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TOM TAT

Muc tiéu ciia nghién ciu nay la dé xuat mo hinh va kiém dinh anh huéng cia
cac yéu td trong ban hang ca nhén tdi su hai long cla khach hang. Cu thé, thong
qua téng quan tai liéu, nghién ctu chi ra rang chdm soc khach hang, két néi ca
nhén gitia ngudi ban va nguoi mua, kién thiic san phdm, néng luc cia nhén vién
ban hang la nhiing yéu t6 trong ban hang ¢ nhan c6 anh hudng tdi sy hai long
clia khach hang. Dé kiém dinh cdc gid thuyét dat ra tac gia thu thap s6 liéu bang
bang cau héi véi ddi tugng nghién ctu 1a nhitng khach hang mua san pham
trong nganh hda chat. Két qua thu dugc 277 cau trd o1 hgp 18 va dugc ma héa va
lam sach bang phan mém SPSS, sau do tién hanh kiém dinh do tin cay, phan tich
nhan to kham pha, su tuong quan va phan tich hdi quy da bién. Nghién ctu chira
rang ca 4 nhan t6 déu co anh hudng téi su hai long cta khach hang trong dd,
nhan t6 ndng luc clia nhan vién ban hang cé tac dong ldn nhat.

Tir khéa: Su hai long, chdm séc khdch hang, két ndi cd nhdn, ndng luc cia
nhdn vién, bdn hang cd nhdn.

ABSTRACT

The main aim of this study is to propose a model and test the influence of
personal selling components on customer satisfaction. Specifically, through a
literature review, research indicated that customer care, personal connection
between sellers and buyers, product knowledge, and salesperson’s competence
contributes as the components personal selling that influences on the customer
satisfaction in chemistry industry in Vietnam. To test the proposed hypotheses,
the author collected data using a questionnaire survey with respondents who
buy products in the chemical industry. The results obtained 277 valid
questionnaires. This research using SPSS software to analyse the collected data
with reliability test, exploratory factor analysis, correlation and multivariate
regression analysis. Research showed that all of four factors have positive
influences on customer satisfaction, in which, the sales staff competence has the
biggest impact on customer satisfaction.

Keywords: Satisfaction. customer care, personal connection, staff
competence, personal selling.
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Ngé Van Quang™’, Nguyén Thi Phuong Anh?

1. GIGI THIEU

Nganh hdéa chit la mét trong nhiing nganh coéng
nghiép ca ban, né cé6 mat & tat ca cac qudc gia, day la moét
nganh coéng nghiép lau doi, c6 déng gép quan trong trong
hau hét cac hoat dong cla qua trinh san xuat céng nghiép
néi rieng va déng gop cho nén kinh té xa hoi noi chung.
Hdéa chat c6 mat 6 moi nganh cong nghiép ti cac khau san
xuat & nha may, xi nghiép hay la qua trinh san xuat luang
thuc, thuc phdm. Cac nha kinh t€ hoc chi ra rang, su phat
trién cda kinh té - xa hoi, su xuat hién cla cac nganh méi
khién nhu cau sit dung héa chat ngay cang I6n va da dang.

Trén thé gidi, nganh hoa chat dang dugc xép tha 5 vé
quy mé trong bang xép hang cac nganh trong linh vuyc san
xudt vé sy déng goép truc ti€p ctia ndé hang nam vao GDP.
Nganh héa chat chiém tdi 8,3% téng gia tri kinh té linh vuc
san xuat nén kinh té€ toan cau. Tuy c6 déng gop I6n cho nén
kinh té€ nhung nganh héa chat lai dem lai nhiéu anh hudng
xau tGi moi trudng séng tl hoat ddng khai thac, san xuat. Vi
vy, tai mot s6 qudc gia phat trién trén thé gidi co cac yéu
cau khat khe lam gidam téc d6 mé& rong nganh nay, khién
nhiéu doanh nghiép chuyén hudng sang cac thi trudng
tiém nang khac, trong dé cé Viét Nam. bay dugc danh gid
I3 mot co hoi gilp Viét Nam c6 thé ti€p nghé véi cong nghé
san xudt hién dai hon déng thai n6 cing la mét thach thuc
véi cac doanh nghiép trong nudc. Khi cdc doanh nghiép
kinh doanh héa chat c6 vén dau tu nudc ngoai dugc thanh
lap, nhirng doanh nghiép nay cé nguén luc manh mé vé ca
kinh t& 1an ky thuat. Cac doanh nghiép thudc linh vuc nay
tai Viét Nam da phan déu la nhiing doanh nghiép c6 quy
mo viia va nhé dang phai chiu sy canh tranh gay gat tur cac
doanh nghiép FDL.

Do mat hang héa chat la mét mét hang co tinh chat dac
biét nén khach hang cta cac doanh nghiép kinh doanh linh
vuc nay thudng la cac té chic. S6 lugng khach hang la té
chiic thudng nhé hon s6 lugng khach hang la ngugi tiéu
dung ca nhan nhung lugng hang héa ma ho mua moét lan
thudng I6n han rat nhiéu va ho cling cé6 mic d6 mua hang
thudng xuyén hon rat nhiéu so véi khach hang la ngudi
tiéu dung c& nhan, muc d6 tap trung cta khach hang la t§
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chuc cling cao hon rat nhiéu. Tuy nhién, yéu cau ctia khach
hang la té chuc cling dugc danh gid 1a cao hon so véi yéu
cau clia khach hang la ngugi tiéu dung ca nhan.

Yéu cau clia khach hang luén luén la mot yéu t6 ma
doanh nghiép dat su quan tam hang dau, dac biét la trong
ban hang B2B. N6 quan trong bdi, giad tri don hang trong
ban hang B2B thudng cao, chu ky ban hang dai hon déng
thdi no cling phuc tap hon rat nhiéu so véi ban hang B2C.
Mot vai nghién clu dé cap rang c6 dén 82% nha san xuat
céng nghiép cho rang khach hang ctia ho dang cé yéu cau
8 muc cao hodc la rat cao, khach hang doanh nghiép
thudng khéng hai ldng véi sdn phdm ma ho nhan dugc va
ludén ¢6 géng tim cac san phdm mdi, nha cung cap mai dé
6 thé thay thé san pham ca [1].

D4 ¢6 rat nhiéu nghién ctu di trudc kiém tra muc d6 hai
long clia khach hang véi viéc ban hang ca nhan. Trong do
¢6 nghién ctru xac dinh muc d6 hai long cta khéach hang vé
nhan vién ban hang ctia doanh nghiép dua trén cac yéu t6
nhu kha nang dam phan, kha nang trinh bay, dich vu ma
ngudi nhan vién ban hang cung cép, kién thic, ky nang hay
la hinh thic cta nhan vién ban hang. Nghién ciu nay két
luan rang, khach hang danh gia cao nhan vién ban hang sé
c6 muc dé hai long cao hon, dong thai, nghién ctu ciing
chiing minh tdm quan trong ca ban hang ca nhan trong
viéc giup doanh nghiép dat dugc sy hai long cta khach
hang [2].

Dé c6 thé xac dinh rd hon hiéu quad ma ban hang ca
nhan dem lai da c6 rat nhiéu cudc nghién clu dugc tién
hanh nham muc dich xac dinh ré cac yéu t6 trong ban hang
ca nhan dem lai su hai Idong cho khach hang [3-5]. Mbugua
dé cap rang chién lugc ban hang trong ban hang ca nhan la
phuong thuc ti€p can khach hang dem lai su hai long t6i da
cho ho nham thu hat ngay cang nhiéu khach hang va dem
lai cho ho lgi thé so véi déi thi canh tranh nang cao hiéu
qud hoat déng cla té chic [3]. T8 chic c6 hiéu suat hoat
dong cao la nhiing t6 chic ¢ thé gilt chan khach hang
hién tai va thu hat thém nhiéu khach hang méi, nang cao
su hai long ctia khach hang chinh la mot phuong thdc bén
ving [6]. o] mot nghién ctu khach, chién luge ban hang ca
nhan dugc dinh nghia la phuong thiic thuyét phuc khach
hang st dung san phdm, dich vu cla céng ty bang cach
kham pha nhu cau cta khach hang va cung cép cho ho giai
phap t8i uu dé théa man nhu cau dé [7]. Bén canh dd, mot
s6 nghién ctiu ching minh rang chat lugng dich vu ban
hang ca nhan ma coéng ty cung cap la mot yéu té quan
trong dnh hudng t6i su hai long cla khach hang [8]. Hay
mot s6 nghién ciu cac yéu té trong ban hang ca nhan anh
hudng téi sy hai long cta khach hang lai dé cap téi yéu t6
van héa [9], Yan, K va Berliner chliing minh rang su khac biét
va dong diéu vé van hda trong qua trinh ban hang ca nhan
¢6 anh hudng téi sy hai long cda khach hang trong nghién
cliu chia ho. Cé thé thdy, cac nghién clu trén tap trung vao
cac yéu t6 khac clia ban hang ca nhan nhiéu hon la moi
quan hé gifra ngudi ban va ngudi mua.

TU d6 nghién cltu nay tim cau trd 16i cho céc cau héi:
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Tha nhdt, méi quan hé cha nhan vién ban hang va
khach hang trong ban hang ca nhan dnh hudng téi su hai
I0ng ctia khach hang & muc do nao?

Thur hai, cac yéu t6 thudc vé nhan vién ban hang ca nhan
anh hudéng téi su hai long ctia khach hang & muc d6 nao?
2.CO SG LY THUYET VA GIA THUYET NGHIEN CUU
2.1. Ly thuyét kiém soat

Dé& lam r6 dnh hudng cac yéu té trong ban hang ca nhan
¢6 anh hudng téi su hai long clia khach hang nghién ctu nay
st dung ly thuyét kiém soat. Ly thuyét kiém soét [10] cung
cdp mot thang do gitp lam ré vé su khéo Iéo cla nhiing
ngudi lam dich vu vi ly thuyét nay cé lién quan moét cach mat
thiét v&i su mau thuan khi déng thdi theo dudi nhitng muc
tiéu chdng han nhu hiéu suat ban hang, su hailong.

Mét vai nghién ctu da st dung ly thuyét nay dé lam rd
van dé ma ho dang nghién ctu. Vi du nhu Harris, Mowen va
Brown chiing minh rang ly thuyét kiém soat giup ho giai
thich dugc anh hudng ti cac muc tiéu dat ra téi maéi lién
két, su giao ti€p clia nhan tu van vai khach hang ctia doanh
nghiép [11].

Tiéu chudn danh gia hay Ia hiéu sudt ban hang c6 thé
khac nhau phu thuéc vao nhiing trudng hgp khac nhau vi
du nhu la diéu huéng cta ngudi quan tri hay su mong
mudn cla khach hang. Ly thuyét kiém soét cling dé xuét
rang ching ta nén uu tién cadc muc tiéu theo muc dé quan
trong clia chdng. Vi vay, phan cap hé théng muc tiéu va
dinh hudng cac hoat dong thuc hién muc tiéu dé ra la hoat
doéng can thiét. Ly thuyét kiém soat cling cung cap hé
théng ly luan gitip ngudi ban phan bé ngudn luc hop ly dé
dat dugc nhitng muc tiéu d6i lap nhu sy hai long ctia khach
hang, hiéu suat ban hang. Do d6, ly thuyét nay ducc su
dung dé trd 18i cho céc cau héi nghién ctiu ctia ching toi
lien quan dén nhiing hanh vi nay.

2.2, Su hailong ctia khach hang

Tién dé co ban cho khai niém tiép thi la thda man nhu
cau ctia khach hang. Ban hang ca nhan dong vai trd quan
trong trong do, dac biét la & thi trudng B2B. Su hai long
cta khach hang dem lai nhiéu anh hudng tich cuc cho
coéng ty, diéu nay da dugc chiing minh qua nghién cdu
cla nhiéu hoc gia, khi khach hang dugc théa man nhu cau
dan dén viéc doanh nghiép c6 thé gilt chan khach hang,
dem dén anh hudng tich cuc tu hiéu tng marketing
truyén miéng tir dé dem lai lgi nhuan cao han cho doanh
nghiép. Su hai long ctia khach hang dugc nang cao lam
giam s6 lugng khi€u nai ma mét cong ty nhan dugc do dé
lam gidm chi phi danh cho viéc giadi quyét khiéu nai. T
nhing 1ap luan & trén, c6 thé thay rang viéc do ludng su
hai long cla khach hang va xac dinh dugc cac yéu t6 thuc
ddy su hai long giup cac doanh nghiép kham pha ra
phuong phap cai thién chat lugng dich vu tir d6 gidp tang
Igi thé canh tranh. Thi trudng ma nghién ciu dugc tién
hanh & day la thi trudng B2B, noi ma hoat déng ban hang
c4 nhan thé hién dugc nhiéu nhat uu diém cta né trong
viéc dem dén sy hai long cho khach hang.
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2.3. Cham soc khach hang va su hai long ctia khach hang

Miller va Berg da dé xuat ba loai hanh vi c6 thé nhan
biét hanh vi cham soc cta nhan vién doi véi khach hang,
bao gobm hanh vi nghia vu, hanh vi thu hudng, hanh vi
cham so6c [12]. Goad, Emily A va Fernando Jaramillo da chi
ra rang cham soc la cdm nhén cda khach hang khi nhan
dugc sy quan tam ctia nhan vién. Nhu ly thuyét Cong bang,
cac cd nhan cé xu hudng giup d& nhiing nguai dé giup dé
ho [13]. Tuy nhién, khéng loai trt khd nang khéng trung
thuc véi muc dich kinh doanh truéc méat. Nghién cdu nay
gia dinh rang viéc cham soc khach hang ctia nhan vién xuat
phat ti ly thuyét cong bang.

Muc d6 clia cac hanh vi cham séc khach hang, lam cho
khach hang hai long, dua trén dong luc clla nhan vién. Theo
Miller va Berg c6 ba hanh vi: cham séc bat budc, quan tam
dén muc tiéu thanh tich va quan tdm dén mong muén cé
déng ca lam cho khach hang cdm thay hailong [12]. Su quan
tdm khéng trung thuc van con xuat hién trong cac giao dich
kinh doanh, nhung nghién ciu nay chi tap trung vao su
cham soc xudt phat ti tinh cdm chan thanh trong méi quan
hé gilta khach hang va nhan vién. Hanh vi cham séc dugc
thac day bdi mong mudn lam cho khach hang hai long c6
thé dan dén muc d6 hai long clia khach hang cao hon. Dua
trén nghién ctu ctia Kaladhar muc dé thanh céng trong kinh
doanh hién nay phu thudc trudc hét vao viéc cham soc
khach hang, xay dung méi quan hé tét gitia khach hang va
nhan vién ban hang ca nhan sé gianh dugc su hai long cla
khach hang hon la chi tap trung vao viéc ban san pham [14].
Do nhiing lap luan nay, gia thuyét H1 dugc dua ra nhu sau:

H1: Su'quan tam dén khdch hang trong qud trinh bdn hang
¢d nhén cé6 tdc ddng tich cuc dén su hai long cta khdch hang.
2.4. Két ndi ca nhan va su hai long cta khach hang

Cac ca nhan dugc tim thay nhiéu tinh cach giébng nhau
¢6 nhiéu kha nang hinh thanh cac méi quan hé két néi ca
nhan [15]. K&t noi ca nhan la cdm gidc két ndi manh mé
gita cac ca nhan vai nhau. Nhiing két n6i nay thudng dua
trén mot s dac diém chung hodc lgi ich chung [15, 16].

Két ndi cad nhan thudng dua trén mot sé thudc tinh
chung (nhu tinh cach, quan diém,...) hoac Igi ich chung véi
cac bén lién quan. K&t néi ca nhan trong tuong tac gila
nhan vién va khach hang trong ban hang ca nhan anh
hudng dén nhan thic va thai dé cta khach hang (su hai
I6ng) [17]. Cam két clia khach hang c6 thé dugc cing c6
hodc tré nén yéu hon tuy thudc vao méi lién hé véi nhan
vién va do d6 muc doé hai long cé thé thay déi tuong tng.
Mot nghién ciu cda Coulter, K va Coulter, H cho thdy nhan
thiic gidng nhau gilra khach hang va nhan vién lam tang su
hai long cta khach hang [18]. Do d0, gia thuyét H2 dugc dé
xudt nhu sau:

H2: Mé&i lién hé cd nhdn giGia nhén vién va khdch hang
trong bdn hang cd nhdn c6 dnh huéng tich cuc dén su hai
long cua khdch hang.

2.5. Nang luc ctia nhan vién va su hai long ctia khach hang

Trong mét méi trudng dich vu ¢é tinh tuong tac cao,
ngudi tiéu dung xac dinh rat thudng xuyén vi tri ctia ho doi
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VvGi cOng ty tur thai d6 ctia ho d6i véi nang luc cia nhan vién
[19]. Trong mét moi trudng ma cac san pham dugc coi la
giéng nhau, diém khéc biét duy nhat la dich vu do nhan
vién cung cap. Theo Ahearne va cdng su nang luc ciia nhan
vién dnh hudng dén su hai long clia khach hang, thé hién &
cac yéu to: trd 16i nhanh cac cudc dién thoai, vugt qua
mong dgi trong cam két, hoan thanh cac yéu cau cta khach
hang va luén sdn sang c6 mat khi can thiét [20].

Nang luc clla nhan vién ban hang ca nhan dugc phan
anh trong phong cach lam viéc, chuyén mén va su nhiét
tinh ctia ho [20]. Nhan vién c6 thé dap Ung nhu cau cua
khach hang ngay cé khi ho ban, hoic ho c6 thé phuc vu
khach hang mot cach kip thai. Khach hang cam thay hai
long hon khi dugc phuc vu béi doi ngl nhan vién cé trinh
do chuyén mon cao. Lai va cOng su va Rameeza va cdng su
cho thay nang luc clia nhan vién cé tac dong tich cuc dén
viéc dap Ung kip thdi nhitng mong dai ctia khach hang [21,
22]. Do d6, nghién ctiu nay dé xuat gia thuyét H3 nhu sau:

H3: Nding luc cda nhan vién bdn hang cd nhan cé tdc déng
tich cuc téi su hailong cda khdch hang.

2.6. Kién thiic vé san pham cda nhan vién va su hai long
cua khach hang

Kién thiic vé san phdm cla nhan vién ban hang ca nhan
I3 toan bo hiéu biét vé san pham, dich vu ma doanh nghiép
clia ho cung cdp. Nhing hiéu biét nay bao gém tinh nang
clia san pham, gia tri lgi ich ma né dem lai cho khach hang.

Kién thuic vé sdn phdm cla nhan vién ban hang ciing la
mot yéu té quan trong ma khach hang xem xét trugc khi
dua ra quyét dinh mua hang [23]. M6t s6 nha nghién ciu
da quan sét kién thdc vé sdn pham nhu 1a kién thic vé chi
phi, thudc tinh sdn pham, chat lugng san pham anh hudng
nhu thé nao téi nhan thic cta khach hang vé gia tri cdm
nhan va rai ro khi quyét dinh mua hang [24]. Trong céc
trudng hop doanh nghiép kinh doanh céc sdn pham thuéc
linh vuc nhu phan mém, héa chat, dugc pham, bao hiém,
cac goi dau tu, 6 1o, thiét bi ky thuat qua trinh ban hang ca
nhan cang truyén tai dugc nhiéu kién thic cho ngudi mua
cang giup ho thuan lgi trong qua trinh quyét dinh mua
hang, nhu ciu cta ho cang dé dugc dap ung & muc cao
han. Nhiéu doanh nghiép dang s dung cac kénh xuc tién
hén hgp khac nhau, ching bao gém: Quang céo, quan hé
céng ching, xdc ti€n ban, ban hang ca nhan, marketing
tuong tac. Su két hgp moét cach hgp ly cac cdng cu xuc tién
hén hgp gitp ngudi ban dé dang thanh céng hon trong
qua trinh ban hang cdia minh. Viéc xay dung hoat déng ban
hang cad nhan dua trén quy trinh tiép xdc gilta ngudi ban
véi nguoi mua cho phép doanh nghiép dat dugc muc tiéu
ban hang dé ra déng thai la xay dung mét méi quan hé lau
dai véi khach hang ctia minh [25]. N6 luc trong viéc ban
hang c& nhan lam ting hiéu biét clia khach hang vé san
pham, nhing kién thuc nay sé hé trg ho trong viéc ra quyét
dinh mua san pham, c6 nhiing kién thuc chi tiét vé san
phdm khién ho cdm thay bang long hon khi quyét dinh
mua san pham dé [36]. TU nhing lap luan trén, gia thuyét
H4 dugc trinh bay nhu sau:
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H4: Nhan vién bdn hang cd nhdn cung cdp ddy da kién
thiic vé san phdm cho khdch hang khién ho hailong hon.

Tu nhiing gid thuyét trén ching t6i dé xuat mé hinh
nghién ctu nhu hinh 1.

Chéam séc
khach hang

Kétndi
canhan
Sw hai 1éng cia
khach hang
Ning lyc cia
nhén vién

Kién thirc
san pham

Hinh 1. M6 hinh nghién c(u
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Thié€t ké bang cau héi

DPé kiém tra cdc ma&i quan hé chung tdi dé xuat & phan
trén, nghién ctu nay st dung phuong phap khdo sat
bang cach st dung badng cau hoi dé thu thap di liéu. Cac
thang do s dung trong nghién ctiu nay dugc dp dung tu
nhiing nghién ctu di truéc cé su diéu chinh dé phu hap
vGi béi canh thuc hién nghién clu ctia chung téi. Nghién
clu st dung thang do Likert 5 muc d9, tir 1 dén 5 tuong
Ung tur hoan toan khéng déng y dén hoan toan déng y.
Cu thé, thang do cham séc khach hang gém ¢6 5 quan
sat dugc 4p dung ti nghién ctu cha [27, 28], thang do két
néi cd nhan bao gém 5 quan sat dugc lay tU cac nghién
cliu [27, 29], thang do nang luc clia nhan vién dugc cau
thanh tr 7 quan sat [22, 30], thang do kién thic vé san
phdm bao gém 5 quan sat [23, 24]. Thang do su hai long
bao gém 5 quan sat [31, 32].
3.2. Thu thap dit liéu

Muc dich chinh cta nghién ctu nay la danh gid muc dé
hai long cda khach hang da tiing mua san pham héa chat.
Vi vay, déi tugng phuc vu cho nghién ctu nay la tat ca
nhing khach hang da ting mua hoa chat. Phuong phap
chon mau dugc dp dung trong nghién ctu nay la phuong
phap chon miu ngiu nhién. Cac bang cau héi sé dugc phat
mot cach ngdu nhién ti khach. Bang cau héi gém co 27
cau hoi chinh, vi vay theo Hair, Black, Babin, Anderson, &
Tatham c& mau t6i thi€u sé 1a 135 bang cau hoi [33]. P& thu
thap dugc cac cau tra I6i phu hgp nhat bang cau hoi dugc
gui t6i khach hang & tat ca cac vung dia ly khac nhau cta
khach hang. Bang cau hoi thu vé c¢6 277 dir liéu hgp 1é dugc
dua vao phan tich, tuong Ung véi ty 1&é 93,3%. Thong tin
nhan khiu hoc clia nhiing khach hang tham gia tra 16i duoc
mo td nhu trong bang 1.

Bang 1. Thong tin nhan khau hoc

Nhén té Thanh phan 6 lugng Ty 1é (%)
Gidi tinh Nam 146 52,7
Nt 131 473
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Dudi 30 tudi 82 296
Tir31 dén 40 tudi 98 354
Tudi Tir41 dén 50 tudi 60 21,7
Tir 51-60 tudi 37 13,4

(ao dang 61 22
Trinh d6 hocvan | Dai hoc 80 28,9
Sau dai hoc 79 28,5
Khac 57 20,6

4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Kiém dinh dé tin cay cGa thang do

Dé kiém dinh d6 tin cdy cta thang do, nghién ctu nay
st dung tiéu chudn danh gia 1a hé s6 Cronbach’s Alpha (Ca)
vGi Ca chung 16n hon 0,6 va hé s tuang quan bién téng
I6n hon 0,3. Nhiing quan sat c6 hé sé Ca khéng dap ung
dugc tiéu chudn nay dugc coi la cac bién rac, khéng da d6
tin cay dé tién hanh cac budc kiém dinh tiép theo va sé
dugc loai ra khdi nghién clu. Két qua kiém dinh do tin cay
clia thang do dugc biéu thi & bang 2.

Bang 2. Két qué kiém dinh dd tin cdy cGa thang do

Ky hiéubién | Tuwong quanbiénténg | Cronbach’s Alpha néu
loai bién
Thang do cham séc khach hang véi Cronbach’s Alpha: 0,917
(SKH1 0,743 0,918
(SKH2 0,831 0,885
(SKH3 0,876 0,869
(SKH4 0,822 0,892
Thang do két ndi ca nhan véi Cronbach’s Alpha: 0,855
KNCN1 0,710 0,813
KNCN2 0,763 0,763
KNCN3 0,709 0,814
Thang do nang luc véi Cronbach’s Alpha: 0,796
NL1 0,626 0,739
NL2 0,658 0,722
NL3 0,659 0,720
NL4 0,506 0,792
Thang do kién thiic san pham véi Cronbach’s Alpha: 0,846
KT1 0,764 0,784
K12 0,709 0,800
KT3 0,669 0,811
KT4 0,549 0,841
KT5 0,603 0,828
Thang do su hai long véi Cronbach’s Alpha: 0,826
HL2 0,620 0,824
HL3 0,741 0,704
HL5 0,718 0,744

Théng qua két qua thé hién trong bang trén, sau khi loai
cac bién rac van gilt nguyén dugc 5 yéu t6 vai 19 quan sat
dugc dua vao cac budc phan tich ti€p theo.

4.2, Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Cac thang do thanh phan ctia nghién ciu dat yéu cau

trong danh gia do tin cay sé dugc tién hanh st dung trong
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phan tich nhan t6 kham pha EFA. Sau khi kiém dinh céac
thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha, trong 5 yéu t6 véi
19 bién quan sat (da loai 8 quan sat), dugc dua vao phan
tich nhan t6. K&t qua kiém dinh KMO va Bartlett cho thay
dugc chap nhan vi hé s6 KMO 1a 0,835 > 0,5 va muc y nghia
Sig. = 0,000 < 0,05, dong thai cd hé sé Eigenvalues co gia tri
la 1,290 > 1, la dat yéu cau déi vdi viéc phan tich EFA, viéc
phan tich nhan té va di liéu thu thap dugc la hoan toan
phu hgp. Két qua phan tich nhan t6 véi phuong phap rat
trich nhan t6 Principal Component, s& dung phép quay
Varimax, cho phép 4 nhan t6 dugc rat trich tir 16 bién quan
sat va téng phuang sai trich dugc 1a 71,203%, cac nhan té
déu co hé s6 tai nhan t6 déu 16n hon 0,5.

Bang 3. Két qua phan tich nhan t6 khdm pha EFA

Rotated Component Matrix®
Component
X1 X2 X3 X4
0,907
0,880

(SKH3
(SKH4
(SKH2 0,876
(SKH1 0,841
KT1 0,790
KT3 0,761
KT5 0,743
KT2 0,704
KT4 0,698
NL3 0,832
NL4 0,769
NL2 0,757
NL1 0,741
KNCN2
KNCN3
KNCN1

4.3. M6 hinh héi quy tuyén tinh

0,859
0,844
0,800

Pé c6 thé xéac dinh dugc muc d6 cac bién doc lap giai
thich cho bién doc lap ching téi st dung gia tri Adjusted R
Square. Két qua kiém dinh dugc biéu dién trong bang 4.

Bang 4. Két qua thong ké tuyén tinh

Model Summary®
Model R R Square AdjustedR - \Std. Er.r or ofthe Durbin-Watson
Square Estimate
1 0,838 | 0,606 0,508 0,73093 10,130

Dua vao bang két qua théng ké tuyén tinh, c6 R? hiéu
chinh bang 0,508. K&t qua nay thé hién cac bién doc lap
trong mé hinh giai thich dugc 50,8% su bién thién cda bién
phu thudc, con lai 49,2% su bién thién cta bién phu thudc
dugc gidi thich bdi cac bién ngoai mé hinh va sai sé ngau
nhién. Gia tri Durbin - Watson bang 1,130, gia tri nay Ién
hon 1 va nho hon 3. Suy ra khong ¢6 hién tugng tu tuong
quan gilta cac bién.

Website: https://jst-haui.vn

Bang 5. Kiém dinh ANOVA

ANOVA*
Model Sumof Squares | df [MeanSquare| F Sig.
1 Regression 99,521 4 24,880 |46,569| 0,000°
Residual 145,319 272 0,534
Total 244,840 276

Dua vao bang 5, ta thay gia tri Sig. = 0,000 < 0,05 diéu
nay cé nghia la tap dt liéu thu dugc 1a phu hgp dé dua vao
phan tich. M6 hinh hoi quy tuyén tinh dugc xay dung phu
hop véi tdng thé.

Sau cac budc phan tich trén, nhan thay cac yéu té dugc
st dung 1a hoan toan phu hgp dé dua vao phan tich hoi
quy. K&t qua phan tich héi quy da bién dugc biéu dién
trong bang 6.

Bang 6. Két qua phan tich hoi quy da bién

Coefficients®

Unstandardized |Standardized Collinearity
Model Coefficients | Coefficients | t | Sig. | Statistics

B Std.Errof  Beta Tolerance| VIF
(Constant) | -0,350 | 0,264 -1,323(0,187
X1 0,183 | 0,047 0,198 |3,881]0,000| 0,835 |1,198
X2 0,163 | 0,055 0,161 2,946 10,003 | 0,727 |1,375
X3 0,284 | 0,060 0,235 4,762 10,000 | 0,894 |1,118
X4 0,434 | 0,079 0,320 |5516]0,000 | 0,648 |1,542

. Dependent Variable: Y

Tu bang két qua trén ta thay gia tri Sig. clia tat ca cac
bién doc lap déu < 0,005 diéu nay giai thich rang cac bién
X1, X2, X3, X4 déu cé y nghia trong mo hinh, cac bién doc
lap déu gbép phan giai thich cho bién phu thuéc Y.

Gia tri VIF clia cac bién doc lap déu < 2 suy ra khong xay
ra hién tuong da cdng tuyén.

Kiém dinh gia thuyét

Hé s6 Beta cla cac bién doc lap déu duong diéu nay
ching minh rang cac bién doc lap c6 tac dong duong doi
vGi bi€n phu thudc. Ta c6 hé s6 Beta clia cac bién X1, X2,
X3, X4 lan luat la: 0,198; 0,161; 0,235; 0,320 cac hé sé nay
déu 16n hon 0 déng thai hé s6 Sig. cta kiém dinh t trong
viéc kiém dinh gia thuyét déu nhé hon 0,05 vi vy c6 thé ké
ludn rang giad thuyét H1, H2, H3, H4 déu dugc chap nhan.

Ta thu dugc mé hinh héi quy dugc biéu dién dudi dang
nhu sau:

Y =0,198X1 +0,161X2 + 0,235X3 + 0,320X4

Tom lai, sy hai long cla khach hang chiu tdc déng
duang tir cac bién kién thic, ndng luc cia NVBH, cham s6c
khach hang, két ndi ca nhan theo tha tu giam dan.

5. KET LUAN VA THAO LUAN

Trong nén kinh té véi nganh hda chat khéng cé nhiéu
diém thuan Igi cda Viét Nam, cac doanh nghiép hoa chat
dang phai déi mat véi su canh tranh khoc liét dén ti cac
doanh nghiép FDI. VGi dac diém cla nganh céng nghiép
héa chat, chién lugc ban hang dang la mot trong nhing
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yéu t6 quan trong tao nén sy thanh céng cda doanh
nghiép, han nita day clng la yéu t6 gitip doanh nghiép héa
chét nudc nha tao nén lgi thé canh tranh.

Muc dich chinh cta nghién cdu la kiém tra xem c6
nhiing yéu t6 nao trong ban hang ca nhan anh hudng tai
su hai long cta khach hang trong nganh héa chat déng
th&i nghién ctu cling ¢6 gang lam ré muic dé anh huéng
cla cac yéu té xac dinh dugc co6 tac dong & téi su hai long
cla khach hang nhu thé nao. Két qua cta nghién ctu chira
rang cac yéu t6 trong ban hang ca nhan cé anh huéng tai
su hai long clia khach hang mua héa chat. Cu thé, nghién
cliu chi ra rang c6 4 yéu t6 dé 1a su cham séc khach hang,
két néi ca nhan gilra ngudi ban va ngudi mua, kién thic vé
san pham hay nang luc clia ngudi ban la nhing yéu t6 c6
anh hudng truc tiép i su hai long clia khach hang. Trong
nhiing yéu té nay kién thiic san phdm clia ngudi ban 1a yéu
t6 cé tdc ddng manh mé nhat téi su hai long cda khach
hang (B = 0,320), hda chét 1a nhiing san phdm dic thu do
do, viéc ngudi ban cung cdp cho ngudi mua day du thong
tin vé sdn pham khién cho ngudi mua c6 cdm giac an tam
hon [32] tir d6 khién ho cam thay hai long hon. Nang luc
clia nhan vién ban hang la yéu t6 c6 anh hudng tdi su hai
lIong clia khach hang ma chung t6i tim ra, nang luc trong
khuén khé ctia nghién ctu dugc hiéu la kha nang thau hiéu
khach hang, thuyét phuc khach hang, danh thai gian cho
khach hang, st dung thanh thao cac cong cu hé trg cho
qua trinh bans hang, luén gitp khach hang hoan thanh cac
thd tuc mua hang mét cach nhanh chéng. Phat hién nay
cling ¢6 thém tinh xac thyc ctia cac nghién clu clia cac hoc
gia di trudc vi du nhu nghién ciu [20, 22]. Nghién ctu nay
clng chi ra rang sy cham séc khach hang ctia cac cong ty
déi véi khach hang cing lam tang su hai long cia ho
(B = 0,198), két qua nay tuong tu nhu két qua ctia mot sé
nghién ctu [27, 28]. Cudi cling, nghién ctu nay chiing minh
dugc rang két ndi ca nhan gilta ngudi ban va ngudi mua
cling la mét yéu t6 ¢6 anh hudng tai sy hai long clia ngudi
mua. Nhiing phat hién nay c6 déng gép quan trong cho ly
luan thuc tién, bén canh viéc né cing c6 cho nhiéu quan
diém trudc day thi n6 con c6 déng gop va 1 s6 phat hién
quan trong cho ly luan vé hoat ddng ban hang ca nhan tai
Viét Nam.

Bén canh nhing déng goép cho ly luén, nghién ctu nay
cling c6 mot s phat hién déng goép cho thuc tién. Pé ting
muc d6 hai long va gilr chan khach hang cac doanh nghiép
nén té chuc cac khda dao tao nhdm muc dich cung cip cho
nhan vién ctia minh nhing kién thuc vé hoa chat, nganh
héa chdt dé nhan vién ban hang cé thé truyén dat tai
khach hang mét cach rd rang, dé hiéu nhiing théng tin vé
san phdm héa chat ma cong ty minh cung cép.

Ti€p theo, nghién ctu phat hién ra rdng nang luc cla
ngudi ban la mot yéu t6 cé tac ddng manh mé dén su hai
Iong clia khach hang. TU day, nhitng nha quaén tri nén xay
dung nhiing k& hoach phu hgp nham muc dich nang cao
nang luc cho d6i ngl ban hang clia minh. Nang luc ma
ching t6i dé cap trong nghién cru nay bao gom kha nang
nhan biét nhu cau cta khach hang, kha nang hé trg khach
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hang mét cach kip thai, kha ndng thuyét phuc khach hang
tin rang nhan vién ban hang biét r6 méi quan tdm cla
khach hang la gi tir d6 luén luén tu van cho khach hang
nhiing sdn pham dung vdi nhu cau.

Thu ba, nghién cu phat hién ra rang hoat déng cham
séc khach hang trong ban hang cd nhan cé anh hudng mét
cach tich cuc t6i su hai long cla khach hang, déng thdi,
nghién ctu cling goi y rdng cac cong ty héa chat nén dau tu
hon vao nhiing hoat ddng cham séc khach hang ca trudc va
sau ban, ddm bdo nhan vién ban hang luén ghi nhé tén
khach hang va tiép xuc véi khach hang bang thai do nhe
nhang, lich sy déng thoi théng tin d&n ho nhimng thong tin
mdi nhat vé cac chuang trinh ma cong ty dang té chdc.

Cuéi cung, nghién ctu chi ra rang két ndi ca nhan ciing
la mét yéu t6 co tac dong tich cuc tGi sy hai long clia khach
hang. Phat hién nay cung cdp cho nhiing quéan ly mét co sa
dé xay dung chién lugc ban hang ca nhan phu hop.

Bén canh nhiing déng gop cho ly luan va thuc tién
nghién cru nay cing con ton tai mot sé han ché. Tha nhat,
nghién ctu c6 su han ché vé mau nghién ctu, ¢ mau ma
chung t6i sir dung la n = 277 ¢& mau nay nho va né khéng
mang tinh dai dién. Ching t6i chi thu thap théng tin tu
khach hang mua héa chat. Nghién ctiu trong tuong lai c6 thé
xem xét viec m& réng ¢6 mau bang cach thu thap thém
thong tin khach hang trong mét s6 linh vuc kinh doanh khac.

Han ché tiép theo clia nghién ctu la tai liéu nay chi xem
xét va chiing minh dugc mét s6 yéu té c6 anh hudng téi su
hai 16ng clia khach hang. Cac nghién ctu tiép theo co thé
ma réng nghién ciu bang cach thém moét s6 bién mai, xem
xét cdc mdi quan hé trung gian ti ban hang cé nhan cé anh
hudng téi sy hai long cda khach hang. Do do, nhing
nghién ctiu trong tuong lai c6 thé xem xét nhiing van dé
ma ching t6i viia dé cap dé déng goép thém cho ly luan
cling nhu thuc tién.
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