC2 (0,919); GC3 (0,887); GC4 (0,893) 0,921
XT XT1 (0,873); XT2 (0,892); XT3 (0,831); XT4 (0,861) 0,896
HL HL1 (0,911); HL2 (0,923); HL3 (0,915); HL4 (0,902); HL5 (0,919) 0,930

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia
Két qua phan tich EFA
Két qua phan tich EFA cho bién déc lap

K&t qua phan tich EFA 1an 2 con lai 12 bién quan sét, cho thdy cac nhan t6 déu co hé s6 0 < KMO = 0,697 < 1, P-value < 0,05,
thda méan diéu kién, cac bién tuong quan véi nhau va di liéu phu hgp dé phan tich EFA. Tdng phuong sai trich néi lén muc
do gidi thich su bién thién cla dr liéu dat 80,74%, diéu nay cho thay céc thang do dat yéu cau.

Bang 2: Két qua phan tich EFA [an cudi

Nhan t6
Bién quan sat
1 2 3
CL6 0,870
CL2 0,844
CL5 0,834
CL3 0,672
GC4 0,839
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GC3 0,820

GC1 0,780

GC2 0,601

XT2 0,838
XT1 0,817
XT3 0,726
XT4 0,699
KMO 0,697
Sig. (Bartlett's Test) 0,000
Tong phuong sai trich (%) 80,740

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia
Két qua phan tich EFA cho bién phu thuéc

Phéan tich EFA cho thay, cac bién quan sat cla thang do nay déu duoc chap nhan, hé s6 KMO = 0,874, phuong sai trich =
78,83%, hé s6 tai nhan t6 cuia 5 bién quan sat déu > 0,5, hé s6 Eigenvalues = 3,942, dat yéu cau dé tién hanh phan tich hoi
quy da bién.

Bang 3: Tom tat két qua phan tich EFA cho bién phu thuéc

Thang do ‘ Hé s6 KMO ‘ P-value ‘ Hé s Eigenvalue ‘ Téng phuong sai trich

Suhai 1ng clia khéch hang (HL) ‘ 0,874‘ 0,000 ‘ 3942 ‘ 78,83%

Ngubn: Két qua phan tich cua téc gia
Két qua phan tich hoi quy da bién

Bang 4: Két qua phan tich héi quy da bién

B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
CL 0,220 0,062 0,202 3,557 0,001 0,511 1,956
XT 0,438 0,050 0,502 8,759 0,000 0,500 2,001
GC 0,265 0,057 0,305 4,614 0,000 0,375 2,668
(Hang so) 0,398 0,208 1918 0,057

Ngudn: Két qua phan tich cua tac gia, 2024

Két qua phan tich hoi quy da bién cho thay, cdc nhan t6: Chat lugng; Gia cd va Xuc tién déu cé anh hudng dén Su hai long
clia khach hang véi muc y nghia la 1%. Trong d6, cd 3 nhan t6 déu cé tac dong tich cuc dén su hai long clia khach hang;
nhan t6 XUc tién co tac déng manh nhat dén Su hai long clia khach hang vai hé s6 B = 0,502. Biéu nay cho thay, cac chuong
trinh quéng céo, khuyén mai gidp su hai long cta khach hang dugc cdi thién. Doanh nghiép khuyén khich khach hang st
dung san pham thudng xuyén hon bang céch str dung céc chuong trinh khuyén mai va quéng céo, két qua nghién ctu cling
déng thuan vdi nghién ctru cda Yulianto (2020).

Bén canh do, Gid cd la nhan td thd hai anh hudng dén su hai long clia khach hang. Gia ca do doanh nghiép dua ra cho
nguoi tiéu dung va nguac lai cling phai dugc xem xét d€ ngudi tiéu ding quan tdm hon dén viéc mua sam. K&t qua nghién
cliu cling tng ho vai két qua nghién cuiu trude day cla Juniantara (2018), cho thay Gid cé cé anh hudng tich cuc va cé y
nghiia dén Su hai long cla khéach hang.

Ngoai ra, Chat lugng san pham la mét nhan t6 quan trong dugc xem xét dé thuc ddy doanh nghiép. Chat lugng san pham
cling dugc phat hién cé tdc dong tich cuc va dang ké dén su hai long clia khach hang trong nghién cuiu trudce day Zakaria
(2019).

KET LUAN VA MOT SO HAM Y

K&t qua nghién ctru cho thay, Xuc tién va Gid ca cé tac dong dang k& dén Su hai long clia khach hang dai vdi san pham
Suntory PepsiCo tai Ha Nam. Diéu nay cho thay, chién lugc gid cla Suntory PepsiCo phu hop vdi ky vong cla ngudi tiéu
dung, va céc chuong trinh khuyén mai, quang céo da goép phan nang cao su hai long. Chat luong san pham clng dugc xéc
dinh la mét nhan t6 quan trong, anh hudng tich cuc dén su hai long cla khach hang. Biéu nay ching té san phdm cla
Suntory PepsiCo dap Ung tdt nhu cau va mong doi clia ngudi tiéu dung.

10/14/2024, 4:43 PM



Nghién ctru sy hai long ctia ngudi tiéu dung d6i véi cac san pham cua...

50f5

DE tiép tuc nang cao sy hai long cla khach hang va thic ddy tang trudng doanh s6, Suntory PepsiCo c6 thé xem xét cac
gidi phap sau:

M6t 13, tiép thi da dang: Thuc hién nhiéu chuong trinh khuyén mai sang tao, tan dung digital marketing va cé nhan hoa trai
nghiém khach hang.

Hai I3, gid linh hoat: Ap dung chinh sach gid linh hoat, da dang géi san pham va minh bach vé gia.
Ba I3, cai tién san phdm: Dau tu vao nghién clu va phat trién, Idng nghe phan hoi va dém bao chat lugng.

B6n 13, dich vu khdch hang: Dao tao nhan vién, xay dung hé thdng hd trg chuyén nghiép va chid dong cham sdc khach
hang.

Hon nira, doanh nghiép ludn can chu y cai thién chat lugng san pham, bang viéc thuc hién cdc nghién clru va phét trién lién
tuc dé€ cai tién chéat lugng sén pham dua trén phan hoi tir khdch hang. Bam béo rang, tat ca cac san pham déu dép ung céc
tiéu chudn chat lugng cao va an toan. Doanh nghiép ciing nén chu trong vao viéc dao tao nhan vién dé€ nang cao ky nang
phuc vu khdch hang, tir dé tao ra trai nghiém t6t nhat cho khach hang (Vuong va Nguyen, 2024)./.
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