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Tém tit:

Ly thuyét vé chdt leong dich vy phdt trién tir hon hai thip ky, tuy nhién chii yéu ¢ thi trieong bdn
lé, rdt it trong nganh cong nghiép. Nghién ciru nay g dung va diéu chinh thang do LSO ciia
Mentzer & céng s (1999) phii hop véi béi canh Viét Nam nham xdc dinh nhitng yéu t6 chat hrong
dich vu cung itng va do luong tde dong cia ching dén sw hai long ciia khdch hang doanh nghiép.
Dac biét, nghién ciru lan déu tién thuc hién so sanh cdc moi quan hé trén doi véi hai doi tirong
khach hang: Nha thau va Pai ly. Nghién curu duoc thuc hién voi 95 nha thau va 101 dai ly cua
bon cong ty cung ting vit liéu xdy dung. Két qua cho thay Tinh Pdp vmg, Tinh kip thoi, Chat hrong
giao hang, don hang va xir Iy hang 16i cé tdc dong manh dén Su hai long ciia ca hai doi twong
khdch hang, trong dé Tinh ddp tmg ddc biét quan trong doi véi Nha thau, trong khi dé Gid ca va
Chiét khéu van la yéu té quan tam hang ddu cia Pai 1y,

Tir khoa: Chat luong dich vu cung tng, Quan hé doanh nghi€p vdi doanh nghié€p, Su hai long
khach hang

Logistics service quality, prices, discounts and business customer satisfaction: A comparison
study between contractors and agents

Abstract:

The theory of the service quality has been developed for more than two decades; however, it is
mostly for the retail market, not often used for the industry. This study applies and adjusts the
scale LSQ of Mentzer et al. (1999) in corresponding with the context of Vietnam. Its purpose is to
determine the elements of service quality in supply chain and measure their influence on business
customer satisfaction. In particular, the study compares those above relationships based on the
two types of customers: Contractors and Agents. The study was conducted with 95 contractors
and 101 agents of four firms providing building materials. The outcome proves that response,
timeliness, order and delivery quality and handling related-product errors have a huge influence
on the satisfaction of two types of customers. Response is shown to be important for contractors,
whereas prices and discounts remain the top concern of agents.

Keywords: Logistics service quality, Business-to-business customer relationship, Customer sat-
isfaction.

1. Giéi thiéu

Trong nhiing nam 1990, ’ASLOG (Hiép hoi
logistics ciia Phap) dinh nghia cung g la tap hop
c4c hoat dong nham muc dich dua mét lugng hang
hoa téi ding dia diém va thoi gian theo yéu cau nhat
dinh, véi chi phi thap nhit. Dich vu cung tng c6

nhiém vy phdi hgp cac quy trinh t6 chirc, hanh chinh
va quan ly nhim dam bao mot san pham duoc giao
hay cung cép t6i dung dia chi, trong khoang thoi
gian ngin nhat, v&i sd lwong téi uvu va muc gia canh
tranh nhit. Pham vi cta dich vu cung tng s€ bao
gom tir dat mua hang va van chuyén dén noi giao
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nhan cudi cing qua cic khau trung gian tam thoi
(quan 1y kho va lugng hang du trir). C6 thé hiéu 1a
tap hop cac hoat dong nham dam bao sy két ndi tron
tru giita cung va cau.

Theo Carter & cong su (2015), cac hoat dong nay
s& dat bén cung ng, bén san xuit va bén mua trong
mdi quan hé két hop chit ché ma hidu qua va chat
lwong clia cac hoat dong s& dam bao lién két giira
cung va ciu trong nhing diéu kién chi phi va chat
luong toi wu.

Chinh vi vdy chit luong dich vu cung Gng tré
thanh dé tai nhan dugc nhidu sy quan tim. Tuy
nhién, nhitng déng gép vao 1y thuyét vin con han
ché do kho khan trong nghién ctru thye tién.

Ly thuyét vé chit luong dich vu néi chung phat
trién tir hon hai thap ky, trong dé mot sé mé hinh
tr nhitng nam 80 vaAn con giad tri nhu md hinh
cua Parasuraman & cong sy (1985) véi thang do
SERVQUAL. Phan I6n céc nghién ciru vé chit lugng
dich vu chu yéu cho thi truong ban 1¢, rat it trong
nganh cong nghiép. Parasuraman & cong su (1985)
do luong chat lugng dich vu véi 5 khia canh: tiép
can, tin cdy, dap ung, nang lyc phuc vu va phuong
tién hiru hinh. Céc yéu t6 nay chii yéu do ludng chat
luong phuc vu ctua nhan vién dich vu va chat luong
chirc nang hon 1a két qua (Bardy & Cronin, 2001).
Trong linh vuc cong nghiép, tim quan trong cua
chat luong két qua va chét lugng ky thuat trong quy
trinh lai duoc nhén manh va khac biét so v4i nganh
hang tiéu dung (Bienstock & cong su, 1997). Do d6
viéc ap dung SERVQUAL vao dich vu nganh cong
nghiép s& gap nhiéu han ché.

SERVQUAL c6 tinh dai dién cao trong dich vu
ban ¢ thi thang do LSQ (Logistics Service Quality)
cua Mentzer & cong su (1999) duogce cho la tiéu biéu
dé do ludng chat lugng dich vu cung tng linh vuc
cong nghi¢p. Thang do nay dugc Ung dung & cac
nghién ctru vé sau clia cic tic gia nhu Saura & cong
su (2008), Giovanis & Tsoukatos (2013), Esmaeili
& cong su (2015), Parmata, (2016). Nghién ctu
téng hop 1y thuyét cua Ladhari (2008) da chi ra c6
26 thang do trong chat lugng dich vu nhung chi duy
nhat thang do LSQ cuia Mentzer & cong su (1999)
trong dich vu cung tmg. Nghién ctru téng quan ly
thuyét gan day ctia Gupta & Singh (2016) ciing téi
khing dinh vai trd cua LSQ trong ly thuyét vé chat
luwong dich vu cung Gng.

Nghién ctru ndy s& ing dung va diéu chinh thang
do LSQ cua Mentzer & cong su (1999) phu hop véi

b6i canh Viét Nam nham: trude hét, xac dinh nhiing
yéu t6 chit luong dich vu cung tmg nguyén vit liéu
xay dung; tiép theo 1a do ludng tac dong cua ching
dén su hai long cua khach hang doanh nghiép. Piac
biét, nghién ctru s 14n dau thyc hién so sanh vai trd
clia timg yéu to dén sy hai long ciia hai ddi twong
khach hang: Nha thau va Dai ly. Vi mé hinh kinh
doanh va muc dich mua khéc nhau, nghién ctru nay
cho rang tic dong clia cic yéu té chat lugng dich vu
dén sy hai 10ng cua hai d6i twong khach hang nay s&
khéng hoan toan gidéng nhau.

V6i hai muc dich nghién ciru trén, két qua sé dua
ra ham y quan tri cho nha cung ing nhin nhan ding
vai trd cta ting yéu to chit lugng dich vu trong
chién luge 1am hai long hai d6i twong khach hang
nay, dé c6 nhiing chinh sach hop ly.

2. Téng quan nghién ciru, co sé 1y thuyét va mé
hinh nghién ctru

2.1. So lwgc nghién civu vé chit lwong dich vu

Chat luong dich vu dong vai tro trong yéu trong
du bao sy hai long khach hang, chinh vi vay nhiéu
nghién ctru vé do luong chét luong dich vu da dugc
thuc hién (Parasuraman & cong su, 1985; Cronin &
Taylor, 1992).

Tiéu biéu cho dén nay van la thang do SERVQUAL
cua Parasuraman & cong su (1985). Su ra doi cua
SERVQUAL di bac bo quan diém do luong chit
luong dich vu véi thang do don nhén t5. Cac tac
gia da do luong chét lugng dich vu 1a khoang cach
giita sy ky vong cua khach hang va cam nhan vé
dich vu da st dung dua trén 5 yéu t6. V& sau, mo
hinh nay da dugc ap dung trong nhiéu linh vuc dich
vu va & nhitng thi truong khic nhau nhu chudi ban
1¢ & My (Dabholkar & cong su, 1996), Viét Nam
(Nguyén Thi Mai Trang, 2006), ngan hang & Trung
Qudc (Stanworth & cong sy, 2015). Ty vao dic thu
dich vu hay thi truong nghién ctru ma thang do co su
diéu chinh phu hop.

2.2. Chiit lwgng dich vu cung iing

Dich vu cung tmg san pham c6ng nghiép ¢ nhiéu
diém khac biét véi céc loai hinh dich vu khéac. Thu
nhit, dich vu cung tng bao gdm cip “san pham va
dich vu” do @6 tinh hiru hinh cao hon v6 hinh. Th
hai, v6i cac loai hinh dich vu khac vi du nhu nha
hang, qué trinh cung cap dich vu gin lién véi doanh
nghiép “san xuat”, trong khi d6 trong dich vu cung
ung, nha cung g la don vi trung gian gitta nha san
xudt va khach hang cudi ciing. Vi thé phia nha san
xudt khong chu dong quan ly san pham ma khach
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hang cudi cing nhan dugc, ciing nhu chét lwong
phan phoi.

Lovelock (1983) cho rﬁng chét luong dich vu
cung ting can nhan manh dén két qua va k§ thuat.
Bienstock & cong su (1997) da phat trién thang
do gébm 3 yéu t: tinh trang hang hoéa dugc giao,
tinh kip thoi va kha nang dap mg. Mentzer & cong
su (1999) cho rang ngoai chat lugng phan phdi thi
chét luong dich vu khach hang ciing tac dong dén
chét lvong cam nhén téng quat. Nghién ctiru da thuce
hién véi 5531 nha cung ung dich vu hang héa cong
nghiép. Két qua di xac dinh 9 thanh phan cia chat
luong dich vu cung tmg duge do ludng bang thang
do Likert tir 1- rdt khong dong y dén 5 — rat dong y.
9 yéu t6 dugc chia thanh hai nhém: chit luong két
qua va chat luong quy trinh, trong do:

Chat lugng két qua gom:

(1) Khanang dap Gmg: s6 luong hang héa c6 thé
cung tmg/lan.

(2) Chat lugng giao hang: qua trinh van chuyén
dam bao nguyén ven chat luong san phim duoc
giao.

(3) Tinh kip thoi: tinh chinh xéac cua thoi gian
giao va nhan.

(4) Tinh chinh xac don hang: tinh chinh xac
lwong san pham giao.

(5) Chat luong don hang: Hang giao dung thong
s6 k¥ thudt cong bd ciia nha san xuét.

Chét lwong quy trinh gém:

(6) Chat luong quy trinh giao hang: thu tuc, quy
trinh don gian va d& dang phéi hop thuc hién.

(7) Chét lugng thong tin: tinh chinh x4c cia
thong tin trao ddi va quy trinh giao nhan.

(8) Xt ly don hang 16i: kha nang xt ly don
hang giao khong chinh xac.

(9) Chat luong nhan vién giao nhan: nang luc
cua nhan vién giao nhan trong xir ly don hang.

Thang do cua Mentzer & cong su (1999) da duogc
img dung trong nhiéu nghién ctu ¢ nganh cong
nghiép, vi du: nghién ctru cia cac tac gia Saura &
cong su (2008), Giovanis & Tsoukatos (2013), Huttu
& cong su (2015), Parmata (2016). Két qua cho thy
¢6 su khéc biét tuy vao bdi canh nghién ctru. Vi duy,
nghién ctru cua Giovnis & Tsoukatos (2013) 6 Thuy
Sy da loai yéu té chét lugng don hang. Tam quan
trong cua 9 yéu té chit lwong nay ddi véi doanh
nghiép Viét Nam, trong nganh vat li¢u xay dung co

thé khéc vdi cac thi truong khac.

2.3. Sw hai long cua khdach hang

Su hai long ctia khéch hang 14n dau tién duoc biét
dén trong khoa hoc tir nhitng nam 70, bdi Day va
Hunt. Dya trén mo hinh su tuong thich va khong
tuong thich gitra ky vong 1y thuyét va chét lugng
dich vu hay hiéu suat cua dich vu, Oliver (1980)
dinh nghia sy hai long khach hang la qua trinh so
sanh gitra céc bién néu trén.

Mot sb tac gia cho réng chét luwong dich vu va su
hai long cua khach hang khong cé sy khac biét va
déu c6 xu hudng chuyén thanh thai d6 theo thoi gian
(vi du: Ngobo (1997)). Tuy nhién, phan 16n nghién
ctru chimg minh rang chét lwong dich vu 14 tién t6
ctia su hai long khach hang. Cac nghién ctiru khuyén
khich xem xét méi quan hé giita hai khai niém nay
dé hiéu rd hon danh gia nguoi tiéu dung (Cronin &
Taylor, 1992).

2.4. Gid thuyét va mé hinh nghién citu

Tir tong quan ly thuyét, nghién ctru dat ra 9 gia
thuyét vé tac dong tich cuc ciia 9 yéu té chit luong
dich vu cung ting (Mentzer & cong su, 1999) dén su
hai long cua khach hang doanh nghiép nhu trinh bay
trong mo hinh 1.

Pé hiéu vai tro clia chit luong dich vu trong su so
sanh v6i gid cam nhan, nghién ctru ndy bo sung yéu
t6 Gid. Su so sanh giita chat lugng va gid sé tic dong
dén gia tri cam nhan (Zeithaml & Bitner,1996), tr
d6 tac dong dén sy hai 1ong khach hang. Trong quan
hé gitta hai doanh nghiép, chiét khiu con 1a yéu t6
tac dong dén loi ich kinh té cam nhan. Tir d6, nghién
ctru dat ra gia thuyét:

HI0: Gid ca va mirc chiét khdu tdc dong tich cuc
dén su hai long khach hang.

Nha thau va Pai ly ¢6 muc dich kinh doanh va
muc do quan hé véi nha cung ing khac nhau. Loai
hinh kinh doanh ctia Nha thau 1a cong trinh xdy dung
do d6 ho dit hang theo hgp dong ciia chii cong trinh,
khong c6 kho hang va chiu ap luc vé tién do cong
trinh. Trong khi do, cac dai ly budn ban 1¢ thuong
dat hang theo kinh nghiém va du bao thi truong, co
kho dur trit va it chiu nhidu ap luc vé thoi gian. Chinh
nhitng khac biét co ban ndy ma nhiing doi hoi vé
chat lugng dich vu ctia ho ciing s& khong hoan toan
gidng nhau. Tir d6, nghién ciru dit ra gia thuyét:

HII: Téc dong cia cac yéu td chdt heong dich vu
cung 1ng dén sw hai long ciia Nha thau sé khdc véi
Dai ly.
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Hinh 1: Mé hinh nghién ctru

-

Chat lugng két qua
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don hang /

3. Phwong phap nghién ciru

Kiém dinh gia thuyét va sy phii hgp ctia mo hinh
ly thuyét véi thi truong duoc thuc hién véi phuong
phap dinh luong. Bang khao sat dugc giri dén 220
khach hang trong d6 110 nha thau va 110 dai ly ¢
thanh phd Hd Chi Minh cua bén cong ty cung Gng
vat liéu xay dung: Holcim Vietnam Ltd., Lafarge
Cement J.V, LePhan Construction Ltd. va Thién Tu
Phudc Ltd..

Céc thang do cua 9 yéu t6 chat lugng dich vu
dugc thira ké c6 diéu chinh tir thang do LSQ cua
Mentzer & cong su (1999), thang do Gid ca va Chiét
khau cia Fornell (1996), thang do Su hai long cua
Kotler (2001). Qua trinh hiéu chinh thang do phu
hop vdi bdi canh nghién ctru bao gdbm phuong phép
chuyén gia vdi 2 chuyén gia nghién clru trong linh
vuc, 2 quan ly dich vu ¢ Thién Ty Phudc va Lafarge,
két hop vé6i phong van sdu 3 khich hang trong dé
¢6 2 dai 1y va 1 nha thau. Két qua bo sung céc bién
quan sat DU4, CLGH3, CLQT3, CTTT3 va CLNV4
(Bang 1).

Qué trinh phan tich sb liéu: Do cac thang do da

Déi tugng khach hang:
Nha thau vs. Dai ly

Su hai long HS

Gid &

Chiét khiu

Chat lugng quy trinh

ﬁét luong
/ quy trinh

Hé6 +

Chét 1u0’ng\
thong tin /

H7 +

Xu ly don

\hélng 16i
/ Chat luong
Qhan vién

dugc kiém dinh ¢ nhiéu thi truong khac nhau do d6
nghién ctru nay chi dimg lai & kiém dinh sy ph hop
cia thang do v&i mau nghién ciru thong qua phan
tich nhan t6 kham phd (EFA) va do tin cdy thang do
v6i Cronbach Alpha. Bé do ludng tac dong cua cac
yéu té chat luong cung tmg dén su hai 1ong khach
hang, nghién ctru ap dung phuong phap phan tich
héi quy tuyén tinh boi. Cudi cung, dé so sanh tic
dong cua timg yéu t6 dén sy hai long ctia Nha thau
va Dai ly, nghién ctru &p dung phuong phap so sanh
gia tri Beta cua Paternoster & cong su (1998) theo
cong thuce:

H9 +

/

b, b,

/SEblz + SEb,?

4. Két qua va thao luin

7 =

4.1. Pic diém miu

Két qua thu vé& 200 bang tra 10i, trong d6 196 hop
16 bao gdm 95 Nha thau va 101 Pai ly. C& mau thoa
mén diéu kién dé thuc hién phan tich hdi quy tuyén
tinh boi (Bollen, 1989). Thong ké md ta mau duogc
trinh bay trong Bang 2.
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tu 5 - 10 don hang/thang va thoi gian quan hé véi
doanh nghiép duéi 3 nam. S6 khach hang con lai
chiém khoan 30%, gitip dam béo tinh da dang va dai
dién cta két qua nghién ctu.

Béang 1: Thang do “LSQ”

Kha nang dip ung

Khong khé khan khi yéu cau sé luong hang va don hang (DU1)
Khoéng khé khan khi dat s6 lwong hang téi da (DU2)

Khéng khé khan khi dat sé lwong hang téi thiéu (DU3)

Cong ty khong dat ra yéu cau vé s luong hang trong don hang (DU4)
Chit lrgng giao hang

Hang nhan tir kho dy trit hiém khi bi hong (CLGH1)

Hang nhan tryuc tiép tir bén cung ing hiém khi bi hong (CLGH2)
Giao hang it khi bi hong nhd vao phuong thirc va nguoi van chuyén (CLGH3)
Tinh kip thoi

Thoi gian tir lac dat hang dén khi nhan hang nhanh (TKT1)

Gb gang giao hang dung hen (TKT2)

Giao hang dung hen (TKT3)

Tinh chinh xidc don hang

Hang giao hiém khi bi sai (TCXDHI)

Hang giao hiém khi khong ding sé lugng (TCXDH2)

Hang giao hiém khi chira cac mit hang thay thé (TCXDH3)

Chit lwong don hang

Hang thay thé duoc giri dén van t6t (CLDHI)

Hang giao diing yéu ciu k§ thuat (CLDH2)

Hang giao mdi hoan toan (CLDH3)

Chit lwgng quy trinh

Quy trinh dét giao hang hiéu qua (CLGH1)

Quy trinh dat giao hang thuén tién (CLGH2)

Sém thong béo s6 lwong hang co thé cung tmg (CLGH3)

Chit lwong thong tin

Théng tin vé san pham luén ¢6 san (CLTT1)

Thong tin vé san pham chinh xac (CLTT2)

Tinh trang don hang dugc thong bao kip thoi(CLTT3)

Xir Iy don hang 16i

Phan img d6i véi cac don hang 151 1am hai long bén mua (XLDHLI)
Ghi nhén cac don hang 18i hop 1y va diy dii (XLDHL2)

Xir Iy cac don hang 16i lam hai long bén mua (XLDHL3)

Chit lwgng nhan vién giao nhin

C6 kién thirc tot vé san phim/dich vu cung tng (CLNV1)

C6 kha nang giai quyét cac van dé lién quan (CLNV2)

N& luc ndm bét tinh hinh bén mua (CLNV3)

Cam théiy thoai mai khi lam vi€éc vdi nhéan vién cung tng (CLNV4)
Gi4 va chiét khau

Gia cung tng hop ly (G&CK1)

Thoi han cong ng hop ly (G&CK2)

Miuic chiét khau hop 1y (G&CK3)

Sw hai long

Nhin chung, chat luong dich vu cung tng tot (HL1)

Tin twéng vao chét luong dich vu cung g ciia cong ty (HL2)
Hoan toan hai 1ong véi chat lwong dich vu cung g cua cong ty (HL3)

Ngué‘n: Mentzer & cong su, 1999.

Két qua cho thiy mau tap trung & khach hang ¢
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4.2. Két qua ddnh gid va gan loc thang do

Doi voi diF liéu mau Nha thau: Két qua phan
tich nhan t6 kham pha (EFA) lan 1 gop bién Tinh
chinh x4c va Chit lugng don hang thanh mot bién,
v6i 3 bién quan sat co hé s tai dat yéu cau (> 0,5)
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Bang 2: Thong ké mé ta miu

Nha thau (n = 95)

Paily (n=101)

S6 lwong don hang

1-5 don hang/thang 11
5-10 don hang/thang 67
Trén 10 don hang/thang 17
Thoi gian mdi quan hé

<3 nidm 65
>3 nam 30

11,6 11 10,9
70,5 72 71,3
17,9 18 17,8
68,4 68 67,3
31,6 33 32,7

la TCXbHI1, TCXD2, CLDH2, dugc dat tén lai 1a
Chéat lugng don hang. EFA lan 2 cho thdy cac bién
quan sat phan thanh 9 nhén t6 bao gém bién Chat
lwuong don hang va 8 bién con lai nhu trong mo
hinh. Hé s6 tai cac bién quan sat déu 16n hon 0,5
(Bang 4). Gia tri KMO dat 0,757 va p (Bartlett’s) la
0,000, thda man yéu cau. Toéng phuong sai trich dat
70,74%. Bén canh dé, két qua kiém dinh hé sb tin
cdy Cronbach’s Alpha cho thiy tit c4 cac hé s6 déu
16n hon 0,6 (Bang 4), dat yéu cau. Céac két qua cho
thay thang do phi hop véi dit liéu nghién ciru.

Déi vai dir liéu mau Dai ly: Két qua EFA lan 1
loai CLGH4. Hai bién Tinh chinh x4c va Chét luong
don hang bi gop lai thanh mot bién véi 4 bién quan
sat ¢6 hé sb tai dat yéu cau (> 0,5) 1a TCXDHI,
TCXb2, CLDH2 & CLPH3, dugc dat tén lai la
Chét lugng don hang. EFA lan 2 cho thdy cac bién
quan sat tiép tuc nhom lai thanh 9 nhén t§ bao gdbm
bién Chat lwong don hang va 8 bién con lai nhu
trong mé hinh. Hé s6 tai cac bién quan sat déu Ién
hon 0,5 va co6 y nghia (p < 0,05) (Bang 4). Cac gia
tri KMO dat 0,754 va p (Bartlett’s) 1a 0,000. Téng

phuong sai trich dat 70,17%. Két qua kiém dinh hé
s6 tin cdy Cronbach Alpha cho thay tat ca cac hé s6
déu 16n hon 0.6 (Bang 4). Cac két qua cho phép két
luan thang do phu hgp véi dir liéu nghién ciru.

4.3. Kiém dinh mé hinh, gi thuyét nghién ciru
va sy khdc biét giita cdc nhom

Két qua kiém dinh phan phdi chuan cua dit liéu va
phan du cung su tuong quan giita cac bién doc lap
va bién phu thudc théa man (Bang 5) cho phép thuc
hién phan tich hdi quy.

Phan tich hdi quy tuyén tinh cho thay Kha ning
dap tmg, Chét lugng giao hang, Tinh kip thoi, Chét
lugng don hang va Xir ly don hang 16i giai thich
70,1% bién thién mirc do hai long ctia khach hang
Nha thau. Két qua kiém dinh ANOVA khang dinh
mo hinh phu hop véi dir licu thi truong nghién ctru
(F(9,85) = 22,098, p = 0,000). Theo d6, cac gia
thuyét H1, 2, 3, 4, 5, 8 dugc chip nhan va bac bo
H6,7,9, 10, 11.

Déi vdi khach hang Dai ly, két qua cho thdy Gia
va Chiét khau, Kha nang dép ung, Chat luong giao

Bang 3: Gia tri trung binh va d¢ léch chuén céc bién

Cac bien nghién ciru

Nha thau (n = 95)

Paily (n =101)

n Y n c
Chat luong nhan vién 4,8868 1,23812 4,9381 1,22546
Kha ning dép tmg 5,0772 1,13451 4,1436 1,12824
Chét luong don hang 44211 0,89715 4,7525 1,12611
Chét luong thong tin 4,7754 0,72842 4,7624 0,75327
Chit luong giao hang 4,0816 1,12008 4,4084 0,92380
Tinh kip thoi 42667 1,00660 4,2904 0,98507
Chét luong quy trinh 4,6912 1,12802 5,3069 1,06216
X Iy don hang 16i 5,2947 1,07504 5,1089 1,38252
Gia & Chiét khau 5,2947 1,07504 5,0858 1,11420
Hai long 4,7018 1,02507 4,7459 1,03188
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Bang 4: Két qua phén tich nhan t6 kham pha va kiém dinh dd tin ciy thang do

MAu Nha thau Méu Dai ly )
Cronbach Alpha (o) He so tai Cronbach Alpha (a) HEe so tai
nhan té (B) nhén t (B)
Chit lwgng nhan vién 0,894 0,859
CLNV1 0,803 0,721
CLNV2 0,833 0,819
CLNV3 0910 0,870
CLNV4 0,862 0,803
Kha ning dap ung 0,880 0,863
DU1 0,761 0,859
DU2 0,675 0,871
DU3 0,761 0,701
Chit lugng thong tin 0,639 0,669
CLTTI 0,671 0,678
CLTT2 0,749 0,766
CLTT3 0,810 0,832
Chat lwgng giao hang 0,854 0,822
CLGH1 0,846 0,796
CLGH2 0,879 0,812
CLGH3 0,770 0,789
CLGH4 loai 0,777
Tinh kip thoi 0,664 0,620
TKT1 0,686 0,575
TKT2 0,765 0,771
TKT3 0,726 0,563
Xir Iy hang 16i 0,797 0,862
XLPHL1 0,702 0,795
XLPHL2 0,765 0,880
XLDPHL3 0,751 0,840
Chit lwgng don hang 0,811 0,605
CLPH1 0,762 0,620
CLDbH2 0,787 0,529
CLDbH3 0,781 0,684
CLbH4 0,786 loai
Chit lwgng quy trinh 0,696 0,689
CLbH4 0,670 0,658
CLbH5 0,692 0,695
CLDbH6 0,692 0,710
Gid ca & Chiét khau 0,862 0,870
G&CKl1 0,826 0,878
G&CK2 0,885 0,854
G&CK3 0,855 0,854
Hai long 0,796 0,789
HL1 0,713 0,635
HL2 0,743 0,738
HL3 0,687 0,763

hang, Tinh kip thoi, Xt ly don hang 16i giai thich  truong nghién ctru (F(9,91) = 19,836, p = 0,000).
62,9% bién thién ctia mirc d6 hai long. Két quakiém  Theo do, cac gia thuyét H1, 2, 3, 5, 8, 10 dugc chap
dinh ANOVA khéng dinh md hinh phu hgp véi thi  nhéan va bac bo H4, 6, 7, 9.
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Bing 5: Kiém dinh gia dinh vé phan phoi chuin ciia dir li¢u va phan du cing sy twong quan

Céc gia dinh va sy twong Két qua kiém dinh
quan Nha thiu Dai Iy
M0 hinh khong c6 hién H¢ s0 VIF cua cac bién doc 1ap H¢ s6 VIF cua cac bién doc 1ap
tuong da cong tuyén thudc khoan tir 1,174 dén 1,668,  thudc khoan tir 1,076 dén 1,841,

nho hon 10 rit nhiéu

nho hon 10 rat nhiéu

Céc phan du c6 phan phoi
chuén

Bicu d6 tan so gia tri trung binh
Mean 0, d6 léch chuan = 1 va
Q_Q plot cho thiy phan du ¢6
phan phdi gan chuan véi cac gia
tri Skewness (tur -0,034 dén
0,349) va Kurtosis (-0,083 dén
0,556), déu bé hon 1.

Biéu db tan s gia tri trung binh
Mean 0, d6 léch chuan ~ 1 va
Q_Q plot cho thay phan du ¢6
phan phdi gan chuén véi cac gia
tri Skewness (tur -0,077 dén
0,816) va Kurtosis (-0,097 dén
0,853), déu bé hon 1.

Khong cé su twong quan
gifta cac sai sO

Hé¢sod=2

Hé¢sod=2

Phuong sai phan du khong
aoi

Do thi Scatter Plot cho thay gia tri
phan du phan tin ngiu nhién
xung quanh duong di qua tung do
0.

Do thi Scatter Plot cho thay gia
tri phan du phén tan ngiu nhién
xung quanh duong di qua tung
d6 0.

Tuong quan giira cac bién
ddc 1ap va bién phu thude

Heé s6 tuong quan nam trong
khoang 0,231 dén 0,614, mtc y
nghia 1%

Hé s6 tuong quan nam trong
khoang 0,294 dén 0,664, mic y
nghia 1%

Bang 6: Két qua tic dong ciia cic yéu t6 chat hrgng dich vu cung ing dén sy hai 1ong ciia khach

hang va so sanh giira hai nhém ddi twong khach hang

Cic yéu td chat hrgng Nha thau Pai ly So sanh
dich vu HésoBeta Mucy Saisé | HEsoBeta Mucy Saisd | héso Beta
chuinhéa  nghia chuin | chuinhéa nghia  chuin | chuin héa
p ()  (SE) B ) (SE) (@)
Chat luong nhén vién 0,096 0,213 0,063 0,096 0,229 0,066
Kha nang dap ung 0,337 0,000 0,074 0,177 0,024 0,071 1,57%%*
Chat lugng thong tin 0,015 0,242 0,087 -0,069 0,279 0,087
Chat lugng giao hang 0,187 0,017 0,070 0,106 0,100 0,072 0,81*
Tinh kip thoi 0,264 0,000 0,072 0,271 0,000 0,076 0,07*
Chat lugng don hang 0,106 0,099 0,074 -0,013 0,864 0,070
Chat lugng quy trinh -0,018 0,807 0,068 0,103 0,184 0,074
Xt 1y don hang 16i 0,147 0,054 0,072 0,132 0,062 0,052 0,20*
Gia & chiét khau 0,091 0,188 0,050 0,312 0,000 0,77

"p(Z) > 0,05: sy khic nhau khong c6 y nghia, ~ p(Z) < 0,05: khac nhau cé y nghia

Két qua cho thiy ddi véi ca Nha thdu va Dai ly, nang dap ung. Két qua nay c6 thé giai thich boi Nha

Tinh kip thoi déu déng vai trd rt quan trong. Tuy  thau chiu ap luc cao vé tién do cong trinh tir chu déu

tu 14n khach hang cudi cing. Bén canh d6, khi thiéu
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nguyén vat liéu, nha thau van phai tra chi phi nhan
cong. Ngoai ra, kha ning du trir hang ctia Nha thau
han ché do khéng ¢ kho dy trir va bao quan riéng
nhu DPai ly, do d6 cac don hang s€ dugc dit thudng
xuyén va doi héi tinh kip thoi. Déi voi dai ly, bén
canh yéu ciu dam bao tinh kip thoi dé duy tri kha
nang canh tranh va dam bao ngudn hang cho khach
hang thuong xuyén, thi yéu t6 Gia va Chiét khiu van
1a quan tAm hang dau. Theo ly giai cia quan ly ban
hang cong ty Thién Ty Phudc va LePhan thi khach
hang Pai ly ¢6 quan hé véi rat nhiéu bén cung Gng
khac nhau nén thudng co sy so sanh. Ngoai ra sb
luong don hang ciing nhu s lwong hang dit mua
chénh 1éch theo thoi diém, chinh vi vy gia khong
on dinh. Do d6, gia va mirc chiét khau thuong 14 yéu
td dwgc trao ddi dau tién khi giao dich.

Bén canh d6, cic yéu té xir Iy hang 18i, chat lugng
giao hang va chét luong don hang 1an luot tic dong
y nghia dén sy hai long cua ca hai dbi tugng khach
hang. Trong khi d6, chat lugng thong tin, chat lugng
quy trinh va chét lugng nhén vién giao nhan khong
¢6 anh huong. Piéu nay co thé giai thich 1a boi vi
trong dich vu cung Ung, tuong tac cua nhan vién
giao nhan véi bén mua khong nhiéu, quy trinh giao
nhan thuong it ¢6 sy thay ddi so voi mét lan da sir
dung. Mot két qua bat ngd d6 1a déi véi Nha thau,
Gié va chiét khau khong phai 1a yéu t6 quan trong.
Theo 1y gidi ctia chuyén gia, mirc Gi4 va Chiét khau
cho Nha thau thuong rat tdt, it dao ddng so vdi mat
bang thi truong do sé lwong don hang 16n, va mirc
chiét khau thuong dugc thoéa thuan tir 1an dau dat
mua.

5. Két luan va kién nghi

Két qua nghién ciru déng gbép 1am 13 cac yéu to
chat luong dich vu cung tmg tac dong dén sy hai

Tai liéu tham khdo

long ctia khach hang cong nghiép. Pung nhu tong
quan ly thuyét, tim quan trong cua cic yéu té chat
luwgng dich vu cung ung trong thang do ciia Mentzer
& cong su khac nhau tuy vao thi truong va linh vuc
nghién ctru. Trong nghién ctru nay, c6 thé thdy nhém
chat lugng két qua ndi trdi hon nhom chét luong quy
trinh. Bén canh d6, két qua con cho thay trong cling
mot béi canh nghién ctru, cung linh vyc hoat dong
tuy nhién ddi twong khach hang ma cu thé ¢ day la
Nha thdu va Dai Iy - v6i nhitng dic diém va nhu cdu
khéc nhau, d3 d4nh gi4 tim quan trong ciia cac yéu
t6 dich vu cung ung khong hoan toan gidng nhau.
Nghién ctru da gbp phan mé rong pham vi ing dung
cua thang do LSQ cua Mentzer & cong su (1999).

Tur d6, nghién ctru dua ra mét s6 ham ¥ quan tri
thiét thuc cho nha quan ly dich vu cung tng vat liéu
xay dung & Viét Nam. Nén da dang cac goi dich
vu, d6i méi may moc va thiét ké quy trinh chat ché,
gon dé dam bao kha nang dap ung giao hang (vé
s6 lugng 14n chat lugng xir 1y don hang, quy trinh).
Tinh chinh xac ctia hang dugc giao va kip thoi dugce
doi hoi cao. Dac biét, néu nhu véi Nha thau, Kha
nang dap tng, Tinh kip thoi duoc dat 1én hang dau
thi v6i Dai ly, bén canh hai yéu té nay, gid va mirc
chiét khéau 1a méi quan tam dAu tién. Do do, doanh
nghiép can phan loai khach hang dai Iy ro rang va da
dang goi dich vu v6i mac gia canh tranh, cung véi
céc chuwong trinh hd trg khac ngoai chiét khau.

Bén canh nhing dong gép khiém t6n, nghién ciru
khong tranh khoi mot s6 han ché nhu kich ¢& mau
tuong d6i nho do khé khin trong diéu tra, mot sb yéu
t6 khac chua duge phéan tich nhu thoi gian méi quan
h¢ gitta khach hang va nha cung ung. Nhiing han
ché nay s& mg ra nhimg hudng nghién ciru chuyén
sau tiép theo.
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