TAP CHi PRAT TRIEN KH&CN, TAP 12, 0 01- 2009

CAC YEU TO ANH HUONG GIA TRI MOI QUAN HE GIUA
NHA CUNG CAP VA NHA PHAN PHOI

Tran Thanh Tung, Pham Ngoc Thiy
Trudomg Pai hoc Bach Khoa, PHQG-HCM

TOM TAT: Nghién ciru nay nhdm tim hiéu cdc yéu 16 anh huong lén gid tri moi quan hé

gifta nha cung cdp va nha phan phoi. Dit ligu khdo sdt trén 152 cira hang va DN nganh san
phdm dign mdy gia dung tai Tp. HCM. Két qua cho thdy yéu to Tuong tdc trong cong viéc co

anh hudng manh nhat, ké dén la Chdt lwong san phdm va sau cung la Hiéu qua giao hang.

Hai yéu 16 khong dnh huong 1a Hé trg dich vu va Thoi gian hgp tdc. Ung dung quan Iy cia

gia tri moi quan hé ciing dugc thao ludn.

Tir khod: Gid tri moi quan hé, twong tdc trong cong viéc, chat luong san phcfm, hiéu

qua giao hang, hé tro dich vy, thoi gian hop tdc.

1. DAT VAN BE

Trong nhitng nim gan ddy, cc nghién
ctru trong linh vuc tiép thi cong nghiép cho
thdy ring nha cung cip dang dimg trudc
nhiéu thach thitc tir phia khach hang. Theo
Ulaga & ctg [18], nha san xuit cé xu
huéng giam sé luwgng céc nha cung cip
mdt cach dang ké va chi chon lya mot vai
nha cung cép then chét bén viig. Vi mic
dd canh tranh ngdy cang cao cua thi
trrdong, nha cung cip dang déi mit véi
nguy co méit khich hang. Pic biét trong
bdi canh kinh doanh toan céu, viéc canh
tranh véi céc tdp doan nude ngoai manh ca
vé vén, kinh nghiém va kha ning quan ly
cang tré nén kho khan va cép thiét cho cac
nha cung cép dia phuong.

Nhiéu hoc gia va nhitng nha quan ly da

c6ng nhan moi quan hé giira ngudi mua va

ngudi ban la mot ngudn luc mang lai loi
thé canh tranh cho doanh nghiép (Ulaga &
ctg, [18]). Khi chit lugng san pham va gia
khéong c6 sw khac biét 16m, thi gid trj mdi
quan hé vai khach hang dugc xem la cach
thirc dé tao sy khac biét so véi ddi thu
(Fynes & ctg, [2]; Vandenbosch & Dawar,
2002 — trich tir [18]).

Pé gitip nha cung cip vuot qua thach
thire va tang cuong gia tri mdi quan hé voi
khach hang, nghién ciru nay nhim tim hiéu
céc yéu td tac dong Ién gia trj mi quan hé
gitra nha cung cp va phan phdi véi cac
muc tiéu: (1) x4c dinh céc yéu t6 tic dong
Ién gia tri mdi quan hé giita nha cung cdp
va nha phén phéi, (2) do ludng muc do anh
huéng cia céc yéu t nay, va (3) dua ra
mdt s6 kién nghi cho nha cung cip nhim

duy tri va ting cuong gia tri mbi quan hé
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véi nha phan phéi. Cac DN hoat dong
trong nganh dién tir gia dung s& duoc chon
lam d6i tuong khao sat cho nghién ctu
thuc nghiém.
2.COSO LY THUYET

2.1.Gia tri

Theo quan diém tiép thi trao ddi, khia
canh trao ddi trong qua trinh hop tac kinh
doanh, “gia tri” c6 thé dugc tao ra thong
qua sy trao ddi cong bang khi ngudn luc
han ché (Alderson, 1957 — trich tir [15]).
Theo Bagozzi (1975), Hunt (1991) — trich
tir [16]) su trao ddi xay ra trén thj trudng vi
cac bén lién quan déu mong doi diéu tét
hon sau khi trao déi. Vi vay, gid tri rong
mong doi hodc nhan dugc 1a dong luc dé
bit dau va duy tri trién vong trong qua
trinh trao déi. Theo Thibault & Kelly
(1959 — trich tir [18]), “gia tri” 1a yéu tb
lién quan dén canh tranh, va dugc danh gia
trong mbi quan hé chao hang canh tranh.
Theo Dwyer & ctg (1987 — trich tir [1]),
gid tri trong quan hé ngudi mua - ngudi
ban c6 lién quan dén lgi ich va chi phi.
Nghién ciru ndy xem xét gia trj trong linh
vuc tiép thi trao dbi véi 2 thanh phan loi
ich va chi phi.

2.2.M6i quan hé

Theo Hakansson & Snehota (1995 —
trich tir [1]), mdi quan hé 1a su cam két va
twong tac Ian nhau duoc dinh huéng giita

cac bén, da trai qua mot thdi gian va sy

phu thudc Ian nhau giita cac cong ty, don
vi té chirc va c4 nhan. Ford & ctg (2003 -
trich tir [1]) dung khai niém méi quan hé
d€ mo ta mo hinh tuong tac va sy can thiét
lan nhau vé hanh vi trong qué khir giita
cong ty va khach hang, gitta mét nha cung
cdp va t§ chic khic. Anderson (1995 -
trich tir [19]) cho ring gia tri sing tao va
gia trj chia sé 1a Iy do tdn tai cia méi quan
hé gén két gitia khach hang va nha cung
cép. Trong nghién clru ndy, thuat ngir méi
quan hé dé chi cac rang budc, lién két va
tuong téc 1an nhau giita nha cung cép va
khach hang.

2.3.Gia trj méi quan hé

Khi nghién ciru gia tri méi quan hé,
Ulaga (2001 — trich tir [1]) dinh nghia gia
tri 1a ty s6 giiva loi ich nhan dugc véi chi
phi phai ganh chiu bai khach hang, hay sy
cin bang gita lgi ich va hy sinh (Flint &
ctg, 1997, Biong & ctg, 1997; Walter &
ctg, 2001 — trich tir [1]). Theo Wilkinson &
Young (1994 — trich tir [1]), rat khé dé xac
dinh gia tri mdi quan hé, vi anh hudng gian
tiép cia gid tri trong mét mdi quan hé
trung tdm khong dé dang danh gi.

Trong linh vuc tiép thi cong nghiép va
dich vu, Anderson & Narus (1995 — trich
tir [16]) nhan dinh ring nhiéu tac gia da nd
luc dé dinh nghia va phan loai cac thanh
phin gia trj ciia quan hé. Wilson (1995 —

trich tir [15]) cho rang gia tri dugc dé xuit
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nhir gia tri tong thé va duoc cam nhén bdi
khach hang trong mbi quan hé kinh doanh.
Tac gia nay dé nghi xem gia tri 12 yéu té co
ban trong xdy dung gid tri mbi quan hé v&i
céc nha cung cép. Tir quan diém tiép thi
quan hé, nhiéu nghién ciru gén day mo ta
gia trj mbi quan hé nhu la gia tri khach
hang (trich tir [13]; [15]; [16]; [18]; va [3]).

Trong quan ly chudi cung tmg, theo
Golicic [3] thi si thanh cong chi c6 thé dat
duoc khi cic doanh nghiép phat trién va
quan Iy tdt mbi quan hé gin két véi nhau
trong chudi cung tng cua ho. Theo d6, gia
tri mdi quan hé 12 mdi lién hé hitu ich gitta
murc lgi ich uée tinh va chi phi cia mbi
quan hé, va mé ta gia tri khach hang nhu la
gia tri mbi quan hé. Theo Zeithaml (1988)
va Monroe (1990) (trich tir [17]), hdu hét
cic dinh nghia gin diy xem gia tri cam
nhan cua khach hang la sw két hop tdt nhét
gitta loi ich (cdi nhén dugc) va sy hy sinh
(cai miat di), dugc khach hang cam nhan
d6i véi nha cung cip cia ho. Theo
Hakansson & Snehata (1995 — trich tir [1]),
mbi quan hé I sy twong tic 14n nhau dugc
dinh huéng giira hai ddi tic cam két véi
nhau. Ford & ctg (2003 — trich tir [1]) tir
khai niém moéi quan hé dwa ra mé hinh
twong téc va sy cin thiét 14n nhau cia hanh
vi trong qua khir giita doanh nghiép va
khach hang, giita nha cung cap va t6 chirc

khac. Tém lai, gi tri mdi quan hé 1a sw két

hop tdt nhét giira loi ich nhan dugc va chi
phi bo ra trong qua trinh hop téc giita nha
cung cip va khach hang.

2.4.Gia tri moi quan hé véi thanh
phén lgi ich va chi phi

Nghién ciru nay khéo sat hai nhém yéu
t6 thanh phan ctia gia tri méi quan hé dugc
nhiéu téc gia quan tdm 14 loi ich va chi phi,
dac biét nghién ciru nay tap trung vao cac
yéu té da dugc tac gia Ulaga & ctg thuc
hién (2001), Ulaga (2003), Ulaga & ctg
(2003, 2005, 2006a, 2006b). Tuy nhién khi
khao sét trén thi trudong ban 1€ Viét nam, ¢6
mot xu hudng canh tranh mdi dang hinh
thanh trén thi trudng la canh tranh vé dich
vy, ngudi tiéu dung khong chi quan tdm
dén gia ca ma bat diu quan tim dén chat
lugng va hau mai [22]. Bén canh do cac
chiéu thirc khuyén mai, giam gia 6 at véi
cac mit hang kém chit luong da khong con
la phuong thirc canh tranh hiéu qua trong
thoi ky toan cau héa, nhit la khi doi song
ngudi dan ngay cang dugc cai thién [20].
Do d6 viéc canh tranh vé& gia khong con la
vin dé quan trong ma la hé théng phén
phéi, dich vu ban hang [21]. Chinh vi vay,
trong nghién ctru nay khéng khao sat thanh
phén chi phi mbi quan hé va chi quan tdm
dén thanh phan lgi ich mbi quan hé theo
cac mo hinh nghién ciru cta tac gia Ulaga
& ctg nhu vira dé cap vdi 6 yéu td: (1) chét
lugng san pham, (2) hd trg dich vy, (3)
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hiéu qua giao hang, (4) tuong tac trong
cong viéc, (5) bi quyét nha cung cfip, va
(6) hé trg phat trién san pham mai. Trong
d6, chat luong san phdm la yéu té cdt 15i
lién quan dén cam nhén cta khach hang vé
tiéu chudn chit luong, d6 tin cdy san phim
va tinh nhit quan cta san phim trong sudt
thoi gian. H6 trg dich vu 13 viéc nha cung
cap hd trg khach hang trong suét qua trinh
hop tac kinh doanh va&i khach hang va
duogc thé hién béi su nhiét tinh, trao doi
théng tin nhanh chéng va hd trg cac hoat
dong cua khach hang. Hiéu qua giao hang
viéc nha cung cip thuc hién viéc giao hang
dang hen, linh dong theo thoi gian va co
dé chinh xac cao. Tuong tac trong cong
viéc duoc thé hién théng qua viéc trao doi
théng tin giita nha cung cip va khach hang,
giai quyét cac vn dé phat sinh mot cach
nhanh chéng hiéu qua va truyén dat duoc
muyc tiéu chung gilta nha cung c:?ip vai
khach hang. Yéu t6 bi quyét nha cung cip
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tién san phim, phat trién san phdm mai,
chia s€ kinh nghi€ém chuyén mén va thi
truomg... Va yéu td hd trg phat trién san
phdm méi 1a viéc nha cung clp hd trg
khach hang trong viéc cai tién rat ngén
thoi gian phét trién san phdm nhim giap
dua sin phim méi ra thi trudng nhanh

hon...

Trong linh vuc kinh doanh san phim
dién may gia dung, khi xét vé mdi quan hé
giita nha cung cap (gém nha san xuat, dai
ly, nha ban si) va nha phan phdi (cira hang
ban 1€) thi hai yéu t§ “bi quyét nha cung
cap” va “hd trg phét trién san pham méi”
khéong tac dong lén gia tri méi quan hé
trong bdi canh ndi dung cta nghién ctu
nay va khong dugc vao trong md hinh
nghién ciru nay. Nhu véy, cac yéu t6 “chat
lugng san pham?”, “hiéu qua giao hang”,
“hd tro dich vu”, “tuong tic trong cdng
viée” duoc xem 1a cdc bién doc 1ap co tac
dong dén bién phu thudc 1a gia trj mbi
quan hé. Trong d6 chét lugng san pham la
yéu td cbt 161 cia san phém; hiéu qua giao
hang, hd trg dich vu va tuong tac trong
cong viéc 1a yéu t8 qua trinh duoc hinh
thanh trong qua trinh hgp tac kinh doanh.

H,: Chét heong san phdm céng cao thi gid
tri moi quan hé giita nha phdn phoi va nha

cung cap cang cao.
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quan hé giika nha phan phoi va nha cung cdp
cang cao.

Hj;: Hiéu qua giao hang cang cao thi gia
tri méi quan hé giita nha cung cdp va nha phén
phéi cang cao.

H,: Tuomg tdc trong cong viéc cang 1ot thi
gid tri moi quan hé gitta nhi phdn phoi véi nha

cung cap cang cao.
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Bén canh d6, Ulaga & ctg [19] da nhin
nhén hau hét cac tic gia nghién ciru gié tri
mbi quan hé & mét thoi diém, va dé nghi
chu ky quan hé (relationship life-cycle) la
bién kiém soat giita cac ngudn luc tao ra
gia tri va gia tri mdi quan hé tong thé. Khi
phén tich doc theo nganh céng nghiép, tac
gia dé nghi chu ky quan hé ciia mbi quan
hé c6 thé dugc phén loai theo tudi tac cua
ho. Tuy nhién, theo Ellram (1991 - trich tir
[1]) chu ky quan hé cia mdi quan hé dva
vao dic tinh phat trién trong giai doan hinh
thanh, truéng thanh va suy sup; va theo
Ford & ctg (2003 - trich tir [1]) mdi quan
hé 1a sy tuong tic va cén thiét lan nhau
theo thoi gian ctia hanh vi trong qua khi

gita mot nha cung cép va té chirc khac.

Thanh phén loi ich mdi quan hé

(CHAT LUQNG SAN I’HAM)\

( HIEU QUA GIAO HANG }

( HO TRQ DICH VU >—

TRONG CONG VIEC

TUONG TAC }/H‘U

Bén canh d6, dua trén nghién ciu cia tac
gia Nguyen & ctg [7] va dic diém cua
nganh san phim dién may gia dung, trong
nghién ctru nay ciing quan tdm yéu t6 “thoi
gian hop tac” nhu 12 mot thanh phén anh
hudng cia lén gia trj moi quan hé gitra nha
cung cip va nha phan phéi.

Hj: Thoi gian hop tdc cang dai thi gid tri
moi quan hé giita nha phdn phéi va nha cung
cdp cang cao.

Tir cac gia thuyét trén, cac yéu té duge
xem xét dua vao mé hinh nghién ciru méi
quan hé giita nha cung cdp va nha phin
phdi gdm: Chat luong san phim, H3 tro
dich vu, Hi€u qua giao hang, Tuong tac
trong cong viéc va Thoi gian hop tac nhu
hinh 1.

GIA TRI MOI QUAN HE

Hinh 1.M5 hinh nghién ciru gia trj moi quan hé
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3.PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru dugc thuc hién theo 2 giai
doan (1) nghién ctru so bg; (2) nghién ciru
chinh thirc, Nghién ciru so b dugc thuc
hién bing cach phong van véi 12 chu cac
ctra hang ban 1€, ndi dung dua vao thang
do cua cac nghién ciru trudce, Ulaga [14],
Ulaga & ctg [18] & [19], va Nguyen & ctg
[7].

Nghién ctru so bd dan t6i hiéu chinh
mot s6 bién phat biu “nha cung cdp luén
c6 dich vu khdch hing (thiét ké, te vin,
gidi quyét khiéu nai...) rat tét )” duge hiéu
chinh lai “nha cung cdp luén c¢é dich vu
khdch hang (tw van, gidi quyét khiéu nai,
hdu mdi...) rdt tét )", va “nha cung cdp
luon giao hang cho ching t6i chinh xdc
(khéng sai sé luong, quy cdch...)” dugc
hi¢u chinh lai “nha cung cdp Iuén giao
hang cho chiing t6i chinh xdc (khéng sai s6
lugng, méu md...)”. Bang cdu héi cudi
ciing gbm 22 bién quan sat. Nghién ciru
ciing b qua ddi twong khao sat 1a cac
khach hang siéu thi vi hién nay chi tir phia
nha cung cip cé quan tdm dén gia trj mdi

quan hé, con siéu thi thi khong.

Nghién ciru chinh thirc sir dung phuong
phdp dinh lugng. Bang cau hoi duogc sur
dung dé phong van truc tiép cac cira hang
kinh doanh sin pham dién tir gia dung tai
TP. HCM. Dir liéu duoc xir Iy bang phan
mém SPSS.
4PHAN TiCH VA THAO LUAN KET
QUA

4.1.Mb ta miu

Téng s6 bang cdu hoi duge gui di Ia
250 va thu vé dugc 159, c¢6 7 bang ciu hoi
bi loai do khong dap (rng nhitng thong tin
can thiét. Do do, ty 1& hdi dap 60.8% va
152 mau dir liéu duoc dua vao phéan tich
tiép theo. Trong do, 53.9% la gidm déc va
chti ctra hang va 46.1% 1a cura hang trudng
va quan ly cira hang. Do dic diém nganh
nghé kinh doanh, két qua dir liéu thu thap
cha yéu tap trung & cac khu vuc Quén 5,
Quén 10, Quan 1, Quan Go Vép, Quan Tén
Binh, Thi Pic va mét sé quin khac khac
trong khu vuc thanh phé HS Chi Minh.

4.2.Kiém dinh thang do
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Biang 2.Két qua phan tich EFA

; Yéu to
Bién quan sat Ky hiéu
1 2 3 4 5
Gia trj X dem lai cho chung tdi rét cao gtmgh 20 912
Quan h¢ kinh doanh v&i X dem lai gia tri nhu mong dgi gtmgh_17 837

Quan hé kinh doanh véi X tao ra gia trj rit cao cho chan
& g gtmgh 18 .789

16i

Quan hé kinh doanh véi X dem lai nhiéu loi ich hon 14 chi
gtmgh_19 .760

phi

Nhin chung, quan hé v&i X gitip viéc kinh doanh tét dep
gtmgh_21 S12

hon
Moi quan hé gitra chiing toi va nhén vién cia X rét tét tttcv_013 .765
Khi gap van dé kho khan, rit d& dang thong tin véi X titcv_014 755
Lam viéc giira chiing tdi v&i X réat d€ dang tttev_012 690
Rét d& dang thao luén voi X khi géip phai nhimg vuén
, E Ee o B tttev_015 .587
mac
X luén xem chiing t6i nhu mdt ddi tac kinh doanh quan
tttcv_016 575
trong
X ludn cung cép cho chiing t6i san phdm cé chat lugn
B 2 P 8 cisp_001 774
cao
Chét lugng san phdm do X cung cép ludn én dinh clsp_004 759
X luén théa man yéu ciu cia chiing t6i vé chét lugng clsp_002 712
San phém do X cung c4p c6 chit lugng ludn dang tin cdy |clsp_003 619
X lubn sin sang khi chiing t6i cin théng tin htdv_006 .828
X ludn cung cdp cho chiing t6i nhitng thong tin hiru ich | htdv_007 .782
X cung cép théng tin cho chiing t&i rit nhanh chéng htdv_008 .659
Chiing t6i it giip truc triic trong van dé giao hang cia X hqgh 010 797
X ludn giao hang cho chung téi dang thoi gian hqgh_009 .640
X ludn giao hang chinh xéc (khong sai s6 luong, miu
hqgh 011 452
mi,...)
Eigenvalue 824 | 1.61 | 1.48 | 1.38 | 1.02
Phuong sai trich dugc (%) 412 | 804 | 742 | 691 | 5.11
Cronbach’s alpha 090 [ 0.85 | 0.82 | 0.81 | 0.70
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Phén tich nhédn té kham pha (bang 2)
voi phuong phép trich 1a Principal Axis
Factoring voi phép xoay Promax (Kappa
=4) cho 21 bién quan sat (thoi gian hop tac
chi cé 1 bién quan sat khong xét dén). Két
qua co 1 bién quan sat “Nha cung cap luén
¢6 dich vu khdch hang (t van, gidi quyét
khiéu nai, hdu mdi,....) rdt tot” bj loai. Céc
thang do ctia 20 bién quan sat con lai cua
thanh phén loi ich mdi quan hé déu dat do
tin cdy voi tiéu chuin Cronbach’s alpha >
0.6 (Hair & ctg, 1998 - trich tir [6]), d0 gia

tri hoi tu v&i bién quan sat tai 1én nhan 6

chung c6 factor loading < 0.4 s€ bi loai
(Hair & ctg, 1998 - trich tir [6]) va d gia
trj phan biét v6i bién quan sat khong tai lén
nhan t6 khac véi factor loading > 0.35
(Aron & ctg (1994) — trich tir [5]).

4.3.Kiém dinh gia thuyét

Hé sb twong quan giira cac bién doc lap
va phu thude tir 0.455 dén 0.615 (6 mic y
nghia sig.<1%), riéng bién kiém soét “thdi
gian hop tac” c6 twong quan rat yéu véi
bién phu thudc 1a 0.173 (& mirc ¥ nghia
sig.<5%), diéu nay chi ra ring c6 su két

hop tuyén tinh véi nhau.

Bing 3.Két qua phan tich hdi quy

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig. TRy Sutisy
B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) -.145 468 -.309 757
QHCV 386 .085 367 4.531 .000 546 1.830
CLSP .263 .084 226 3.115 .002 679 1.472
HTDV .095 075 101 1.269 .207 564 1775
HQGH .181 .075 .166 2.419 .017 760 1.317
TGHT .029 .050 .035 .570 .570 959 1.043
R* hi¢u chinh = 0.459 Sig. =0.000

Két qua mo hinh hdi quy (bang 3) c6
sig # 0.000 cho thdy mé hinh phu hop. R?
hi¢u chinh = 0.459 c6 nghia la 45.9% dd
bién thién dir liéu cua bién phu thude cé
thé duoc giai thich bodi mé hinh nghién
ctru. 3 trong 5 gia thuyét duoc ting ho,

trong d6 yéu t6 Tuong téc trong cong viéc

(B = 0.367) anh hudng manh nhét, ké dén
la Chét luong san pham (B = 0.226) va sau
cung la Hiéu qué giao hang (B = 0.166), tt
ca déu c6 nghia & mirc y nghia 5% (sig. <
0.05). Va 2 gia thuyét bi bac bo 14 cic yéu
t6 HA tro dich vu va Thoi gian hop tac (sig.
> 0.05).
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Hién tugng da cong tuyén khéng dang ké
(VIF 1én nhat 1a 1.83) ([4], trang 218). Ma
trin tuong quan va do thi phan tan phan
du chudn hod theo gié tri du doan chuin
hoa, cho thdy khong cé quan hé tuyén tinh
giira phan du chuén hod va gia tri du doan
chudn hoa ([4], trang 190). Kiém dinh
Pearson cho thdy khdng c6 sy tuong quan
gitta phan du chuén hoa va cac bién doc
l&p trong mo hinh nghién ciru, hay néi mét
cach khéac khong c6 hién twong phuong sai
sai sb thay dbi ([4], trang 192). Xét db thi
phén tin phin du chudn hoé theo thir tyr
quan sat, khéng c6 hién tugng tuong quan

_chudi bdc nhét, hay giita cic phin du
khoéng c6 twong quan ([4], trang 198).

4.4.Céc gia thuyét bj bac bo

Hai yéu t&6 H3 tro dich vu va Thoi gian
hgp tic cd sig. > 0.05 nén khéng anh
hudng dén gia tri mdi quan hé. Két qua
nghién ciru nay khac véi cac nghién ciu
trudc ddy cua Ulaga [14], Ulaga & ctg
[16], Ulaga & ctg ([18], [19]), tuy nhién
ciing pht hop trong nghién ciru nay.

Yéu t6 hé tro dich vu khéng cé anh
huéng dén gia tri mdi quan hé xuét phat tir
nd luc cia nha cung cdp déi v6i nha phan
phdi trong nganh san phdm dién may gia
dung trén dja ban Tp.HCM. Thj truong nay
canh tranh rat cao, c6 rat nhiéu nha cung
cip, nén dé gir dugc mdi quan hé kinh

doanh thi hdu hét cac nha cung cép déu c6

chinh sach hé trg dich vu (giai quyét khiéu
nai, thong tin vé san phidm ...) nhanh
chong va hiéu qua nhu nhau. Bén canh do,
céc nha san xuét cé thuong hiéu manh déu
dat trung tdm bao hanh ngay chinh hang
nén nha phan phdi khong Iam dich vy bao
hanh. Pay la mot trong cac tiéu chuan dé
nha phan phdi chon lira nha cung cép, néu
khong dat tiéu chuén nay thi ho s& di sang
nha cung cdp khéc. Két qua phong vin cho
thdy cac nha phan phdi luén mong doi &
nha cung cdp chon lya nha san xuét c6 céc
trung tdm djch vu bao hanh tét. Qua dé, uy
tin ciia nha cung cép dugc nang cao va co
thé duy tri m&i quan hé v6i nha phan phéi.
Yéu t6 Thoi gian hop tic khéng anh
huoéng 1én gia tri mbi quan hé mac du nha
cung clp da c6 thoi gian hop tac lau dai.
Két qua nay phd hop vai dac diém cia
nganh kinh doanh san phdm dién may gia
dung tai Tp. HCM. Két qua phong van cho
thay, cdc nha cung cdp c6 quan hé ldu nim
s& hiéu nhau nhiéu hon va diéu nay sé la
mét loi thé néu cac nha cung cdp nhu nhau.
Tuy nhién, néu nha cung cip khéng dap
tmg t4t trong sudt thoi gian hop tic so voi
cac nha cung cap khac, thi ho van sin sing
ddi sang nha cung cdp m&i tot hon. Mot
lan nita khing dinh ring mét nha cung cip
lam tét tai thoi diém trong qua khi, va
khong lam t6t tai thoi diém hién thi van c6

thé bi nha phan phdi danh gia thdp trong
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gia tri mdi quan hé va sin sang ddi sang
nha cung cip khac.

4.5.Céc gia thuyét dwoc ing ho

Két qua phan tich cho thdy ba gia
thuyét Hy, H, va Hy duge ung hé. Trong
d6, yéu td twong tdc trong cong viée (B =
0.367) ¢6 anh huéng manh nhét 1én gia tri
mdi quan hé. D& duy tri mot mdi quan hé
t6t dep voi nha phan phdi ‘ciia minh, nha
cung cAp can uu tién quan tdm dén tuong
tic trong cong viéc trong ca qua trinh hop
tac kinh doanh. Tao diéu kién cho nha
phan phdi thong tin va giai quyét mét cach
d& dang khi ho gip nhimg van dé khé
khin. Két qua phong vén cho thdy, viéc
cac nha cung cip thudng xuyén td chirc
cac hdi nghi khach hang, héi tham va ling
nghe mét cach tich cyc lam cho nha phan
phdi cam thiy duong nhu loi ich cua ho
dugc dong hanh véi lgi ich cia nha cung
cip. Viéc nha cung cdp quan tim dén
nhitng d& xuét ctia nha phén phéi dé tao
diéu kién cho viéc trao ddi, xu ly céng viéc
duge nhanh chéng, dé dang va thuan loi,
gitp cho nha phan phdi thdy duoc nha
cung cép ludn xem ho 1a mot ddi téc kinh
doanh quan trong.

Chdt legng san pham (B = 0.226) 1a
thudc tinh cbt 15i ciia san phim c6 mirc d6
anh huong thir hai. Ddi v6i san phdm dién
médy gia dung, viéc dam bdo cung cdp

nhimg san phdm cé chit lugng déang tin

cdy, 6n dinh, va thoa man yéu cau ciia nha
phén phdi dé giup duy tri gia tri mbi quan
hé tot voi nha phan phdi. Két qua phong
van céc cira hang dwoc khao sat cho ring
néu chat luong san phdm khong dat yéu
cdu thi nha phan phdi khé cé thé duy tri
mot gia tri moi quan hé tot dep va lau dai
v6i nha cung cip duoc, boi vi uy tin cia
nha phan phdi s& bi anh hudng néu san
phdm cla nha cung cip co chét lugng
khéng tdt, khong dap tng yéu cau cua
nguoi tiéu ding. Do vay, cdc yéu td khéc
di c6 t6t nhung chit lugng san phém
khéng dat yéu cau, thi nha cung cap khé c6
thé duy tri mot gia tri mbi quan hé tét va
lau dai v6i nha phan phdi dugc. Bén canh
dé, ngudi tiéu ding cam nhan chat luong
san phidm théng qua thuong hiéu duoc
quang ba, truyén théng trén cic phuong
tién thong tin, giip ngudi tiéu ding dé
dang nhén dang va tim kiém san phim
gitip nha phéan phéi kinh doanh tét hon.
Hiéu qua giao hang (f = 0.166) ciing
anh huong tich cuc lén gia tri mbi quan hé,
nhung yéu hon so véi yéu td tuong tic
trong cong viéc va chat lugng san pham.
Véi dic diém san phdm dién may gia dung
duoc khao sat tai TpHCM, nén vén dé thoi
gian giao hang thuong dugc cac nha cung
cap dap (g tét. Nhirng truc tric nhu hong
héc trong qua trinh van chuyén, sai sb

lwong, mau ma va thoi gian giao hang... it
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xdy ra do cdc san phim c6 mi sb va
thwong hiéu ro rang. Két qua phong van
nhiéu nha phan phdi néi ring khi yéu cau
s6 lugng hang it, mot s6 nha cung cip sé
giao hang tré va d6i khi ho phai tryc tiép di
nhén hang, diéu nay cling lam cho nha
phan phéi danh gia thdp gia tri méi quan
hé nha cung cip. Nhimg van dé truc trac
trong viéc giao hang thuomg dugc cho ring
vao nhitng mua cao diém (nhimg dip cudi
ndm, nhimg ky giai bong da thé gisi va
chdu au,...) nhu ciu thuong tang cao dot
bién va mot sb mit hang thudong bi khan
hiém, khi d6 nhiu nha cung cap thuong
khong dap g di s6 lugng, ciing nhu thoi
gian thoi gian va anh hudng dén l¢i ich va
thj phin cia nha phin phéi. Tuy yéu cau
giao hang dung thdi gian, nhung céc nha
phan phéi ciing hiéu ring trong nhitng nim
gin diy Tp.HCM thuong xuyén bi ket xe
nén thdi gian giao hang c6 tré mot vai gid
trong ngay thi ciing chip nhan dugc (gia tri
trung binh cia bién “nha cung cép luén
giao hang cho chiing t6i ding thdi gian” =
4.86), diéu d6 ciing phi hop khi hiéu qua
giao hang tac dong lén gia tri mi quan hé
yéu hon so v6i turong tic trong cong viéc
va chét lugng san pham.

5KET LUAN

Nghién ciru da gép phan kiém dinh

thang do va mo hinh nghién ciru trudce cua
Ulaga [14], Ulaga & ctg ([18], [19]), va

Nguven & ctg [7] trong linh vuc dién may
gia dung trén thj trudng Viét nam. Dac biét
nghién ciru gop phan gidi thi¢u khai niém
vé gia trj moi quan hé con kha moi tai Viét
nam. Bén canh do, viéc xac dinh dugc cac
yéu t8 anh hudng 1én gia tri mdi quan hé
v&i nha phan phéi, lam co s& dé nha cung
cip c6 thé hoach dinh chién lugc kinh
doanh, ké hoach phat trién va dao tao nhan
su véi cac mirc d¢ wu tién phu hop vdi
nguén luc ctia minh. Tir d6, c6 thé dép tGng
céc yéu chu ciing nhu duy tri va ting
cudmg gia tri mdi quan hé véi nha phén
phdi mét cach tot nhat.

Trude tién, cdn wu tién quan tim dén
yéu tb tuong tdc trong céng viéc, tao diéu
kién théng tin d& dang khi nha phan phéi
gip khé khan nhur khiéu nai, thic mic vé
tinh ning san phidm hay cac vén dé ky
thudt ma ngudi tiéu ding cén tu vén va nha
cung cip cin hd trg ngay dé tra 15i khach
hang. Hon nira, nha cung cip nén chii dong
quan tim va lién lac dé hd trg nha phén
phédi td chiic chuong trinh hoi nghi khéch
hang, va chia sé nhitng khé khan cua nha
phén phéi. Can quan tdm viéc dao tao nhan
vién kinh doanh va nhan vién chiu trach
nhiém lién hé truc tiép véi nha cung cfip,
cin thyc hién tét mdi quan hé trong sudt
qua trinh hop tac kinh doanh véi nha phéan

phoi, ma cy thé la tac phong lam viéc
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chuyén nghiép, biét ling nghe mot cach
tich cuc va cam thong véi nha phan phdi.

Tiép theo viéc néng cao twong téc trong
cong viéc kinh doanh véi nha phan phdi,
nha cung cdp can quan tim dén chat lwong
san pham. Mic di nha cung cép khong
phai 1 nguoi truc tiép tao ra chét lugng
san pham, ho cin dénh gia chon loc nha
san xudt san phim c6 chat lwong phd hop
véi gia ca, co do tin cdy va 6n dinh cao,
ddng thdi thoa man yéu ciu cua nha phéan
phdi. Bén canh do, ciing nén tu van cho
nha phan phbi vé cht lugng san phdm,
tinh ning,...mot cach cu thé dé nha phén
phéi chii ddng trong tu van cho ngudi tiéu
ding c6 su chon lya tot nhit. Két qua
phéng vén ciing cho thdy, chit lvgng san
pham di d6i v&i gia ca va thuong hidu. Do
d6, nha cung cdp cin quan tan dén nhiing
san phdm c6 thuong hiéu vdi gia ca phu
hop.

Sau cung, nha cung cdp cin quan tim
&én hiéu qua giao hang, nén cé cach ké
hoach giao hang dugc théng bio cho nha
phén phdi mét cach kip thoi. D& c6 mot gia
tri mdi quan hé t6t, nha cung cép can quan
tdm trach nhiing tryc tric trong van dé giao
hang, trdanh nhitng héng héc trong qua
trinh van chuyén, dam bao du sé luong, va
giao dung theo thoi gian di dinh nhdm
dam bao qué trinh hoat dong kinh doanh

cua nha phan phoi. Dac biét vao mua cao

diém, nha cung cip cdn c6 ké hoach du
bdo va phuong an giao hang linh dong két
hop mot cach tot nhat ca vé thoi gian, sd
luong, mau ma... dé khong lam anh hudng
dén loi ich va giam thi phan cia nha phéan
phéi, va ning cao gia trj mdi quan hé.

Toém lai, xét trén phuong dién loi ich
cua moi quan hé, nha cung cép cln tap
trung quan tdm truée hét 1a vén dé tuong
tac trong cong viéc thong qua viéc hd trg
dao tao nhan vién kinh doanh, hd tro giai
quyét théng tin va chinh sach hd tro kinh
doanh cho nha phéan phdi. Tiép theo, nén
thuong xuyén kiém tra va danh gia chat
lugng ciia ngudn hang diu vao ctia minh,
cling viéc chon lya nha san xudt va quan
tim cam nhén cta nha phan phdi vé chat
lugng. Va sau cung, dam bao ‘viéc giao
hang ding thoi gian.

Bén canh nhing dong gdp, nghién ciu
nay con mot sé han ché nhit dinh. Thi
nhat, viéc ldy miu thudn tién va chi khao
sat cho m{t nganh, trong pham vi
Tp.HCM, nén kha ning tdng quat hoa két
qua nghién ctru chua cao. Thir hai, gid tr
méi quan hé duge hinh thanh va phat trién
thong qua sy tuong tac giira hai bén (nha
cung cip va nha phan phéi), nhung nghién
ctru ndy chi khao sat gia tri mdi quan hé tir
mot phia, 1a nha phan phdi. Do vay, dé
tang tinh chinh xac cia két qua can thyc

hién nghién ciru tir phia nha cung cdp. Thir

Trang 82



TAP CHi PHAT TRIEN KH&CN, TAP 12, S0 01- 2008

ba, md hinh nghién ctru hién chua xét dén quang cdo, ... la nhiing yéu td co thé anh
khia canh chi phi méi quan hé véi cac yéu hudng l1én gia trj mdi quan hé giira nha
t nhw: gid ca san phdm, chi phi hoat cung cAp va nha phan phdi.

dgng, ciing nhu cac yéu t vé thuong hiéu,

DETERMINANTS OF RELATIONSHIP VALUE BETWEEN
SUPPLIERS AND DISTRIBUTORS IN ELECTRONIC HOME APPLIANCE
INDUSTRY

Tran Thanh Tung, Pham Ngoc Thuy
University of Technology, VNU-HCM

ABSTRACT: This research aims at identifying factors affecting the relationship value
between suppliers and distributors. A survey was conducted on 152 shops and companies
operating in electronic home applicance industry in HCM City, Vietmam. The results show that
three out of five factors investigated have possitive impact on relationship value, including
Personal Interaction, Product Quality, Delivery Performance. Other two factors, Service
Support and Collaborated Time, do not impact on relationship value. Theoretical and

managerial implications have been discussed.
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