S hai long cia khach hang to chi:
Nghién ciru trong linh vye san pham nwée uong dong chai tai Ha Noi

Buii Anh Tuén*, Nguyén Thi Thu Mai**

Théa man khdch hang la muc tiéu tat yéu cia cdc doanh nghiép. Dé cé thé tim hiéu mét cach hiéu
qua khdch hang hai long dén ddu véi san pham cia doanh nghiép thi can phdi xdc dinh dwoc cdc
khia canh cu thé vé su hai long cua khach hang. Bai viét nay tdp trung kiém dinh cam nhén cia
khdch hang vé tam quan trong cia cdc khia canh vé si hai long thong qua nghién ciru thwe nghiém
Véi cdc khdch hang t6 chire la cdce khdch san 16m khi tiéu thy san pham nuéc uong dong chai trén
thi truvong Ha Noi. Két quad diéu tra khcfng dinh cdc khia canh vé s hai long cua mé hinh INDSAT
va bé sung yéu té moi quan quan hé kinh doanh la mét yéu té dac trung gdn véi thi truong Viét Nam.
Nghién ciru ndy cé ¥ nghia thuc tién quan trong doi véi cic doanh nghiép trong viéc danh gid s hai
long ciia khdch hang t6 chike néi chung va ciia nganh nwée uong dong chai néi riéng.

Twr khoa: Sy hai long cua khach hang t6 chirc, m6 hinh INDSAT, nude uéng dong chai.

1. Gi6i thiéu

Khach hang 1a yéu t6 hét strc quan trong trong sy
phat trién ctia mdi cong ty boi vi chi ¢6 ho méi c6
thé dem lai cho cong ty doanh thu, lgi nhuan va sy
ndi tiéng. Néu khach hang hai 1ong vé san pham va
dich vu ctia cong ty thi ho sé tiép tuc mua hang va
noi tét vé cong ty, tham chi khuyén khich nguoi
khac cung mua. Nguoc lai, néu ho khong hai 1ong
thi ho sé& roi bo cong ty va c6 thé noi khong tot vé
cong ty v6i nhidu nguoi khac. Thuc t& da chung
minh chi phi dé giit mot khach hang thip hon nhiéu
so v6i chi phi dé c6 mot khach hang méi. Vi nhiing
ddc diém nhu tiéu thy san pham khdi luong 16n va
viéc mua hang ldp lai trong thoi gian tuong déi dai,
d6i trong khach hang t6 chirc ludn 1a thi truong muc
tidu ciia hau hét cac nha cung cip 16n. Boi viy, viée
lam hai 1ong khach hang t6 chirc 13 muc tiéu tit yéu
ctia nhitng doanh nghiép nay. Piéu nay cang quan
trong hon trong méi trudng canh tranh gay git.

Trong xu thé hoi nhap va toan cau hoa, nganh san
xult nudc uéng dong chai cia Viét Nam la mot
trong nhimg linh vuc thu hit dwoc nhiéu nhét cac
nha dau tu nudc ngoai va chi yéu 1a cac tap doan da
qudc gia. Ngoai cac thuong hiéu 16n va uy tin cia
nudc ngoai nhu Lavie va Aquafina da tré thanh

quen thudc dbi voi ngudi tidu ding Viét Nam thi
thém nhiéu thuong hiéu 16n ctia Nhat Ban, Duc va
Han Quéc dang xuc tién dau tu vao Viét Nam. Véi
mot nguén lyc tai chinh 16n, lai dugc sy quan ly
chuyén nghiép boi cac cong ty da qudc gia nén ho
da chiém linh tir 70% dén 80% thi trudng nude udng
dong chai cua Viét Nam (Doanh nghiép ngogi lam
chii nuwée uéng dong chai, 2012). Thi truong nudc
ubng dong chai Viét Nam hién nay twa nhu thoi
Chién Qudc véi hang tram nhin hiéu dang tranh
hung (Khoc liét cugc chién thi truong nuée uong
dong chai, 2013). Méi day nhat 1a nhan hi¢u Dasani
cuia cong ty Coca-Cola xuat hién trén thi trudng véi
mot muc gia thip va lan dau tién dua ra san phdm
chai nhya than thién méi trudong. BSi canh nay di
gy ra mot ap luc rat 16n ddi v6i cac doanh nghiép
nho va vira Viét Nam trong viéc giit khach hang to
chtre, dam bao 6n dinh thi phan. Do nhu cau va doi
hoi cta khach hang lién tuc thay ddi, bén canh mot
moi truong canh tranh khéc liét, cac cong ty can
phai nang cao dugc su hai long cua khach hang. Chi
c6 thé thuc hién dugc hiéu qua viéc do néu céc
doanh nghi¢p xac dinh dugc déy du cac khia canh
thé hién sy hai 10ng cta khach hang va tién hanh
nghién ctu mot cach khoa hoc.
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Muc tiéu chinh ciia nghién ctru nay 1a tim hiéu
cam nhan ctia khach hang t6 chirc vé tam quan trong
clia cac khia canh cua sy hai long dbi véi san pham
nudc udng dong chai trén tri truong Ha Noi. Két qua
clia nghién ciru nay c6 thé gitip cac doanh nghiép
tham khao va thuc hién viéc danh gid su hai long
cta khach hang d6i véi san pham va dich vu cua
minh. Qua dé, doanh nghiép s& ¢ chién luoc phu
hop trong viéc chinh phuc khach hang va gép phan
vao su thanh cong trong kinh doanh.

2. Co s6 Iy thuyét

Trén thé gidi co rat nhiéu khai niém vé sy hai
long cua khach hang. Swan va Combs (1976) cho
rang sy hai 1ong 12 biéu hién thai do cua khach hang
sau khi mua hang. Parasuraman va cong su (1985)
cho rang sy hai long ctia khach hang dbi véi chat
luong dich vu duoc do ludng bang hiéu sd giira chat
luong mong doi va chit lwong dat dugc. Oliver
(1997) dua ra khai ni¢ém sy hai long cta khach hang
1a phan tmg tron ven ddi véi san pham va dich vu
ma doanh nghi¢p cung tmg. Kotler (2001) dua ra
khai ni¢m sy hai long ctia khach hang 1a muc d¢ cua
trang thai cam gidc ciia mot ngudi bat ngudn tir viée
so sanh két qua thu dugc tir san phdm hay dich vu
voi nhitng ky vong cua nguoi d6. Bitner va
Zeithaml (2003) dua ra khai niém cho réng su hai
1ong cua khach hang 14 d4nh gia cua khach hang vé
san pham hay dich vy trong viéc san pham hay dich
vu d6 thoa mén nhu cau va su mong doi cua ho nhu
thé nao, day la khai niém vé su hai long cua khach
hang dugc st dung cho nghién ciru nay.

Su khac biét 16n nhat trong qué trinh mua sim
giita khach hang ca nhan va khach hang to chirc
chinh 1a quyét dinh mua ctia khach hang to chirc
dugc tham gia boi nhidu cd nhan. Theo Kotler
(2003), don vi thong qua quyét dinh cia to chirc
mua 1a “Trung tim mua sam”, bao gom tat ca cac
thanh vién cua t6 chirc giit bat ky vai trd nio trong
sdu vai tro thudc qua trinh ra quyét dinh mua. Theo
Rossomme (2003), khi xac dinh muac d9 hai long
ctia khach hang t6 chirc phai tién hanh danh gia dbi
vOi tit ca cac thanh vién trong trung tAm mua sim
clia to chire. Sy hai long ctia khach hang duge xem
xét trong ba giai doan: trudc khi mua, trong khi mua
va sau khi mua.

Mo hinh INDSAT

Céc nghién ctru vé su hai long cua khach hang &
Viét Nam ciing kha nhiéu, nhung duong nhu chu
yéu tap trung vao nghién ctru ddi véi linh vuc B2C

(hudng t61 su hai long cua khach hang la nguoi tiéu
dung). Cac nghién ctru nay dugc thyc hién trong
nhiéu linh vyc nhu ngan hang, vién thong, ban 1¢,
hay trong linh vuc y té - nghién ctru sy hai 1ong cua
bénh nhan. Nghién ctru su hai long cua khach hang
t6 chirc & Viét Nam (trong linh viyc B2B) duong nhu
con han ché, va vin con méi mé ca vé 1i thuyét 1an
thyc tién. Khach hang to chirc ¢6 nhimng dic diém
riéng, nén cac tac gia da nghién ctru tai liéu va nhan
thdy mo hinh INDSAT (Homburga & Rudolphb,
2001) la co s¢ 1y thuyét phu hop cho nghién ctru
nay.

Theo m6 hinh INDSAT sy hai long cua khach
hang t6 chire duoc do luong theo 7 khia canh, bao
gom: san pham, ngudi ban hang, thong tin lién quan
t6i san pham, cac dich vu k¥ thuat, xir 1y don dit
hang, su tuong tac véi nhan vién ndi b va xu ly
phan nan cta khach hang vé san pham.

Trude tién, san pham 13 yéu t6 cbt 18i trong viée
trao doi, va vi thé cac diac diém cua san pham co 18
c6 tam anh huong rat quan trong dén mdi quan hé
giita doanh nghiép v&i khach hang to chirc. Trong
truong hop nay, nhitng dac tinh thuong lién quan téi
san pham bao gdm méi lién hé gia tri, gia ca hay
chit lugng san pham.

Do nhitng dic tinh phirc tap cta san pham trong
cong nghiép nén tai liéu hudng dan ky thuat 1a rat
can thiét. Vi thé, gia tri va ndi dung cua tai liéu k¥
thuat hay tai liéu c6 lién quan khac can phai dugc
xem xét khi noi toi sy hai 1ong ciia khach hang t6
chue.

Céc dich vu gin véi san phdm ciing ¢6 vai tro
quan trong trong viéc danh gid sy hai long cua
khach hang. Céac dich vu khong chi di kém véi hang
hoa khach hang tiéu thu ma con hitu ich cho khéach
hang trong viéc diéu hanh cong ty ctia ho. Ngoai cac
dich vu nay, ching ta khong thé khong dé cap dén
cac dich vu hd trg san phém va cac hé théng hd trg
sau khi khach hang d3 mua hang héa. Vi c6 nhiéu
san pham co dic tinh kha phtic tap nén khach hang
can dugc hudng dan cach sir dung.

Hai quy trinh xtr Iy don dat hang va xu ly céc
phan nan cta khach hang vé san pham 14 hai quy
trinh dac bi€t quan trong trong viéc tao ra su hai
1ong cuia khach hang t6 chirc. Viée xir ly don dit
hang bao gém rat nhiéu cac quy trinh nho. Vi du
nhu ké hoach dit hang, 1ap don dat hang, hoa don
dat hang, tiép nhan don dat hang, su sép xép va thuc
hién don dat hang. Bén canh viéc xu ly don dat
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hang, viéc xir Iy nhimng khiéu nai hay phan nan cua
khach hang ciing dugc dé cap dén 1a quy trinh thu
hai can xem xét. Thyc té cho thdy da sé cac khach
hang khong hai long thuong khong khiéu nai, va khi
ho khiéu nai thi van d& thuong rat nghiém trong. Vi
vy, cac nha cung cap rat can nd luc dé xur ly t6t
nhitng khiéu nai hay phan nan nhim mang lai sy hai
10ng cho khach hang. Trong pham vi van dé dang dé
cép, didu quan trong d6i voi khach hang khong chi
la nhan dugc sy bao dam s¢€ thay thé san phém khac
ma con la sy phan tng cua nha cung cap déi véi
nhitng khiéu nai va phan nan cta khach hang vé san
pham c6 lién quan trong giai doan ngoai thoi gian
bao hanh. Nhitng khiéu nai ctia khach hang c6 thé
tryc tiép lién quan tdi viée tiép thi san pham ciing
nhu nhitng khia canh khéac cua qua trinh mua va st
dung hang hoa.

Mot khia canh khéc c6 thé anh huong dén su thoa
mén ciia khach hang t6 chuc va duge d& cap dén
trong bai nghién ctru ctia céc tac gia la sy twong tac
v6i nhéan vién ciia nha cung cp. Diéu dau tién can
nghién cuu 1a sy tuwong tac véi lyc lugng ban hang
ctia nha cung cap va van dé thu hai 1a sy twong tac
v0i cac nhan vién ndi bd cia nha cung cép. Linh vuc
thir nhat bao ham kién thirc cuia doi ngii ban hang vé
san phém va diéu kién st dung ciing nhu 1a sy trg
gitip dé giai quyét van dé ctia khach hang. Linh vuc
thi hai thi lai dé cap dén su tuong tic v6i nhan vién
clia nha cung cap véi vai tro xir Iy don dit hang, vin
dé k¥ thuat va san xuat. Cac khia canh twrong duong
gom co su tiép can v6i nhitng ngudi ¢6 lién quan, va
kha ning phan ung cta ho dbi véi nhitng yéu cau
cua khach hang.

Tom lai, dinh nghia vé su hai long cta khach
hang t6 chirc 1a sy hinh thanh mdi quan hé cu thé mo
ta viéc nha cung cap co thé théa man sy mong doi
tir khach hang t6t nhur thé nao trong cac khia canh:
dic diém cua san pham, thong tin lién quan t6i san
pham, cac dich vy, xir Iy don dat hang, xt 1y truong
hop khiéu nai tir khach hang, su tuong tic voi
nhiing nguoi ban hang va nhan vién ndi bg. Do do,
céc tac gia da dua ra mot mo hinh voi két ciu gom
¢6 bay khia canh phén tich nham hinh thanh nén sy
hai 10ng cta khach hang té chirc can dwoc xem xét.

Mo hinh INDSAT c6 thé duoc sir dung dé xac
dinh dugc su hai long ciia khach hang cho mdi khia
canh phan tich trong bay khia canh néu trén qua viéc
tinh diém trung binh cia cac yéu t6 hinh thanh nén
mdi khia canh phan tich. M6 hinh nay c6 thé dugc

bd sung dé phi hop véi cac dic diém hay nhitng nhu
clu cu thé cua mot td chirc néu can thiét.

Mo hinh INDSAT theo bay khia canh phan tich
ma cac nha nghién ctru da sur dung dé xac dinh su
thoa man cua khach hang td chirc chu yéu duoc thuc
hién & chau Au. Viét Nam 1a mot qudc gia Chau A
nén it nhiéu bi anh huéng chung ciia vin hoa chau
A. Pic biét, nghién ciru anh hudng ctia méi quan hé
kinh doanh dn sy thoa man cua khach hang duogc
so sanh gilta khach hang Nhéat va khach hang My
clia cac tac gia Khan va cong sy (2009) cho thay
ngudi chau A rat coi trong cic mbi quan hé trong
kinh doanh. Méi quan hé trong kinh doanh duoc cac
nudce chau A chii trong hon so véi cac nudc chau Au
cling dugc Hofstede (1991) dé cép dén trong cong
trinh nghién ctru su khéc biét vian héa giira cac quic
gia. C6 thé noi rang, thé gidi kinh doanh bang hop
dong thi & Viét Nam kinh doanh bang mdi quan hé.
Dbi v6i cac doanh nghiép cho du di day du cac
ngudn luc nhung néu thiéu di cac mdi quan hé thi
kinh doanh s& rat khé thanh coéng. Vi vy, trong
nghién ctru nay, khia canh mdi quan hé kinh doanh
dugc bo sung thém vao mo hinh INDSAT ciia Hom-
burga va Rudolphb (2001) nhu mdt khia canh quan
trong mang lai sy hai 10ng cho khach hang t6 chic.

3. Phwong phap nghién ciru

pé dat dugc muc ti€u nghién ctu dé ra, mot cudc
diéu tra chon mau da dugc tién hanh tai Ha Noi.
Mot sb van dé lién quan toi thiét k& nghién ctru
duoc trinh bay trong cac phn tiép sau day.

3.1. Méu nghién ciru

Mot phan khtc thi truong t6 chirc quan trong ciia
san pham nudc udng dong chai tai Viét Nam 14 cac
khach san, nha hang va khu vui choi giai tri. Ddi
tugng khach hang muc tiéu cta tit ca cac hing ndi
tiéng thuong 1a cac khach san cao cip boi thuong
hiéu va s6 lwong san pham tiéu thy 16n va kha ning
thanh toan cao. Trong nghién ctru nay, tit ca 24
khach san cao cép tai Ha Noi dugc lya chon dé thu
thap dir lidu déu 1a cac khach san 4 sao va 5 sao.
Ngoai cac dic diém tuong tu cac t6 chirc mua khac
thi c6 thé noi day 1a dbi twong khach hang to chirc
kho tinh nhét, chuyén nghiép nhat trong hoat dong
mua hang. Béi vay, viéc lam hai long dbi twong
khach hang nay sé 1a co s¢ t6t nhat dé co thé lam hai
long hodc rat hai long cc d6i tugng khach hang to
chirc khac vé san pham nudc udng déng chai.

Trong nghién ctru nay, 120 nguoi thudc cac bo
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Hinh 1: M hinh cac khia canh vé sy hai 1ong ciia khach hang t6 chirc

Nguoi ban hang

Thong tin vé san pham

bat hang

Giao ti€p véinhan vién

doanh nghiép

Xu 1y khicu nai, phan nan

M&bi quan hé kinh doanh

phan khac nhau c6 vai trd trong qua trinh quyét dinh
mua ctia 24 khach hang t6 chirc dd tham gia vao
cudc diéu tra. Cu thé, nim c4 nhan cua mdi td chirc
tham gia tra 1oi gdm: Tong Giam déc hodc Pho tong
giam dbc, Truong phong mua hang, Giam dbc tai
chinh hodc Trudng phong tai chinh-ké toan, Trudng
bd phan budng va Nhan vién nhan hang.

3.2. Thang do va xdy dung bdng hoi

Su théa man cia
khach hang
no6i chung

Nguon: Homburga & Rudolphb (2001); Khan & céng
su (2009)

Trong nghién ctu cia Homburga va Rudolphb
(2001) 29 tiéu chi dugc st dung dé danh gia bay
khia canh vé sy hai long ciia khach hang t6 chic.
Trén co so phan tich dic diém cua san phdm nudc
ubng dong chai trong diéu kién thyc té tai Viét Nam,
sau khi tham khao ¥ kién cac chuyén gia, cac tac gia
da loai bot mot sd tiéu chi khong phu hop, diéu
chinh va bd sung thém mot s tiéu chi khac dé phu
hop véi nghién ctru nay. Cu thé, 27 tiéu chi vé sy hai
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long cua khach hang trén 8 khia canh da dugc s
dung dé tim hiéu danh gia ciia khach hang vé mirc
dd quan trong cua cac khia canh va tiéu chi.

Muc d6 quan trong cua cac tiéu chi thudc tam
khia canh vé sy hai long cua khach hang to chirc
duogc do ludng theo thang diém tir 1 dén 5: 1 1a Rét
khong quan trong, 2 1a Khong quan trong, 3 la
Khong quan tim, 4 12 Quan trong, va 5 1a R4t quan
trong. Cac ddi tuong tra 161 phiéu cu hoi dugc dé
nghi danh gia mirc d6 quan trong vé cac khia canh
dua theo md hinh INDSAT cua Homburga
va Rudolphb (2001). Do viy, nhiing khia canh dé
tim hiéu cam nhén cua khach hang vé muc d6 quan
trong cua cac khia canh vé su hai long cua khach
hang t6 chirc dugc danh gia trong nghién ctru nay
bao gom: 1. San pham, 2. Ngudi ban hang, 3. Cac
thong tin lién quan dén san pham, 4. Tiép nhéan va
xtr ly don hang, 5. Dich vu k¥ thuat, 6. Nhan vién
khi giao tiép, 7. X Iy khiéu nai, phan nan, 8. Mdi
quan hé kinh doanh véi nha cung cap.

Trudce khi thuc hién diéu tra chinh thuc, bang hoi
duoc gui xin ¥ kién chuyén gia va sau d6 dugc st
dung trong diéu tra thir voi mot khach hang t6 chirc
v6i muc dich tim hiéu cac cau hoi c6 dé hiéu khong
va co can diéu chinh gi khong dé thay doi cho phu

hop.

3.3. Thu thdp va phén tich dir liéu

Viéc thu thap s6 liéu diéu tra c6 st dung bang hoi
dugc thuc hién qua mdt nhém cac thanh vién da
duoc tap hudn vé cong tac diéu tra. Sau khi thiét lap
cac cudc hen, nhom thu thap s6 liéu tién hanh cac
phong vén truc tiép véi cac dbi tuong dai dién to
chirc khach hang. Cac cudc phong van dugc thuc
hién tai vin phong cua khach hang t& chic. Mai
cudc phong van kéo dai tir 45 phit t6i mot tiéng.

S6 liéu thu thap tur cudc diéu tra qua bang hoi

sau khi lam sach dugc nhap vao may. Cac phan tich
thong ké dugc thyc hién voi sy hd trg cia phan
mém SPSS 16.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Ddanh gia mirc dp quan trong ndi chung ciia
cdc khia canh vé sw hai long

Qua bang 1, ta thay diém s6 trung binh ctia mirc
d6 quan trong cuia ca tam khia canh déu 16n hon 3.5
va c6 hai khia canh ¢ diém trung binh 16n hon 4.
Két qua nay cho thay tat ca tim khia canh déu duoc
danh gia la quan trong trong viéc tao ra sy hai long
ctia khach hang va quan trong nhét 13 khia canh san
pham. Dé xem xét lidu c6 su khac biét hay khong

Béang 1: Mirc d§ quan trong cuia cac khia canh vé sy hai long ciia khach hang to6 chire

Mirc d§ quan trong
STT Khia canh phéan tich Trung Standard
binh
deviation Thir tuw

1 | Sanphim 4.090 48528 | Thu nhat

2 Xir Iy don dat hang 4.077 .58822 | Thi hai

3 Nhan vién ban hang 3.872 .52460 | Tht tu

4 Dich vu di kém 3.611 74474 | Thk sau

5 Thong tin san pham 3.811 .67911 | Thit ndm

6 Nhén vién khac 3.583 .69345 | Thtr bay

7 Xur 1y khiéu nai 3.832 72442 | Tht ba

8 MOoi quan hé kinh doanh 3.544 .66880 | Thir tam

Nguon: Khao sdt cua cdc tac gia, 2013
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gilta cac vi tri trong trung tdm mua cua khach hang
vé nhan thirc mirc do quan trong cua cac khia canh
ciia sy hai 1ong, phan tich thong ké One-way
ANOVA di dugc str dung. Két qua phan tich cho
thiy c6 su khac biét dang ké va c6 y nghia thong ké
vé danh gia mirc d6 quan trong cho hau hét cac khia
canh ciia san pham.

4.2. Pdnh gid ciia khdch hang vé mirc d¢ quan
trong ciia khia canh sin phim

Tiéu chi dugc khach hang danh gia quan trong
nhét 14 vé sinh an toan thuc phim (mean = 4.388) va
tiéu chi it duoc khach hang quan tdm nhat 1a kiéu
dang san pham (mean = 3.864). Vi diém trung binh
ctia mirc d6 quan trong 14 4.09 thi ¢6 thé khing dinh
rang khach hang mong mudn rat cao vé khia canh
san pham (xép thir nhat trong tam khia canh). Két
qua phan tich One-way ANOVA cho thiy gitra cac
vi tri trong trung tdm mua cua khach hang co su
khéc biét co y nghia thong ké vé cam nhan mirc do
quan trong cua ti€u chi nhan hi¢u va tiéu chi gia (p
< .05). Vi tiéu chi nhan hiéu, vi tri Ban giam dde
danh gia mic do quan trong ctia nhan hiéu cao nhat
(mean = 4.375) va danh gia muc dd quan trong ctia
nhin hi¢u thip nhat 1a by phan nhan hang (mean =
3.650). Tiéu chi gia san pham ciing nhan duoc sy
danh gia cta bd phan Ban giam ddc vé tam quan
trong & mirc cao nhit (mean = 4.458) va danh gia
mirc d0 quan trong thip nhat vé gia 1a bo phan
budng (mean = 3.588).

4.3. Panh gid ciia khdch hang vé mirc dp quan
trong cua khia canh xu ly don dat hang

Tiéu chi dugc danh gia la quan trong nhat 1a giao
hang ding xac nhan (mean = 4.132) va tiéu chi dugc
it quan tdm nhat 13 thoi gian xac nhan don hang
(mean = 3.991). Véi diém trung binh cta mirc d6
quan trong 1a 4.077 thi c6 thé khang dinh ring mirc
d6 mong mudn vé xur Iy don dit hang cua khach
hang 1a rat cao (xép thir hai trong tam khia canh).
Két qua phan tich One-way ANOVA cho thiy khong
c¢6 su khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé mirc d6 quan
trong gitta cac vi tri trong trung tdm mua cua khach
hang ddi voi tat ca cac tiéu chi ciia khia canh xir 1y
don hang (P > 0.05).

4.4. Danh gid ciia khdich hang vé mirc dp quan
trong cua khia canh nhan vién ban hang

Tiéu chi dugc khach hang danh gid quan trong
nhét 1a sy chuyén nghiép va than thién khi giao tiép
(mean = 4.125). Cac tiéu chi con lai ¢6 tim quan
trong tuwong duong nhau (mean dao dong quanh
diém 3.7). V6i diém trung binh ctia mtc d6 quan
trong 1a 3.872 thi c6 thé khiang dinh ring muc do
mong mudn ciia khach hang vé khia canh nhan vién
ban hang 1a kha cao (xép thit tw trong tam khia
canh). Két qua phan tich thong ké One-way
ANOVA cho thiy c6 sy khac biét vé danh gid mirc
d6 quan trong gitra b phan mua hang va by phéan
budng ddi véi tiéu chi sy chuyén nghiép va than
thién khi giao tiép ctia nhan vién ban hang. B6 phan

Bang 2: Mirc dd quan trong ciia khia canh san phim

Mirc d§ quan trong
STT Tiéu chi cu thé Thap Cao Trung Std.
nhit nhit binh Deviation

1 V¢ sinh an toan thuc pham 4.00 500 | 4388 48939
2 Thuong hig¢u 2.00 500 | 4.027 .66687
3 Kiéu dang 3.00 5.00 3.864 .71005
4 Bao bi, nhian mac 3.00 5.00 4.000 73855
5 Gia 3.00 500 | 4.187 70216

Gia tri trung binh 3.20 5.00 4.090 48528

Nguon: Khdo sat cua cac tac gia, 2013
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Bang 3: Mirc d§ quan trong cuia khia canh xir ly don dat hang

Mirc d§ quan trong
STT Tiéu chi cu thé Thip | Cao nhiat | Trung Std.

nhat binh Deviation
1 Thoi gian xac nhan 3.00 5.00 3.991 .63987
2 Giao hang dang han 3.00 5.00 4.103 .65782
3 Giao hang diing xac nhan 3.00 5.00 4.132 .66297
4 Giao hang linh hoat 3.00 5.00 4.094 .66634
5 Gia tri trung binh 3.00 5.00 4.077 58822

Nguon: Khao sat cua cdc tac gia, 2013

budng quan tAm dén tiéu chi nay it hon by phan mua
hang. Giita bo phan mua hang va Ban Gidam doc
cling thé hién su danh gia khac nhau vé muc do
quan trong cua khia canh nhan vién ban hang (p <
0.05). Cu thé, danh gia mirc d6 quan trong cao nhat
la bd phan mua hang (mean = 4.139) va danh gia
mirc d6 quan trong thip nhit 1a Ban Giam ddc
(mean = 3.666).

4.5. Pdnh gid ciia khdch hang vé mirc dp quan
trong cua khia canh dich vu di kém

Tt ca céc tiéu chi trong khia canh nay c6 mirc do
quan trong la tuong duong nhau (mean dao dong

quanh diém 3.6). V4i diém trung binh ciia mirc d6
quan trong 1a 3.611 thi co thé khang dinh rang mirc
d6 mong muén vé khia canh nay cta khach hang 1a
kha cao (xép thir sdu trong tam khia canh). Két qua
phan tich thong ké One-way ANOVA cho thiy c¢6 su
khac biét vé mirc do quan trong giita cac vi tri trong
trung tim mua ciia khach hang d6i véi tiéu chi sira
chira dot xuat (p < 0.05). V&i tiéu chi nay, Ban giam
dbc danh gia mirc do quan trong cao nhat (mean =
4.125) va bd phan budng danh gia muc d6 quan
trong thap nhat (mean = 3.313). DPanh gia muc do
quan trong ndi chung cho khia canh dich vu di kém,
diém cao nhat 1a ctia bo phan Ban giam dbc (mean

Béang 4: Mirc d§ quan trong cia khia canh nhan vién ban hang

Mirc d§ quan trong
STT Tiéu chi cu thé Thap Cao Trung Std.
nhit | nhit | binh | Deviation
Kién thirc vé san pham va sir dung an
1 . 2.00 500 | 3.706 69778
toan
2 | Tiép nhan va hd trg giai quyét van dé 2.00 500 3.779 76268
Su chuyén nghiép va than thién khi
3 L 4.00 500 | 4.125 33232
glao tiep
Gia tri trung binh 2.67 500 | 3.872 52460
Nguon: Khdo sdt cia cdc tac gia, 2013
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Béang 5: Mirc d§ quan trong cua khia canh dich vu di kém

Mikc d§ quan trong
STT Tiéu chi cu thé Thip Cao Trung Std.
nhit nhit binh | Deviation
1 Thiét bi hd trg 2.00 5.00 3.598 77408
2 Bao dudng dinh ky 2.00 5.00 3.559 76525
3 Stra chira dot xuat 2.00 5.00 3.677 .84621
Gia trj trung binh 2.00 5.00 3.611 74474

Nguon: Khao sdt cia cdc tac gia, 2013

= 3.931) va diém thip nhit Ia cua bd phan budng
(mean = 3.229). Su khac biét nay c6 ¥ nghia thong
ké (p <0.05).

4.6. Ddnh gid ciia khdch hang vé mirc dp quan
trong cua khia canh thong tin sdn phtfm

Danh gia ctia khach hang vé muc d§ quan trong
ctia khia canh thong tin san pham ddi véi tat ca cac
tiéu chi l1a twong dwong nhau (mean dao dong quanh
diém 3.8). V6i diém trung binh ctia muc do quan
trong 1a 3.811 thi c¢6 thé khang dinh ring muc do
mong mubn vé khia canh nay cua khach hang 1a kha
cao (xép thir nam trong tam khia canh). Két qua
phan tich thong ké One-way ANOVA cho thiy c6 su
khac biét trong danh gia vé mirc d6 quan trong giira
ban Gidgm dbc va bo phén Tai chinh-Ké toan ddi véi
tiéu chi théng tin cung cap dinh ky (p < 0.05). Tiéu
chi nay duoc Ban giam ddc danh gid véi mic do

quan trong cao nhét (mean = 4.333) va danh gia
mirc d6 quan trong thap nhat 1a bo phan Tai chinh-
Ké toan (mean = 3.722). Két qua phan tich chi ra
khong c6 su khac biét c6 ¥ nghia thong ké vé danh
gia mic d§ quan trong chung cho khia canh thong
tin san pham (p > 0.05).

4.7. Pdnh gid ciia khdch hang vé mirc dp quan
trong cvia khia canh nhdn vién khdc

Danh gia ctia khach hang vé muc d6 quan trong
cua khia canh nay c6 su khac nhau gitra hai ti€u chi.
Khach hang danh gia mirc 6 quan trong vé tiéu chi
su tiép nhan dé nghi va phuc dap qua van ban 16n
hon so véi tiéu chi sy tiép nhan dé nghi va phic dap
qua dién thoai. Piém trung binh ctia mirc d6 quan
trong 1a 3.583 cho thiy murc d6 mong muébn vé khia
canh nay cua khach hang 1a kha cao (xép thir bay
trong tam khia canh). Két qua phan tich thong ké

Bang 6: Mirc d) quan trong ciia khia canh théng tin sin pham

Mikc d§ quan trong
STT Tiéu chi cu thé Thép Cao | Trung Std.
nhit nhit binh | Deviation
1 Bao bi, nhan mac 2.00 500 | 3.827 .70287
2 HO0 so giri kém 2.00 500 | 3.709 74926
3 Cung cap dinh ky 2.00 500 | 3.892 74338
Gia trj trung binh 2.00 5.00 | 3.811 67911

Nguon: Khao sdt cia cdc tac gia, 2013
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Bang 7: Mirc d§ quan trong ciia khia canh nhéan vién khac

Mirc d§ quan trong
STT Tiéu chi cu thé Thip | Cao | Trung Std.
nhat nhit binh Deviation
Tiép nhan dé nghi va phic dap qua
;| Tiepnhan dénghiva philcdip q 200| 500 3559 69757
dién thoai
Tiép nhan dé nghi va phuic da
o | P ThAnCEnEhlva phue dap 200 500 3621 74250
qua van ban
Gia tri trung binh 2.00 5.00 3.583 .69345

Nguon: Khao sat cua cdc tac gia, 2013

One-way ANOVA chi ra c6 su khac biét trong danh
gid mirc d6 quan trong gilra cac vi tri trong trung
tdm mua cta khach hang ddi véi tiéu chi sy tiép
nhan dé nghi va phiic dap qua vin ban (p < 0.05).
Vi ti€u chi nay, danh gida muc do quan trong cao
nhat 1a Ban giam d6c (mean = 4.125) va danh gia
mirc d6 quan trong thap nhit 1a bo phan budng
(mean = 3.312). Banh gia muc d§ quan trong noi
chung cho khia canh nhan vién khéc ciling c6 su
khac biét c6 y nghia thong ké giita danh gia ctia Ban
giam ddc (mean = 4.063) va danh gia cia b phan
budng (mean = 3.312).

4.8. Pdnh gid ciia khdch hang vé mirc d¢ quan
trong ciia khia canh xir Iy khiéu nai

Murc d¢ quan trong cua khia canh xt ly khiéu nai
cua cong ty dugc khach hang danh gia c6 su khac

nhau gitra céc tiéu chi. Mtc d6 quan trong vé tiéu
chi két qua giai quyét khiéu nai duoc danh gia ¢
mirc cao nhit (mean = 3.951). Hai tiéu chi con lai
dugc khach hang danh gid véi mic d6 quan trong
tvong duong nhau (mean dao dong quanh diém
3.7). Piém trung binh danh gid mirc d6 quan trong
1a 3.832 cho thidy muc d6 mong mudn cua khach
hang vé khia canh xur ly khiéu nai 1a cao (xé’p thir ba
trong tam khia canh). Két qua phan tich One-way
ANOVA chi ra c6 sy khac biét vé danh gia muc do
quan trong gilra cac vi tri trong trung tdm mua cua
khach hang vé tat ca cac tiéu chi ciia khia canh xir
1y khiéu nai giira Ban giam ddc va bd phan budng (P
< 0.05). Vi ca ba tiéu chi, Ban giam ddc luon co
diém danh gia cao nhat, trong khi bd phan budng c6
danh gia & mac thap nhat.

Bang 8: Mitrc d) quan trong ciia khia canh xir Iy khiéu nai

Mikc d§ quan trong
STT Tiéu chi cu thé Thap Cao Trung Std.

nhit nhat binh Deviation

1 Thoi han giai quyét 2.00 5.00 | 3.767 76957
2 Céch thic giai quyét 2.00 5.00| 3.794 712218
3 Ket qua giai quyet 2.00 5.00 | 3951 .81298
Gia trj trung binh 2.00 5.00 | 3.832 72442

Nguon: Khao sat cua cdc tdac gia, 2013
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Bang 9: Mirc dd quan trong ciia khia canh mdi quan hé kinh doanh

Mire d§ quan trong
STT Tiéu chi cu thé Thip | Cao | Trung Std.

nhit | nhit binh Deviation

1 Viéng tham khach hang ctia can bd quan Iy 2.00 5.00 3441 73893

2 Goi dién thoai tham hoi khach hang 2.00 500 | 3515 75649

3 Su tai trg va tng ho cho cac sy kién chung 2.00 5.00 3.743 .82041
4 Su quan tam tdi cac ca nhan 2.00 5.00 3490 74529
Gia tri trung binh 2.00 500 | 3.544 .66880

Nguon: Khao sdt cia cdc tac gia, 2013

4.9. Pdnh gid ciia khdch hang vé mirc dp quan
trong cua khia canh moi quan hé kinh doanh

V& khia canh mbi quan hé kinh doanh, khach
hang c6 sy danh gia khac nhau vé tim quan trong
clia cac tiéu chi. Khach hang dénh gia tim quan
trong & muc cao nhét cho tiéu chi su tai tro va ung
ho cho céac su kién chung (mean = 3.743), tiép sau
d6 1a s6 1an goi dién thoai hoi thim khach (mean =
3.515). Hai tiéu chi con lai dugc danh gia voi muc
diém twong duwong nhau (mean dao dong quanh
diém 3.4). Piém trung binh danh gia tim quan trong
cta khia canh mdi quan hé kinh doanh 1a 3.544 va
xép vi tri cudi cung trong tam khia canh. Két qua
phan tich One-way ANOVA cho thdy c6 su khac
biét giita Ban giam d6c va bo phan mua khi danh gia
vé tiéu chi su tai tro va ung hd cho cac su kién
chung ciia khach hang (p < 0.05). Ban giam ddc
danh gia & muc cao nhat (mean = 4.208), trong khi
bd phan mua hang danh gia & mirc thap nhit (mean
= 3.409).

5. Théo luin va két luin

Nhin chung, két qua nghién ciru cho thiy cac khia
canh vé sy hai 1ong ctia khach hang to chirc duoc dé
xuit déu co tinh twong ddng voi cac nghién ctu
trudc day (vi du Homburga va Rudolphb, 2001;
Rossomme, 2003; Khan va cong su, 2009). Két qua
ctia nghién ctru nay khang dinh mo hinh INDSAT
v6i tam khia canh phan anh sy hai long cta khach
hang t6 chirc 1a phu hop. Bén canh do, viéc tién
hanh danh gia sy hai 1ong cua tit ca cac thanh vién
trong trung tAm mua sam cua to chtrc 14 can thiét va

c6 y nghia quan trong.

D3 c6 rt nhiéu nghién ctru trude day dé cap dén
mdi quan hé trong kinh doanh véi khach hang to
chirc nhung hiu hét cac mdi quan hé do6 thé hién qua
viéc duy tri mdi quan hé thong qua cac nhan vién
ban hang voi khach hang ma chua dugc xem xét
nhiéu dudi goc do tao ra sy hai 1ong ciia khach hang
t6 chirc. Nghién ctru ndy, qua két qua diéu tra cac
khach hang t6 chue, da chi ra duge moi quan hé
kinh doanh véi khach hang 1a mét khia canh quan
trong dé tao ra sy hai 1ong cua khach hang t chirc
v6i bbn tiéu chi bao gdm ca cac mdi quan hé mang
tinh ca nhan.

Nghién ctru ¢6 nhitng dong gop vé mit li thuyét
va thuc tién qua viéc xac dinh céac khia canh tao ra
su hai 1ong cua khach hang t6 chiic trong linh vuc
san pham nudc udng dong chai cua Viét Nam va da
cho thiy mé hinh INDSAT vdi céac tiéu chi do luong
vé su hai 1ong cua khach hang t6 chirc co thé ap
dung vao nghién ctu ¢ Viét Nam. Ngoai ra, nghién
ctru nay bd sung thém mdi quan hé kinh doanh vao
mod hinh INDSAT dé thuc hién nghién ctru trong bdi
canh cuy thé cua Viét Nam. Cac két qua giup cho cac
doanh nghiép trong nganh san xuat nudc uéng dong
chai dua ra dugc cac giai phap dé tao lap va nang
cao sy hai long cua khach hang t6 chic qua cac tiéu
chi cu thé cta tdm khia canh v& sy hai long cua
khach hang.(J
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Industrial customer satisfaction: An empirical study in the industry of bottled water in Hanoi mar-
ket

Abstract:

Customer satisfaction is a very important objective for businesses. Therefore, it is necessary to understand
all components of customer satisfaction. This empirical study examines the components of industrial cus-
tomer satisfaction by studying big hotels’ perceptions of the importance of each customer satisfaction com-
ponent in the context of purchasing bottled water in Hanoi market. The survey findings confirm the cus-
tomer satisfaction components suggested in the model INDSAT and add one more component pertaining to
business relationship. This study provides some implications for businesses in assessing industrial cus-
tomer satisfaction.
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