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NGHIEN CUU CAC NHAN TO ANH HUGNG
PEN SUHAILONG CUA KHACH HANG
PEN DICH VU KHACH HANG CUA CONG TY
TNHH MTV TOYOTA QUANG NINH

® PHAM NGOC TUAN

TOM TAT:

Sy hai l1ong cta khach hang 1a nhan t then chot quyé&t dinh sy thanh bai clia doanh nghiép trén
thi trudng. Su hai 1ong ciing 12 nhan t6 quy&t dinh d&€n 1ong trung thanh ctia khach hang va gép phan
xay dung thuong hi€u cho doanh nghiép. Do d6, cic doanh nghiép ludn tim cach gilp gia ting sy
hai 1ong cho khich hang ctia minh. Bai bdo tap trung chi ra cic nhan t§, ddng thdi do ludng su dnh
hudng ctia chiing d@&n sy hai 1ong ctia khidch hang d6i véi dich vu khidch hang ctia Cong ty TNHH
MTV Toyota Quéng Ninh. K&t qué chi ra, c6 6 nhan t& 4nh hudng, bao gdm: Gid c4 sin pham, dich
vu; Phuong tién hitu hinh; Sy ddm bdo; Chim s6c khach hang; Su ddp dng; Su tin ciy. Trong dé,
nhan t8 gid ca sdn pham, dich vu tic dong manh nhit d&n sy hai long.

Tu khéa: cdc nhan t6 dnh hudng, dich vu khach hang, su hai long, Cong ty TNHH MTV Toyota

Quéng Ninh.

1. Dit van dé

Trong thi trudng canh tranh ngdy cang gay git
nhu hién nay, y€u t6 hai long clia khach hing ngay
cang tré nén cuc ky quan trong ddi vdéi doanh
nghiép, quyét dinh d&€n su thanh bai clia doanh
nghiép trén thi trudng. Trong nhi€u nghién citu chi
ra ring, chat lugng sidn phdm va dich vu c6 méi
quan hé cuing chiéu véi sy hai long, do d6, viéc
nang cao chat lugng dich vu sé lam gia ting mitc dd
hai 1ong clia khach hang, diéu nay giip doanh
nghiép duy tri dudgc khich hang hién tai, thu hait
thém khach hang mdi, ning cao long trung thanh
cta khach hang, duy tri va ning cao kha niang canh
tranh. Trén thuc t&, c6 rat nhiéu dé tai di nghién
ctfu vé sy hai long clia khach hang dén dich vu cla

cdc cong ty kinh doanh xe co gidi. Tuy nhién, cic
nghién ciu mdi chi dirng lai & viéc nghién cdu su
hai 1ong ctia khach hang d6i v6i mot s6 dich vu nhd
trong hé thong dich vu khach hang clia cdc cong ty
xe cd gidi, bao gdm tit ca cdc dich vu trudc ban
hang (lién quan dén cac dich vu tuong tic khach
hang, chao hang, cung cip thong tin vé gid ca,
thong s6 ky thuat..); dich vu trong qud trinh b4n
hang (c6 thé€ bao gdm nhitng cong viéc nhu thanh
toan, van chuyén, ddng ky, ding kiém..); va dich
vu sau ban hang (bao gdm bio dudng, bio tri, stta
chita, tw van khdch hang, cung cap phu tung...). C6
nhiéu nghién cttu da chi ra ring, chi cAn mot khau
nhé trong hé thdng dich vu clia doanh nghiép lam
khong t6t cling lam cho sy hai long ctia khach hang
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gidm di dang k€, thim chi tao ra tAm 1y bit min,
chan ghét thuong hiéu. Do d6, viéc chi xem xét trén
mot khia canh trong dich vu khdch hang la chua da
dé danh gid dudc mifc do hai 1ong cia khach hang.
Muc dich ctia nghién cifu nay nhim kham ph4 cic
nhén t6 4nh hudng dén sy hai long cta khach hang
tai mot cong ty kinh doanh 6 t6. Nghién cttu thyc
hién tai Cong ty TNHH MTV Toyota Quang Ninh.

2. Cd's6 1y thuyét va md hinh nghién citu

2.1. Su hai long ciia khdch hang vé chét luong
dichvu

Theo nghién ctru ctia (Oliver, 1999 va
Zineldin, 2000), sy hai long cta khach

trong mo6 hinh 5 khodng cdch va dudc cic tic gia
Cronin & Taylor (1992) phit trién thanh mo hinh
SERVFERF. Trong m6 hinh SERVFERF vin cho
ring ¢6 5 nhan t6 tic dong d&n sy hai long cia
kh4ch hang vé chat lugng dich vu va dugc do ludng
truc ti€p thong qua cdm nhan ctia khach hang doi
v6i dich vu ho nhan dudc. Nim nhén t6 do ludng
nhu sau: [1] Phuong tién hitu hinh; [2] Sy tin ciy;
[3] Su dép tng; [4] Nang luc phuc vu; [5] Su d6ng
cam. K& thita nhitng nghién ctu trén, mo hinh
nghién cttu dugc tic gia dé xuat thé hién tai Hinh 1.

Hinh 1: Mé hinh do tac gid dé xudt

hang 1a su phdn hdi tinh cdm/toan by cdm

Sutin cay

nhin cda khich hang d6i véi nha cung cip
dich vu trén ¢o sd so sdnh sy khdc biét gitra

Sudap tng

Suhailong

trudc d6. Ciing trén quan diém nay, Kotler

(2000) cho ring, su hai ldong dudc xac dinh

trén co s so sanh giita k&t qua nhan dugc

[
[
nhitng gi ho nhin dugc so véi mong doi [C 4m séc khach hang
(
[

J—H2 \
cla khach
]— H3 ‘\ hang véi
> dichvu
Phuong tién hiiu hinh }—ha / khéch hang
clia Toyota

Su dam bao

Quang Ninh

tir dich vu va mong dgi clia khiach hang

dugc xem xét dua trén 3 mifc do: néu két

[ Gia ca clia san pham va dich vu ]— H6

qué nhan dugc it hon mong dgi thi khach
hang khong hai 1ong, néu k&t qua nhan dugc gidong
nhu' mong ddi thi khdch hang s& hai long va néu k&t
qué nhan dugc nhiéu hon mong ddi thi khach hang
s& rdt hai long va thich thd véi dich vu dé. Trong
khi d6 Oliva, Oliver va Bearden (1995) lai cho ring
su hai long cia khdch hang 1a mdt nhiém vu cla
doanh nghié&p thé hién qua méi quan hé giita nhitng
gid tri ctia san pham, dich vu d6 so vdi nhitng mong
dgi truéc d6 ctia khach hang vé chiing.

Tir nhitng quan diém trén c6 thé k&t luan: “Su
hai 1ong ctia khach hang c6 thé dudc coi nhu sy
phan ing clia khach hang ddi vé6i viéc udc lugng su
khdc nhau giita nhitng mong mudén trudc d6 hay
nhitng cdi bd ra ban dau va nhitng cdi thu dudc sau
tif viéc st dung san pham, dich vu .

2.2. Cdc nhén to’anh huéng dén su hai long ciia
khdch hang

Theo nghién ctu cia Parasuraman&ctg (1985)
phén tich ¢6 5 nhan 8 tic dong d€n sy hai long cla
khach hang ddi v6i chat ludgng dich vu clia cong ty
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- Gia thuy&t H1: Nhan thic clia ngudi tiéu ding
vé sy tin cdy trong dich vu khach hang tai Toyota
Quéng Ninh cang cao thi sy hai long ctia ho d6i véi
dich vu cang cao va ngudgc lai.

- Gia thuy&t H2: Nhan thic clia ngudi tiéu ding
vé su d4p ting trong dich vu khich hang tai Toyota
Quéng Ninh cang cao thi sy hai long ctia ho d6i véi
dich vu cang cao va ngudgc lai.

- Gi4 thuy&t H3: Nhan thiic clia ngudi tiéu dung
vé cham s6c khach hang trong dich vu khéch hang
tai Toyota Quang Ninh cang cao thi su hai long cta
ho d6i véi dich vu cang cao va ngugc lai.

- Gia thuy&t H4: Nhan thic clia ngudi tiéu ding
vé phuong tién hitu hinh trong dich khach hang tai
Toyota Quang Ninh cang cao thi sy hai 1ong cta ho
doi véi dich vu cang cao va ngugc lai.

- Gia thuy&t H5: Nhan thic clia ngudi tiéu dung
vé sur dm bdo trong dich vu kh4ch hang tai Toyota
Qudng Ninh cang cao thi sy hai long ctia ho d6i véi
dich vu cang cao va ngudgc lai.
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- Gi4 thuy€&t H6: Nhan thifc clia ngudi tiéu
diing vé gid ci ctia sin phdm va dich vu trong
dich vu khach hang cta Toyota Quang Ninh
cang hgp 1y thi su hai 1ong ctia ho cang cao va
ngudc lai.

3. Doi tugng va phuong phap nghién citu

Theo Hair va cdc cong su (2006), doi véi
phin tich nhin t6 khdm phd EFA, s& ludng
mAu tdi thi€u ddm bdo theo cong thifc: n > 5¥x
(n: 12 ¢@ miu, x 13 s& bi€n quan sdt). Nghién
citu v6i s6 lugng bi€n quan sat 12 29 bi€n quan
sdtnén sd lugng mau t6i thi€u 1a n > 145 mau.
Nhu vay, d& ddm bao tinh chinh x4c va hgp ly
clia nghién cifu, tic gid da ti€n hanh khio sit
trén 360 khach hang cia Cong ty TNHH MTV
Toyota Quéang Ninh qua hinh thitc khdo sét
trén Google Form va dugc gii thong qua Zalo,
Facebook va Email cho khach hang. Nghién
cttu di st dung thang do Likert 5 mdc do. Su
dung phin mém SPSS d€ ddnh gid trén cdc
van dé sau: phan tich do tin cay cla thang do
thong qua hé sd Cronbach’s Alpha, phan tich
nhin t6 kham pha EFA, phin tich tuong quan
va phan tich hdi quy da bién.

4. K&t qua nghién ciu

4.1. Kiém dinh Cronbach’s Alpha

Theo Nunnally (1978), Peterson (1994),
thang do dugc chdp nhin va ddnh gid tdt can
ddp tng 2 diéu kién: Hé s6 Cronbach’s Alpha
ctia tdng thé > 0,6 va Hé s6 tuong quan bién -
tong>0,3. (Bang 1)

T4c gid st dung thang do Likert 5 cAp do dé
do Iudng cdc nhan t6 4nh hudng d&n sy hai long
clia ngudi tham gia khio sat. Theo 1y thuyét da
dua ra, bing cAu héi bao gdm 6 bién ddc 1ap va
1 bi€n phu thudc c6 hé s& Cronbach’s Alpha >
0,8 cho thay thang do rat phii hgp.

4.2. Kiém dinh nhén t6'kham phd EFA

Hé s6 KMO theo ly thuyét phai dat trong
khodng 0,5-1. Hé s& tdi nhan t5 (Factor
loading) >0,5, kiém dinh Bartlett thé hién y
nghia thong ké Sig <0,05. Téng phuong sai
trich >50%. (Bang 2)

Bdng 1. Panh gié dé tin céy clathang do

Bién Hé s6'tuong quan Cronbach’s Alpha
quan sat bién - tong néu loai bién
Cronbach’s Alpha: 0,849
TC1 0,681 0,813
TC2 0,646 0,822
TC3 0,647 0,822
TC4 0,617 0,829
TC5 0,706 0,805
Cronbach’s Alpha: 0,849
DU1 0,671 0,816
DU2 0,7 0,803
DU3 0,686 0,81
DU4 0,698 0,805
Cronbach’s Alpha: 0,867
CS1 0,719 0,831
CS2 0,736 0,824
CS3 0,712 0,833
CS4 0,709 0,834
Cronbach’s Alpha: 0,882
DB1 0,717 0,86
DB2 0,761 0,843
DB3 0,756 0,845
DB4 0,745 0,849
Cronbach’s Alpha: 0,89
PT1 0,714 0,871
PT2 0,719 0,87
PT3 0,752 0,862
PT4 0,735 0,866
PT5 0,745 0,864
Cronbach’s Alpha: 0,872
GC1 0,732 0,834
GC2 0,74 0,83
GC3 0,707 0,844
GC4 0,724 0,837
Cronbach’s Alpha: 0,816
HL1 0,654 0,761
HL2 0,668 0,748
HL3 0,682 0,732
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BAng 2. Ki€m dinh Bartlett

Chi tiéu Bién doc lap Bién phu thudc
Hé s6 KMO 0,947 0,717
Kiém dinh Bartlett 0,000 0,000
Téng phuang sai trich 70,22 73,12

Bdng 3. Ma trdn xoay

Nguon: Tong hop tir dé tai

Thanh phan

PT

TC

DB GC

CS DU

PT3

0,776

PT5

0,751

PT4

0,747

PT1

0,716

PT2

0,709

TC3

0,748

TC2

0,698

TC5

0,684

TC1

0,675

TC4

0,665

DB3

0,781

DB4

0,772

DB2

0,728

DB1

0,701

GC1

0,779

GC2

0,756

GC4

0,719

GC3

0,696

CS3

0,773

CS2

0,746

CS1

0,71

CS4

0,7

Du2

0,766

DU1

0,728

Du4

0,703

DU3

0,702

Nguon: Tdc gid téng hop tir dé tai
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Nhu viy, véi hé s6 KMO clia bién
doc 1ap va phu thudc 1an lugt 12 0,947 va
0,717 cho thdy, phan tich nhan t§ thich
hgp véi dit li¢u nghién cttu. Mdc y nghia
0,000<0,05 nghia 12 bdc bd gid thuyét:
Mo hinh nhan 56 1a khong phu hgp.
Chitng té dir liéu nghién cdu thu thip
duge diing dé€ phan tich nhan t& hoin
toan thich hgp. Téng phuong sai trich ctia
bi€n doc 14p va phu thudc 1an lugt 1a
70,22 va 73,12>50%, dugc hiéu 1a céc
nhin t6 trong nghién cdu gidi thich dudc
70,22% va 73,12% su bién thién cla
bi&n nghién cifu.

Tiur Bédng 3 phan tich cia ma trdn xoay
cho thdy, 6 nhan t6 hoi tu tir 6 bi€n, hé s&
tdi nhan td clia tAt c4 cdc bi€n déu 16n hon
0,5. Nhu vay, khong c6 bi&n nao bi loai.

4.3. Kiém dinh tuong quan

Tl ma trin ndy s& thdy dugc mdi lién
hé gitra gia tri phu thudéc HL so cung cac
bién duge lap PT, TC, DB, GC, CS va
DU. Véi gid tri Sig déu <0,05 nén y nghia
thong ké déu dugc thé hién qua hé so
tuong quan va cdc bién. (Bdng 4)

Tir bidng két qua tuong quan ta thiy
gia tri sig cha tit cd cac bi€n déu <0,05
nén tat cd céc bi€n s& dua vao phan tich
hdi quy.

4.4. M6 hinh hoi quy da bién

Mo hinh hdi quy da bi€n trong nghién
ctiu ¢6 dang Su hai long (HL)= B1*GC +
B2*TC + B3*DU + B4CS + B5*PT +
B6*DB + & (Bing 5)

K&t qua cho ring c4c gia thuyét nghién
cttu déu c6 hé s sig<0,05, do do, cic gia
thuyét nghién ctu tir H1-H6 déu dudc
chdp nhan. K&t qué cho thiy gid ca sin
pham, dich vu ¢6 4nh huéng manh nhat
dén sy hai long, v6i hé s6 0,262; theo sau
la phuong tién hitu hinh 0.234; sy ddm bao
0.213; cham s6c khdch hang 0,182; sy dap
ung 0,148 va sy'tin cdy 0.112.
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Bdng 4. Ki€m dinh tuong quan

GC TC DU Cs PT DB HL

Pearson Correlation 1

GC | SigO0, (2-tailed)
N 360
Pearson Correlation 0,535** 1

TC | Sig0, (2-tailed) 0,000
N 360 360
Pearson Correlation 0,587 0,550** 1

DU | Sig0, (2-tailed) 0,000 0,000
N 360 360 360
Pearson Correlation 0,563 0,543** 0,580** 1

CS | Sig0, (2-tailed) 0,000 0,000 0,000
N 360 360 360 360
Pearson Correlation 0,535** 0,595 0,520** 0,569** 1

PT | Sig0, (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000
N 360 360 360 360 360
Pearson Correlation 0,580 0,574** 0,528** 0,563** 0,563** 1

DB | Sig0, (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 360 360 360 360 360 360
Pearson Correlation 0,760 0,694** 0,703** 0,729** 0,741 0,742 1

HL | Sig0, (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
N 360 360 360 360 360 360 360

Nguén: Téng hop tix dé tai
Bdng 5. Phan tich héi quy
Hé s chua chuén héa Hé s6 chudn héa Hién tugng da cdng tuyén
Mb hinh . t Sig.
B Sai so chuan Beta Tolerance VIF
Hangs6 | -0,5653 0,1070 -5,2813 0,000

GC 0,261 0,029 0,262 8,894 0,000 0,507 1,971
TC 0,125 0,033 0,112 3,813 0,000 0,508 1,968

1 DU 0,147 0,029 0,148 5,079 0,000 0,519 1,927
CS 0,176 0,029 0,182 6,178 0,000 0,505 1,980
PT 0,229 0,029 0,234 8,007 0,000 0,513 1,949
DB 0,202 0,028 0,213 7,243 0,000 0,507 1,971
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Bdng 6. GiatriR

M6 hinh R R?

R2 hiéu chinh

SigclaF Durbin-Watson

1 9192 0,845

0,842 0,000 2,004

M0 hinh hdi quy ctia nghién cttu nhu sau:
HL =0,262*GC + 0,234*PT + 0,213*DB
+0,182*CS +0,148*DU + 0,1 12*TC + ¢

Hé s6 R? hiéu chinh c¢6 gi4 tri rit cao, dat 0,842,
nghia 12 mo6 hinh tuy&n tinh da xay dung gidi thich
dugc 84,2% sy bién thién clia bi€n phu thudc.
Thong ké F ¢6 gid tri Sig=0,000<0,05 nén md hinh
stt dung hoan toan phit hgp. (Béang 6)

5. K&t luan

Sau khi 4p dyng md hinh SERVFERF vao
nghién cttu da chi ra dudc ¢6 6 nhan td tic dong dén
su hai long clia khdch hang d6i véi dich vu khach
hang cia Cong ty TNHH MTV Toyota Quang
Ninh. Trong d6, nhan t& gid cd san phim va dich

Loi cam on:

Nguén: Téng hop tir dé tai

vu, phuong tién hitu hinh, sy ddm bdo la ba nhan &
tdc dong manh nhit d&n sy hai long. Piéu nay goi ¥
cho Cong ty Toyota Quang Ninh hudng tic dong dé
lam gia tdng sy hai 1ong cia khach hang. Ba nhin
t6 con lai c6 mic do tic dong & mifc vira phai.
Trong nghién cifu, tic gid nhan thiy, mic du da
phan khdch hang ddnh gid & muc 4 trong thang do
Likert tuong ting v6i mitc déng y. Tuy nhién, cling
c6 nhiéu khach hang con dinh gid & mic khong
ddng y, vi vy, day ciing 13 nhitng di€m Cong ty
cin luu y dé cai thién. Mo hinh c6 gid tri R2 hiéu
chinh rat cao, § midc 0,842 tiic 12 c6 thé gidi thich
84,2% su bién thién clia bi€n phu thudc (sy hai
1ong) cho thdy mé hinh rat phtt hgp ®

Bai bdo nay duogc hoan thanh dudi su hé trg ciia dé tai NCKH cdp co sé ma sé6 T23-27 cia Truong

Dai hoc M6 - Dia chat.
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