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Chat lhrgng dich vu sau ban hang anh hwéng dén 1ong trung thanh thong qua
sw hai long cia khach hang: Trwong hop Head Honda tinh Pong Nai
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Nghién ctru xac dinh cac yéu t6 chat luong dich vu sau ban
hang anh huéng dén su hai 1ong ciia khach hang va sy hai long cta
khach hang dén long trung thanh ctia khach hang d6i vai dich vu sira
chira, bao hanh xe may tai Head Quang Hién tinh Dong Nai. M6 hinh
nghién ciru dugc kiém chimg bang nghién ciru dinh luong sir dung
khao sat truc tuyén v6i 467 khach hang da va dang st dung dich vu
stra chita, bao hanh xe may hodc thay thé phu ting sau mua xe may
tor ndam 2020. Tinh hgp 1¢ va do tin cay cua dir liéu duoc kiém tra
bang CFA va SEM. Két qua nghién cru cho thdy, thir nhat 13 cac
thanh phan cta chat lugng dich vu sau ban hang gém: do tin ciy (B
= 0.357); kha ning dap tmg (0.273); sy dong cam (0.261); sy dam
bao (0.115); tinh hitu hinh (0.098) anh hudng dén 1ong trung thanh
cua khéach hang thong qua sy hai long. Bén canh d6 nghién ctiu da
xac dinh dugc strc hip dan thay thé ciing co tac dong dén long trung
thanh cua khach hang (-0.262). Thir ba 1a xac dinh dugc mire dg anh
hudng cia sy hai long dén long trung thanh (0.410). Két qua nghién
clru cung cip cac ham ¥ quan tri vé dich vu sau ban hang nham cai
thién chat luong dich vu cia Head Quang Hién va tap trung vao sy
hai long cua khach hang nhu mot chién luge cho loi nhuén lau dai
va bén ving.

ABSTRACT

The study identifies the factors of after-sales service quality
affecting customer satisfaction and then customer satisfaction to
customer loyalty to motorbike warranty repair services at Quang Hien
Head in Dong Nai Province. The research model was empirically
tested with a quantitative method using an online survey of 467
customers who have been using motorbike warranty repair services
or replacing spare parts after sales motorbike since 2020. The validity
and reliability of the data have been tested using CFA and SEM. The
study results show that, firstly, the factors of after-sales service
quality, including reliability (B = 0.357), responsiveness (0.273),
empathy (0.261), assurance (0.115), tangibility (0.098), affected
customer loyalty through satisfaction. Besides, the study has
identified alternative attractiveness also had an impact on customer
loyalty (-0.262). Finally, satisfaction affected loyalty (0.410). The
study results provide an implication on after-sales service to improve
the service quality of Quang Hien Head and on customer satisfaction
as a strategy for long-term and sustainable profitability.
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1. D3t van aé

Dich vy sau ban hang 1a giai doan sau khi mua hang véi muc dich dam bao rang khach hang
cam thay hai long véi trai nghiém san pham hoic dich vu caa ho. Quyét dinh mua xe may gan lién
v6i nhiéu loai rui ro khac nhau nhu rai ro vt chat va chitre ning. Vi vay, khéch hang cé nhu cau cao
vé su cham séc dic biét cho xe may tir cac nha san xuat dé ho yén tdm hon vé su lya chon cua minh.
Loi nhuan do dich vu hau mai mang lai thuong cao hon lgi nhuan thu dugc tir ban hang; va dich vu
hau mai tét giup tang su hai 1ong va long trung thanh cia khach hang dbi véi cong ty (Bundschuh &
Dezvane, 2003). Diéu nay tao diéu kién phat trién mdi quan hé dai han véi khach hang, dong vai tro
quan trong trong viéc lam cho khach hang tin tudng hon vao sy lya chon thuong hiéu.

DU Honda Viét Nam co6 ban hanh quy trinh dich vu sau ban hang chung, tuy nhién mdi
Head phai tu thyc hién. Head Quang Hién (goi tit 1a Head) dd nghién ctru va cai thién dich vu
cham séc khach hang sau ban hang, tir 46 dua ra nhiéu chinh sach va quy trinh phuc vu nhu: stra
chira xe tai nha theo yéu cau; stra chita luu dong; ho tro phuong tién cho khach hang; dat lich hen
trudce. Dich vu sau ban hang tai Head bao gém: dich vu bdo hanh, stra chita, bao dudng, thay thé
phu ting va cham soc xe mdy tron doi. Tuy nhién, trong vai nam gan day, Head da gip phai mot
sO phan nan tir khach hang vé viéc chét luong dich vu, khong du phy ting thay thé. Quy trinh sira
chira va bao dudng xe tai cira hang bi danh gi4 1a khong linh hoat, dic biét 1a nhitng ngay cudi
tuan, ngay 1& khi khach 1am dich vy tang (Hinh 1).
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Hinh 1. Phan hoi/khiéu nai vé dich vu sau ban hang cua khach hang (ty 1¢ %)

Ghi chi: 1. Muc d6 hai long chung dbi véi toan bo qué trinh trai nghiém cua khéch hang tai cira hang; 2. Kha ning
khach hang quay lai/giéi thiéu Head cho ban bé, nguoi than, ...; 3. Chi s tinh ty 1& khach hang chéc chin quay lai
Head/chéc chan gigi thiéu Head cho nguoi khéc; 4. Chat lwong cua phong trung bay; 5. Dén tiép va cham soc khach
hang lich sy, niém né va chu déo; 6. Kién thirc va tu van vé xe Honda; 7. Giai thich vé chuong trinh khuyén mai cua
cira hang/Honda Viét Nam; 8. Giai thich vé quy trinh thanh toan, tha tuc, gidy to; 9. Giai thich lich kiém tra dinh ky
va bao dudng xe; 10. Tu van vé 1ai xe an toan trudc khi giao xe; 11. Tu van cai dat phan mém chiam soc khach hang
My Honda+; 12. Cudc goi cham séc ctia Head sau khi ban xe; 13. Kha nang khach hang quay lai/gii thiéu Head cho
ban bé, ngudi than, ...; 14. Thoi gian anh/chi cho tir Iic téi cira hang cho dén khi dwoc nhan vién don tiép; 15. Théi
d6 cua nhan vién dich vu (than thién, lich su, chuyén nghiép); 16. Udc luong thoi gian va chi phi sta chita/bao dudng
truc khi thue hién dich vu; 17. Giai thich day du vé cac phu tiing can sira chira/thay thé truge khi thuc hién dich vy;
18. Thoi gian thyuc hién sira chira/bao dudng nhanh; 19. Chét lugng sira chita/bao dudng so v6i s6 tién phai tra; 20.
Giai thich dﬁy du vé cac phu ting da sua chira/thay thé sau khi dich vu hoan thanh; 21. Tinh trang xe dugc ban giao
cho anh/chi sau khi hoan thanh dich vu (sach s&, khong tray xudc); 22. C6 san phuy ting chinh hing Honda cho chiéc
xe cua anh/chi; 23. Moi khach hang 1én tdp mo hinh lai xe an toan (may tap RT).
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Céc nghién ciru trude ddy cho rang dich vu sau ban hang c6 anh huéng tich cuc va dang
ké dén long trung thanh cta khach hang (Alireza, Bagherzadeh, & Mohamadi, 2011; Chang &
Fong, 2010; Tsai, Tsai, & Chang, 2010). Nghién ctru khac ciing chi ra rang dich vu sau ban hang
ciing o tac dong tich cuc va dang ké dén su hai 10ng cta khach hang (Kurata & Nam, 2013). Tuy
nhién, diéu nay lai mau thuan véi nghién ciru vé dich vu sau ban hang cho nganh 6 t6, noi két qua
cho thiy dich vu sau ban hang khong c6 anh huong dang ké dén su hai long cua khach hang
(Shahrouzi & Hosseini, 2015). Do c¢6 két qua khong thong nhat & nhing 1anh thd va nganh nghé
khé&c nhau, nghién ctru nay dugc thuc hién & mot nganh khac dé xé4c nhan dﬁy du, cu thé nghién
ctru xac dinh va do ludong nhan thire cua khach hang vé chit lugng dich vu sau ban hang tai Head
Honda tinh Ddng Nai. Bén canh dé, nghién ctru con tim hiéu yéu té sttc hip dan thay thé (trong
nganh chon nghién ctru) anh hudng dén long trung thanh cua khach hang.

2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1. Dich vu sau ban hang

Dich vu sau ban hang dugc dinh nghia la cac hoat dong dich vu cung cép cho khach hang
sau khi giao san phém (Vitasek, 2005). N6 dugc goi béng cac tén khac nhau nhu hd trg ky thuat,
hd tro san pham hodc cac hoat dong hd tro khach hang (Pamsari & Elham, 2013). Tuy nhién, trong
bbi canh hién dai, khi phwong phép tiép can 1ay khach hang 1am trung tam, thi “hd trg khach hang”
bao gdm tit ca cac hoat dong dé dam bao rang mot san pham c6 sin cho khach hang trong sudt
thoi gian sir dung hiru ich dé “sir dung khong gap su ¢d” (Goffin & New, 2001; Loomba, 1998)
duoc cho 1a giai thich chat ché céac khia canh chinh cta dich vu sau ban hang.

Trong truong hop xe may, hinh thirc dich vu c6t 16i sau khi ban 1a: kiém tra dinh ky; bao
hanh; stra chira, bdo dudng dinh ky; cham soéc khach hang va duogc bod sung mot s6 chinh sach do
nha san xuat cung cap. Bén canh d6, cac chuong trinh lién quan dén dich vu khac 1a chiét khau
phu tung, khuyén mai dich vu, cham séc¢ xe tron doi.

2.2. Chit lwgng dich vu sau bdn hang

Dich vu sau ban hang dugc dinh nghia la cac hoat dong dich vu dugc cung cép cho khach
hang sau khi giao san pham (Vitasek, 2005). Trong trudng hop 6 t6, hinh thirc dich vu ¢t 15i sau
khi ban 1 bao dudng, sira chita dinh ky dugce bd sung véi chinh sach bao hanh do nha san xuat
cung cdp. Bén canh d6, cic chuong trinh lién quan dén dich vu khac 13 ban phu tung, giam gia
dich vu, cham so6c xe luu dong.

Déi véi viée do luong chét luong dich vu sau ban hang, nghién ctru ctia Sheriff, Roslan, va
Yusoff (2020) da kham pha cac khia canh cta chét luong dich vu sau ban hang 6 t6 tai Malaysia
dira trén cong cu ServPerf cia Cronin va Taylor (1994), nghién ctru d diéu chinh mé hinh ServPerf
va duogc goi 1a AutoServPerf. Cong cu AutoServPerf van gitt nam khia canh cua chat luong dich
vu gom: Do tin cdy (giao hang da hira): cac dai Iy hira rang chiéc xe s& sdn sang dé giao vao mot
thoi diém cu thé. Sy dam bao (niém tin va sy tin cdy): ¢d vén dich vu phai cé kién thirc va cach
thirc twong tac cta ho truyén cam htng gilp khach hang tin tuéng hon. Tinh hitu hinh (tin hiéu
vat 1¥): céc tin hiéu hitu hinh tao thanh mot phan boi cac cong cu bao gdm bién hiéu, bai dau xe
va cach bai tri ciia chinh dai 1. Sy dong cam (tim quan trong) didu nay c6 thé duoc nhin thy
trong céc twong tac giita to chirc va khach hang, va ban chat ctia sy tuong tac nay. Kha nang dap
g (sin sang phuc vu): nghia la khach hang c6 nhu cau dich vu ngoai gio, cac dich vu cudi tudn
hay can gio dong ctra hang, nhung van dugc phuc vu dap tung day du.
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Céc khia canh cua chét lugng dich vu trong nghién ctru ctia Sheriff va cong su (2020) dat
hiéu qua dé danh gia viéc cung cdp dich vu sau ban hang cho 6 t6, nghién ctru nay sé 4p dung
thang do cua trén dé do ludng chit lwong dich vu sau ban hang tai Head Honda tinh Dong Nai.

2.3. Suw hai long

Su hai long cua khach hang c6 nghia 1a khach hang hodc nguoi st dung dich vu hai long
v6i két qua hoat dong ciia doanh nghiép (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2006). N6 ciing c6 thé duoc
coi 1 danh gi tong thé cua khach hang cho du tich cuc hay tiéu cuc dbi v6i cac dich vu (Woodruff,
Cadotte, & Jenkins, 1983). Khach hang trai qua cac mirc d6 hai long hodc khong hai long khac
nhau sau khi ho str dung mdt san phém hodc dich vu phu hop véi mong doi cua ho (Sheriff & ctg.,
2020). Bai vi sy hai long 1a cam giac thich tht hoac that vong do so sanh hi¢u suét hodc két qua
nhan thdy dugc cta san phdm so véi mong doi ctia ho (Kotler & Kevin, 2009; Sheriff & ctg., 2020).
Trong nghién ctru nay sy hai long cua khach hang la cam giac hai long sau khi trai nghiém dich
vu sau ban hang, dich vu dép tng dugc mong doi ctia khach hang cling nhu cach cu xtr cua nhan
vién trong qua trinh phuc vu (Sheriff & ctg., 2020).

2.4. Long trung thanh

Céc nghién ctru gan day vé dich vu sau ban hang ciing di ung ho tim quan trong ctia long
trung thanh cua khach hang trong dich vu sau ban hang (Jahanshahi, Gashti, Mirdamadi, Nawaser,
& Sadeq, 2011; Nordin, Yaacob, Razak, Radzi, & Saraih, 2015; Yieh, Chiao, & Chiu, 2007). Theo
Singh (2006), long trung thanh ctia khach hang dugc mo ta 1a viéc khach hang sin sang tiép tuc
tng ho mot cong ty trong thoi gian dai, mua va st dung hang héa va dich vu cua cong ty d6 nhiéu
lan, va gi6i thiéu n6 cho ban bé. Theo Solomon, Bamossy, Askegaard, va Hogg (2006), long trung
thanh ctia khach hang 1a mot dang ctia hanh vi mua lap lai phan 4nh mot quyét dinh c6 ¥ thirc dé
tiép tuc mua cung mdt nhan hiéu, dé long trung thanh v&i nhan hiéu tdn tai, hinh thirc mua lap lai
phai di kém v6i mot thai d tich cuc co ban d6i v6i nhan hiéu. Kayaman va Arasli (2007) cho rang
long trung thanh dugc dac trung bdi thai do thién cam ddi véi mot thuong hiéu va hanh vi mua lai
thuong hi€u d6 qua thoi gian. Tuong tu, long trung thanh thuong hi¢u dugc dinh nghia 1a khuynh
hudng trung thanh véi mot thuong hiéu trong tdm, dugc minh ching boi quyét dinh mua thuong
hiéu d6 nhu lya chon dau tién (Yoo & Donthu, 2001). Theo Eakuru va Mat (2008), long trung
thanh 14 khach hang khong chi mua hang hoa va dich vu ma con c6 cam két va thai d tich cuc dbi
véi cong ty, vi du gidi thiéu cho nguoi khac mua. Bing cach tao ra va duy tri long trung thanh cta
khach hang, mot doanh nghiép phat trién lau dai, mbi quan hé cung c6 loi voi khach hang cia
minh (Caruana, 2002).

Trong nghién ctru nay, 1ong trung thanh cta khach hang duoc hiéu 13 van st dung dich vu
sau ban hang du Head c6 tang gia ban vira phai, vu tién mua nhitng phu tung thay thé trong twong
lai, gidi thi¢u ban be, co6 thai dg tich cuc ddi véi thuong hi¢u Honda do Head cung cép.

2.5. Nghién cvru lién quan

Nghién ctru ctia Sheriff va cong sy (2020) st dung mo hinh AutoServPerf da xac dinh céac
khia canh chit lwong dich vu sau ban hang 6 t6. Di liéu thu thap tir 226 khach hang ctia mot trung
tam dich vy sau ban hang 6 t6 & Selangor (Malaysia). Két qua phén tich SPSS cho thdy tam quan
trong cua kha nang dap ung, su déng cam, dam bao va do tin cdy trong vi¢c mang lai sy hai long
cho khach hang. Tuy nhién, trong bdn khia canh nay, khia canh déng cam va dam bao dugc coi 1a
mang lai hiéu suat va c6 tim quan trong cao nhat. Do d6, dé mang lai sy hai long ctia khach hang
d6i v6i dich vu sau ban hang 6 t6, viéc dao tao dinh ky nang cao kién thirc va k¥ ning 1a diéu can
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thiét. Viéc thiét 1ap cac quy trinh van hanh tiéu chuan rd rang, su theo ddi va giam sat chit ché cua
nhan vién dich vu s& gitup duy tri tinh nhat quan va do d6 d6 tin cay cta dich vu sau ban hang dugc
cung cap.

Nghién ctru cua Saidin, Mohd, Rohaizah, va Yusoff (2018) stir dung mé hinh AutoServPerf
kham pha tic dong cua chat lwong dich vu sau ban hang 6 t6 dén mirc do trung thanh cia khach
hang d6i voi cac nha san xudt 6 t6. Mdi nganh dich vu c6 nhimng dic diém khac nhau vé hanh vi
cua nguoi tiéu dung. Bén canh do, sy canh tranh khdc liét tir cac thuong hiéu nudc ngoai va nhirng
101 chao moi hap dan tir cac xuong thay thé cho dich vu sira chita bao dudng 6 to. Nghién ctru nay
diéu tra yéu td canh tranh cta sy hap dan thay thé va anh huong ctia né d6i véi 1ong trung thanh
ctia khach hang. Dir liéu thu thap thong qua k§ thuat khao sat danh chin 1dy mau hé thong tir 312
khach hang. Két qua phan tich PLS-SEM cho thay rang dich vu sau ban hang 1a khia canh quan
trong nhat cua chat luong dich vu gop phan vao méi quan hé tich cuc véi 10ng trung thanh cia
khéch hang. Két qua ciing cho thiy rang bién sd canh tranh vé mirc d6 hap dan thay thé tic dong
khong dang ké dén mirc do trung thanh cua khach hang.

2.6. Gid thuyét va moé hinh nghién ciru

Tinh hiru hinh 14 mot phan cua quy trinh cung cdp dich vu sau ban hang 6 t6. Chiing 1a
nhiing tin hi¢u vat chét va duoc st dung dé giao tiép v6i khach hang vé dich vu ma nha cung cép
dich vu c6 thé mong doi. Cac yéu té hitu hinh c¢6 thé anh huong dén sy hai 1ong ciia khach hang
(Sheriff & ctg., 2020). Berndt (2009) di cong nhan céac khia canh cta sy hitu hinh bao gdom bién
hi¢u, bﬁi dau xe va cach bd tri ctia dai 1y. Trong bdi canh dich vu sau ban hang 6 t6, tinh hitu hinh
s& bao gdm du chd dau xe cho khach hang, st dung cac thiét bi hién dai dé sira chira 6 6, cung cap
phong cho thoai mai dé khach hang chd 1am dich vy, dua ra danh sach kiém tra rd rang vé céc stra
chira dugc thyc hi¢n va dam bao trung tdm dich vu cung cap mot moi truong cho khong nguy hiém
(Bouman & van der Weile, 1992; Gencer & Akkucuk, 2017). Nhitng yéu t6 nay sé& két hop cac
dich vu sau ban hang dugc cung cap va sé anh hudng truc tiép dén nhan thirc ctia khach hang vé
chét luong dich vu dugc cung cép.

H1: Tinh hitu hinh tic dong cing chiéu dén sw hai long cia khdch hang déi véi dich vu
sau ban hang

Do tin cdy co thé duoc dinh nghia 13 kha ning cta trung tim dich vu 6 t6 trong viéc cung
cép dich vu ctia minh dya trén nhitng 101 htra da dugc dua ra voi1 khach hang. Khia canh nay 1a
mot thanh phan quan trong cia chat lwong dich vu sau ban hang cta 6 t6 (Berndt, 2009). Theo
Sheriff va cong su (2020), do tin cdy cho thay dich vu c6 trién vong va khi khach hang c6 van dé,
nhén vién c6 thé dap g nhu cau cta ho mot cach chan thanh, chuyén nghiép va c6 thai do tdt.
Do tin cdy cling 1a kha nang thyc hién dich vu da hira mot cach dang tin cay va chinh xac. Khach
hang s& duoc ¢ vén dich vu thong bao som khi xe ctia ho di san sang dé thu tién va hanh dong
nay thé hién rd rang rang ho da hoan thanh céng viéc ctia minh nhur da hira véi khach hang (Palmer
& O’Neill, 2003).

Theo Cronholm va Solomonson (2014), do tin cay bao gém tinh nhat quén cua hi¢u sut
va sy kién dinh. N6 ngu ¥ rang trung tim dich vu 6 t6 s& cung cap dich vu ngay lan dau tién. Day
1a mot 101 khang dinh rd rang rang cong ty ton trong nhimng 16i hira ciia minh. Ngoai ra, cac khia
canh khac ctia d0 tin cdy ciing s& bao gdm tinh chinh xac trong cic khoan phi ap dung ddi véi dich
vu, luu trit hd so chinh x4c, thue hién dich vu vao thoi diém duge chi dinh va cong ty hoat dong
thong qua hé thong quan 1y va thiét bi hién dai (Zhang, Xie, Huang, & He, 2013). Do d6, Gencer
va Akkucuk (2017) da két hop viéc phat hién chinh xac 18i cta 6 t6, sir dung cac bd phan cia san
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pham ban dau va bao mat thong tin ¢4 nhan lam cac yéu td gbp phan vao nang cao do tin cay cua
chat lugng dich vy sau ban hang.

H2: Do tin cdy tac dong cung chiéu dén su hai long cua khach hang déi véi dich vu sau
ban hang

Kha ning dap Gmg doi hoi sy chuan bi sén sang ctia nhan vién dé mang lai loi ich cho khach
hang, thé hién tinh kip thoi cua dich vu dugce cung cép, xem xét nhu cau cua khach hang va su can
nhic ciia timg nhén vién vé cac van dé an toan cuia khach hang (Gegeckaite, 2011). Sheriff va cong
su (2020) cho biét thém rang kha ning dap tng ctia nhan vién 1 kha nang cung cip dich vu nhanh
chong cua nhan vién nhu sira chita cac 18i trén 6 t0, chi phi dich vu sau ban hang hop 1y, ¢6 van
dich vu luon thong bao cho khach hang vé lich trinh bao dudng 6 t6 ctia ho va ciing nhu gio hoat
dong thudn tién. Sy san 10ng cua cac nha cung cap dich vu trong viéc hd trg khach hang c6 thé
giip nang cao sy hai long ctia khach hang (Berndt, 2009).

H3: Kha nang dap iing tic dong ciing chiéu dén sw hai long ciia khach hang déi véi dich
vu sau ban hang

Su dam béo c6 thé dugc dinh nghia 13 kién thtc va su lich su ctia nhan vién ciing nhu kha
nang truyén cam hing va su tu tin ctia ho (Sheriff & ctg., 2020). Khi nang cao chét lugng dich vu
sau ban hang, viéc ddm bdo bao gém viéc thé hién sy chuyén nghiép ctia doi ngti nhan vién trong
viée xir 1y 16i 6 6, tao niém tin ctia khach hang vao dich vu dugc cung cap, kha ning sira chira 6
t6 ctia nhan vién k¥ thuat trong thoi gian da cam két va kha ning cua nhan vién phuc vu khach
hang ctia ho mot cach thich hop (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Vi dy, nhan vién dich
vu sau ban hang s€ lién hé vdi khach hang néu can stra chira thém, diéu nay s€ lam cho toan bd
dich vu dat hon, do d6 khach hang s& khong thiac méc vé muc gia phai tra (Bouman & van der
Weile, 1992). Sy dam bao ciing dé cap dén mirc d tin cdy va tin nhiém d6i véi trung tdm dich vu
dua trén mbi quan hé dugc thiét 1ap gifra nhan vién, cu thé 1a ¢ van dich vu va khach hang. Diéu
nay ngu y rang trinh d¢ kién thirc, k§ ning thanh thao va cach thirc tuong tac v6i khach hang sé
khoi ddy niém tin vao cong ty dich vu sau ban hang 6 t6 (Berndt, 2009). Sy ¢dam bao 13 mot trong
nhirng khia canh c6t 16i cta chat lwong dich vu tac dong dén su hai 1ong cua khach hang (Kalaja,
Myshketa, & Scalera, 2016; Sheriff & ctg., 2020).

H4: Sy dam bao tac dong cung chiéu dén su hdi long cua khach hang déi véi dich vu sau
ban hang

Sy dong cam 1a kha ning chan doan chinh xac nhu cau cua khach hang va cung cép su
quan tam rleng cho khach hang, nhu kha ning twong tac v6i khach hang thuong xuyén va tim hiéu
vé cic yéu ciu cu thé cua ho (Parasuraman & Ctg 1988; Sheriff & ctg., 2020; Yarimoglu, 2014).
Trong trung tim dich vu 6 t6, sy dong cam c6 thé duoc thé hién thong qua su twong tac gitta nhan
vién cua trung tdim dich vu va khach hang cta ho nhu nd luc dé hiéu nhu cau cu thé cua khéach
hang, d6i xir véi khach hang mot cach chu déo, xin 18i vé nhiing sai 1am méc phai va dap lai bang
cac bién phap sira chita thich hop, dap tng cac yéu cau ctia khach hang, lich su va biét tra 10 cac
thic mic cua khach hang (Ambekar, 2013). Sy ddng cam ciing ¢ thé dugc hiéu 1a ca nhan hoa
thé hién sy hiéu biét vé& nhu cau cu thé cia khach hang va cung cap dich vu lién quan dén sy tién
loi (Zeithaml & ctg., 2006). Nghién ctru ciia Sheriff va cong sy (2020) da ching minh sy dong
cam co tac dong dén su hai long ctia khach hang trong nganh dich vu bao dudng 6 to.

HS5: Suw dong cam tdc ddng ciing chiéu dén sy hai long ciia khdch hang ddi véi dich vu sau
ban hang
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Oliver (1997) d3 dé xuAt mot mo hinh x4c nhan sy hai 1ong cta khach hang, giai thich sy
khac biét gitra ky vong cua khach hang va cam nhan thuc sy sau khi dung san phém hoac dich vu.
Sy hai 1ong cua khach hang dugc coi 1a mét trong nhimg yéu té co ban dé thuc day ¥ dinh mua lai
ctia khach hang va thiét 1ap mdi quan hé lau dai v6i khach hang (Bai, Law, & Wen, 2008; Kim,
Ma, & Kim, 2006; McQuitty, Finn, & Wiley, 2000). Ngoai ra, dich vu sau ban hang con giup xay
dung mdi quan hé 1au dai, 1am hai 10ng khach hang va c6 duoc long trung thanh (Ashfaq, 2019).
Nhu vay, su hai long duoc coi 1a tién dé cua 1ong trung thanh cua khach hang (Forgas, Moliner,
Sanchez, & Palau, 2010).

Oliver (1999) di giai thich long trung thanh 13 sy dam bao cuc ky chic chin vé mot san
phém, thuong hiéu hodc dich vu dugc yéu thich dé mua lai, hodc lién tuc mua trong tuong lai. Néu
mét to chirc mudn nang cao lgi nhuén, gitt chan khach hang va long trung thanh cua ho, thi td chire
do nén tap trung vao viéc lam hai long khach hang ciia minh. Sy hai 1ong s€ gitp tang 191 nhuan
ctia to chtrc, giit chan khach hang va long trung thanh (Ashfaq, 2019). Céc to chirc trong qua trinh
canh tranh gianh sy trung thanh cua khach hang trudce tién nén tap trung vao sy hai long (Yang &
Peterson, 2004).

HG6: Su hai long tac déng ciing chiéu dén long trung thanh cia khdch hang doi véi dich vu
sau ban hang

Su hép dan thay thé dé cap dén du doan cua khach hang vé su hai long co thé ton tai trong
mbi quan h¢ thay thé (Ping, 1993). Theo do, n6 dé cap dén nhitng ddc diém tich cuc ma cac td
chirc dich vu canh tranh sé hiru. Sy hép dan cua su thay thé 1a mot yéu td canh tranh quan trong
anh huong dén viée tiép tuc hodc roi bo méi quan hé ctia khach hang hién tai (Jones, Mothersbaugh,
& Beatty, 2000). V&i 6 to, su hap din thay thé nhu dich vu tot hon, tong gia twong dbi thap hon,
phiéu dich vu mién phi, rat thim may mén la nhitng dac diém tich cuc khién khach hang cham dut
mbi quan h¢ hién tai vo1 nha cung cép dich vu hién tai va chon xudng thay thé dé bao dudng va
stra chita xe dinh ky (Saidin & ctg., 2018; Wulf & Odekerken-Schrdder, 2001). Do d6, sy hip dan
thay thé 1am giam long trung thanh ctia khach hang.

H7: Sitc hdp dan thay thé tac dong nguwoc chiéu dén long trung thanh cia khdch hang doi
voi dich vu sau ban hang
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Tir co s6 1y thuyét vé chat luong dich vu sau ban hang, sy hai long va long trung thanh,
ddng thoi tong hop tir cac nghién ciru trude. Dich vu sau ban hang ctia xe 6 t6 ciing twong tu nhu
xe may, cc hinh thtc dich vu do cong ty cung cap cho khach hang sau khi mua hang hau nhu déu
1a dich vu kiém tra dinh ky, bdo hanh, sura chira, thay thé phu tung va ca van dé cham séc khach
hang. Vi vdy, nghién ciru nay ké thira mo hinh AutoServPerf ciia Sheriff va cong su (2020) dé diéu
tra cam nhan cta khach hang vé chat luong dich vu sau ban hang tai Head. Thém nita, trong nhimng
nidm gan day, trén thi trudng xe may Viét Nam c6 rat nhiéu nha cung cip nhu Yamaha, Suzuki,
SYM, Piaggo (Jasmine, 2022). Vi vdy, nghién ctru diéu tra thém vé 10ng trung thanh cua khach
hang ddi v6i Head trong boi canh 6 sy hidp din cia cac ddi thu canh tranh.

3. Phwong phap nghién ciru

Thang do: ké thira tir cac nghién ctru trudce ¢6 lién quan. Cu thé, Tinh hitu hinh, Do tin cay,
Kha nang dap (ng, Su dam bao, Su dong cam tir Sheriff va cong su (2020); Su hai 1ong tir Ashfaq
(2019); Sheriff va cong su (2020); Stc hap din thay tir Saidin va cong su (2018); va Long trung
thanh tir Ashfaq (2019); Saidin va cong su (2018).

Quy trinh nghién ctru dugc thyc hién qua hai budce: Nghién ctru dinh tinh va dinh lugng.
Nghién ctru dinh tinh: Thao luan truc tiép voi 05 chuyén gia dich vu va 05 khach hang tai van
phong ctia Head trong khoang 30 dén 45 phat. Két qua cudc thao ludn nhom, cac ¥ kién gilp chinh
sira thang do theo ngit canh nghién ctru 1 Head Honda tai Dong Nai. Sau d6, bang hoi dugc phong
van thtr 20 ngudi khach hang dang dung dich vy tai Head dé tiép tuc chinh sira va hoan thién bang
hoi trude khi nghién ciru chinh thirc (dinh Iwong). Cac thang do chi diéu chinh chi thé nghién cau
la Head Quang Hién, ndi dung hau hét gitr nguyén.

Nghién ctru dinh lugng: Khao sat bang bang cau hoi thiét ké theo thang do Likert 5 diém
dé do ludng céc bién quan sat. Phuong phap chon mau 14 phi x4c sudt thuan tién véi kich thude
mau tdi thiéu 5 x 45 = 225 quan sat. Nghién ctiu ndy khao sét tai 02 Head Quang Hién 1 va Quang
Hién 2 tinh Bong Nai. Sau khi thu thap 500 mau va lam sach dir lidéu ¢& mau chinh thirc dé phan
tich 1a 467. Nghién ctru sir dung mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM) dé phan tich, xu 1y dir liéu
thong qua phan mém SPSS va AMOS.

Theo Hair, Black, Babin, va Anderson (2010), cach thirc kiém dinh mé hinh do ludng ty
thudc vao dang mé hinh 1a mé hinh nguyén nhan hay mé hinh két qua. Pham vi ctia nghién ciru nay
chi danh gia mo hinh két qua vi vay tac gia st dung k¥ thuat CB-SEM dé danh gia mé hinh. Céc tiéu
chi cdn danh gia trong mo hinh bao gdom: P9 tin cdy cua thang do, gia tri hoi tu, gia tri phan biét va
gia tri lién hé 1y thuyét. Ngoai ra, tiéu chi sy phtt hop ctia mé hinh ciing duoc danh gia.

4. Két qua nghién ctru
4.1. Théng ké mé ta

Theo gidi tinh: Trong tong s6 467 ddi twong tham gia tra 16, nam chiém 59.8%, nit chiém
40.2%. Theo thu nhap: Déi tuong c6 thu nhap dudi 05 triéu ddng/thang (chiém 22.09%), thu nhap
tir 05 - 10 triéu dong/thang (38.42%), thu nhap tir 11 - 15 triéu ddng/thang (26.67%), con lai thu
nhap trén 15 triéu dong/thang (chiém 12.82%). Theo nghé nghiép: Cong nhan (chiém 26%), sinh
vién (10.5%), kinh doanh tu do (28.42%) va nhén vién vin phong (chiém cao nhit véi 35.08%).

4.2. Phan tich d¢ tin cdy thang do

Két qua phan tich hé s6 Cronbach’s Alpha ctia 08 khai niém trong mé hinh déu 16n hon
0.7 (Hair & ctg., 2010). Tt ca cac thanh phan don hudng cua thang do déu c6 hé sé Cronbach’s
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Alpha dat yéu cdu, twong quan bién téng déu 16n hon 0.3. Do vay, cac thang do déu dam bao do
tin cay.

4.3. Phan tich nhén t6 kham phd (EFA)

Phén tich EFA véi 45 bién quan sat cho thiy rang, hé s6 tai nhan t6 déu 16n hon 0.5 (Bang
4) va khong c6 truong hop bién ndo cing lac tai 1én ca hai nhan t6 véi hé sb tai gin nhau, nén cac
nhan t6 dam bao duogc gia tri hoi tu.

Hé s6 KMO = 0.946 va p = 0.000 déu dat yéu cau, tong phuong sai trich AVE 1a 60.238%,
hé sb Eigenvalue 14 1.352. Nhu vy c6 thé két luan thang do dat yéu cau.

Bang 1
Két qua ma tran xoay nhan t6 va Cronbach’s Alpha
Nhm nhn t Cronbactvs Tuomg quan LIS
loai bien
1 2 3 4 5 6 7 8
SDC6 0.802 0.738 0.905
SDC3 0.801 0.748 0.904
SDC2 0.800 0.754 0.904
SDC1 0.796 0.917 0.763 0.903
SDC5 0.774 0.743 0.905
SDC7 0.740 0.735 0.906
SDC4 0.734 0.732 0.906
DTC4 0.876 0.769 0.899
DTC5 0.820 0.763 0.899
DTC2 0.782 0.759 0.900
0.915
DTC3 0.779 0.773 0.898
DTC1 0.757 0.769 0.899
DTC6 0.733 0.729 0.904
SHD3 -0.814 0.743 0.873
SHD5 -0.803 0.734 0.874
SHD2 -0.755 0.704 0.879
0.895

SHD6 -0.749 0.707 0.878
SHD1 -0.730 0.688 0.881
SHD4 -0.727 0.731 0.875
KNDUG6 0.816 0.738 0.881
KNDU4 0.810 0.900 0.747 0.88
KNDU3 0.787 0.744 0.88
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x Cronbach’s | Twong quan Cronbach’s
Nhém nhén to NI Alpha néu
Alpha bién tong loai bié
oai bién
4 5 6 7 8
KNDU1 0.758 0.724 0.883
KNDU2 0.740 0.708 0.886
KNDUS5 0.692 0.709 0.886
THH4 0.813 0.720 0.868
THH3 0.813 0.717 0.869
THH5 0.763 0.722 0.868
0.890
THH2 0.738 0.714 0.869
THH1 0.693 0.686 0.874
THH6 0.681 0.682 0.874
SDB2 0.792 0.695 0.861
SDB3 0.774 0.702 0.86
SDB6 0.747 0.696 0.861
0.882
SDB5 0.721 0.688 0.862
SDB4 0.716 0.685 0.862
SDB1 0.665 0.681 0.863
LTT1 0.781 0.700 0.810
LTT3 0.776 0.690 0.814
0.853
LTT4 0.731 0.705 0.808
LTT2 0.727 0.679 0.819
SHL1 0.761 0.680 0.799
SHL2 0.756 0.681 0.799
0.842
SHL3 0.722 0.673 0.802
SHL4 0.721 0.673 0.802

Nguon: Két qua phan tich bang phan mém SPSS

4.4. Phan tich nhan té khang dinh (CFA)
Phan tich CFA cho thiy rang, chi s CR déu 16n hon 0.7. Phuong sai trich trung binh AVE

tat ca déu 16n hon 0.5 dap ung yéu clu. Két luin rﬁng thang do dat d¢ tin cdy.

Két qua ciing cho thiy, cin bac hai cia AVE ctia 01 nhan t6 16n hon hé sb twong quan giita

cac cAu trac tiém an, két luan dat dugc gia tri phan bi¢t (Fornell & Larcker, 1981). Tiép theo, trong
s6 hdi quy sau khi chuin héa cua cac bién quan sat déu 16n hon 0.5. Do d6, cac thang do trong md
hinh déu dat dugc gia tri hdi tu.

RMSEA = 0.016, GFI = 0.914, CFI = 0.991, TLI = 0.990.

Cudi cung, chay moé hinh CFA céc tiéu chi déu dap ung tt: p = 0.07, x2/df = 1.120,
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Chi-square/df=1.120 ;

- P-value=_007;
— . df=917
=——(sDbc RMSEA=.016

GFI=.914 :

Ry, CF1=.991 ;
/=990

Hinh 3. Két qua phan tich CFA
Ngudn: Két qua trich tir phan mém AMOS
Ngoai ra, & danh gia do tin cdy cua thang do: Sir dung hé sd tin cdy tong hop (CR) va
phuong sai trich trung binh (AVE). Chi s6 CR > 0.7 14 tot, AVE > 0.5 (Bagozzi & Yi, 1998). Két
qué cho thay cac yéu té déu dat.

Bang 2
Két qua tinh todn CR va AVE
Yéu t6 CR AVE
Tinh Hitu Hinh (THH) 0.890 0.574
Do Tin Cay (DTC) 0.915 0.643
Kha Ning Dap Ung (KNDU) 0.900 0.601
Sy Pam Bao (SDB) 0.882 0.555
Sy Bdng Cam (SDC) 0.917 0.613
Sy Hai Long (SHL) 0.842 0.572
Strc Hap Dan Thay Thé (SHD) 0.895 0.588
Long Trung Thanh (LTT) 0.853 0.592

Nguon: Két qua tinh toan bang phan mém Excel

Tiéu chuan Fornell-Larcker: Can bac hai cia AVE ctia mot nhan t6 phai 16n hon hé s
tuong quan 16n nhat ctiia nhan t6 d6 va cac nhan to khac.
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Bang 3
Két qua kiém tra tinh gia tri phan biét
LTT SHL THH DTC KNDU SDB SDC SHD
LTT 0.769
SHL A453** 0.756
THH 216%* | .397** 0.757
DTC 306** | .501** | .451** 0.802
KNDU 315%* | 463** | .403** | .500** 0.775
SDB 232%* | 373** | 457** | 351** | 337** | 0.745
SDC 399** | .408** | .382** | .327** | .325** | .449** | 0.783
SHD -390** | -.438** | .-306** @ -.342** | -383** | -273** | -439** | 0.767

Ngudn: Két qua tinh toan bang phin mém SPSS

Céc gid tri nam trén duong chéo (in dam) 1a can béac cua AVE, céc gia tri con lai 1a mbi
tuong quan gitra cac cu tric tiém an. Két qua cho thay thang do trong timg khai niém dat duoc
gia tri phan biét.

4.5. Phan tich mé hinh céu triic

Phan tich md hinh cau trac tuyén tinh (SEM): x2/df = 1.866 dat yéu cau d¢ twong thich;
cac chi tiéu khac ciing dat yéu cau: CFI=0.931, GFI = 0.837, TLI = 0.928, RMSEA = 0.043 (Hair
& ctg., 2010). Két luan mo hinh SEM nay thich hop véi dit liéu thu thap tir thi truong.
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Hinh 4. Két qua phan tich SEM
Ngudn: Két qua trich tr phin mém AMOS
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Két qua nghién ctru cho thay, hau hét nhiing yéu té dich vu sau ban hang ciia Head déu
duoc tng ho thong qua hé sb hdi quy chuan hoa (Bang 3). Trong d6, Do tin cay 1 yéu t6 tic dong
manh nhat dén sy hai long ctia khach hang d6i véi dich vu sau ban hang (B = 0.357; p = 0.000);
Kha ning dap ung 1a yéu tb tac dong manh th hai (B = 0.273; p = 0.000); yéu té co tac dong thir
ba la Sy ddng cam (B = 0.261; p = 0.000). Con lai, yéu t6 tac dong thir tu 1a Sy dam béao (B = 0.115;
p = 0.019); thtr ndm va yéu nhit 1a Tinh hiru hinh (B = 0.098; p = 0.044). Piéu niy c6 nghia 1a sy
hai long ctia khach hang khong dén tir co sé vat chat cta trung tdm bao hanh ma ho hai long khi
Head tao dugc do tin cay cho ho, c6 kha nang dép tng kip thoi nhitng yéu clu va ¢ nhiing déng
cam, hiéu biét tir k¥ thuat vién, nhan vién tai trung tim.

Bang 4
Két qua phan tich SEM
Mai quan h cl?fasfhr:g:nqﬁga gz"? sl(?ur?ri ﬂgg SE. CR. P
SHL <-- |THH 0.090 0.098 0.045 2.014 0.044
SHL <-- |DTC 0.274 0.357 0.040 6.867 folake
SHL <-- |KNDU 0.217 0.273 0.040 5.381 folake
SHL <-- |SDB 0.105 0.115 0.045 2.343 0.019
SHL <-- |SDC 0.205 0.261 0.039 5.192 il
LTT <-- |SHL 0.452 0.410 0.064 7.040 il
LTT <-- |SHD -0.234 -0.262 0.046 -5.128 il

Ghi chd: ***p <0.005 o
Nguon: Két qua tinh toan bang phan mém AMOS

Sy hai long 1a mot yéu td thuc day ngudi ding mua nhiéu san pham hon va ciing 1a mot
trong nhitng yéu t6 1am cho ho trung thanh véi thuong hi¢u. Sy hai 1ong ctia khach hang chi c6 thé
dat duoc bang cach cung cap chit lugng dich vu tét. Chat lugng dich vu dugce khach hang danh
gia truc tiép khi giao tiép voéi nhan vién, con goi 1a dich vu ctia nha san xuét. Tom lai, chat lwong
dich vu sau ban hang 1a yéu té quan trong thuc day Iong trung thanh théng qua su hai long cta
khéc hang. Trong nghién ciru nay, sy hai 1ong ctia khach hang ddi véi xe may Honda c6 anh hudng
rat manh dén long trung thanh cua khach hang (B = 0.410; p = 0.044).

Két qua ctia nghién ctru nay twong ddng véi cac nghién ctru trude (Nguyen & Le, 2021;
Pham, 2020; Sheriff & ctg., 2020). Sheriff va cong su (2020) cho rang, d¢é mang lai sy hai long
cua khéach hang ddi vé&i dich vu sau ban hang, vi¢c dao tao nang cao kién thuc va k¥ nang theo
dinh ky 1a diéu can thiét, cac quy trinh van hanh tiéu chuéan rd rang, sy theo ddi va giam sat chit
ché cua nhan vién dich vu s€ giup duy tri tinh nhét quan va tir do do tin cdy cua dich vu sau ban
hang dugc nang cao.

Bén canh d6, sirc hip din thay thé ciing tac dong (nghich chiéu) dang ké dén long trung
thanh cta khach hang (p = -0.262; p = 0.000). Két qua nay ngu ¥ rang, Head can phai nang cao
cac yéu t6 dich vu sau ban hang, cung cp sy hd trg t6t nhit nham lam khach hang hai long, nang
cao 10ng trung thanh ciia khach hang thi méi c¢6 thé canh tranh lai v6i cac di thi trong nganh.
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5. Két luan va ham y quan tri
5.1. Két ludn

Nghién ctru da dat dugc muc ti€u nghién ctu. Tha nhét, xac dinh céc thanh phén cta chat
luong dich vu sau ban hang gém: Tinh hitu hinh; D¢ tin cdy; Kha nang dap ung; Sy dam bao; Su
ddng cam anh huong dén long trung thanh cua khach hang ddi véi dich vu sau ban hang tai Head
Honda tinh Pong Nai thong qua sy hai 1ong. Bén canh d6, nghién ctru di xac dinh duge Sic hap
dan thay thé ciing c6 tac dong dén 1ong trung thanh ciia khach hang. Thi hai, xac dinh duoc mirc
d6 tac dong cta sy hai 10ng dén long trung thanh va stc hip dan thay thé tic dong dén 1ong trung
thanh. Nhu vay, két qua nghién ctru cho thy, mé hinh nghién ctru phu hop véi tap dir liéu khao
sat va tat ca cac gia thuyét dé ra déu duoc chap nhan.

Nghién ctru c6 dong gbp vé mit 1y thuyét chat lwong dich vu sau ban hang. Cu thé, dbi voi
linh vuc xe mdy, cac cong ty co thé sir dung két qua dé xay dung mo hinh cung cép dich vu nhét
quan va dong bo cho cac dai 1y ciia minh. Dbi v6i cac dai Iy do Honda iy nhiém, sy canh tranh
noi bo trong ciing hé thong 1a khong thé tranh khoi, do d6 két qua nghién ctru ¢6 thé gitip mdi dai
1y nhan ra diém manh va diém yéu cta minh, tir 46 dé ra chién lugc nang cip dich vu nham thuc
day mdi quan hé v6i khach hang va dé thu hat nhiéu nguoi dung méi hon dén cac nha phan phdi
ctia cung mot thuong hiéu. Pdi v6i Head, nghién ciru nay cung cip cac dé xuat thyc nghiém vé
dich vu sau ban hang nham cai thién chat luong dich vu cia Head va tap trung vao su hai long
ctia khach hang nhu mot chién luoc cho lgi nhuan 1au dai va bén viing. Pong thoi c6 thé dua vao
két qua dé nang cao cac yéu té dich vu sau ban hang, dap ung theo nhu cau ctia khach hang dé
giam nhan thac ctua ho vé rui ro khi mua hang, dich vu stra chita, va viéc cung cép déy du phu
tung thay thé, diéu nay khién khach hang hai 10ng hon, giam thiéu strc hip dan thay thé cta cac
d4i thu canh tranh.

5.2. Ham y qudan tri

Do tin cdy tac dong manh nhit dén su hai long cta khach hang. Do d6, khi dén lam dich
vu thi nhan vién k¥ thuat kiém tra xe can phai trung thuc bao lai cho khach hang 161 ma xe dang
gdp phai va sira chita dung nhu cam két. Head x4y dung hé thdng quan 1y hién dai gilp cho nhan
vién chdm soc khach hang tim kiém thong tin chinh xac, dong thoi luu lai nhitng dot khach hang
dén lam dich vu va kiém soat duge cac hoat dong ctia nhan vién. Nang cao kha ning dap tmg nhu
cau cy thé cuia khach hang, nhanh chong va dang hen. Nang cao dich vu cung cip hd trg khi khach
c¢6 yéu cau. Head can tao co ché khuyén khich dé khach hang dat lich hen trudc, dong thoi ting
cudong khuyén mai lam dich vu cho cac ngay trong tun, nham tranh dich vu qua tai trong nhiing
ngay cudi tuan, ngay 1&.

Vé sy dong cam, nghién clru goi ¥ ring nhan vién tu van dich vu phai thdu hiéu va bay to
su dong cam dbi voi yéu cau cua khach hang. Can cung cip nhiéu giai phap kha thi, thao luan vé
wu va nhugc diém cia timg giai phap dé dua ra khuyén nghi t6t nhat. Tinh linh hoat ciing 12 yéu
cau d6i v6i nhan vién tr van dich vu dé giup khach hang giai quyét cac van dé cua ho. Vé tinh
dam bao, dé xuat Head tai dao tao chuyén sdu cho k¥ thuat truong/phéd. Pong thoi to chirc thuong
xuyén cac khoa dao tao ky thuat, bao hanh, chuyén dé va giao tiép cho k¥ thuat vién/nhan vién.
Nén tap trung vio cac truong hop, tinh hudng thuc té dé ho c6 thé d& dang thong hiéu, nhd d6 co
duoc kinh nghiém va su t tin cao khi xur tri c4c van dé cua khach hang.

Hau hét cac khach hang déu hai long vé co sé vat chit tai Head. Tuy nhién, Head can phai
tiép tuc nang cao hinh anh thuong hiéu cong ty Honda, khai thac hiéu qua co so vat chét, d6i méi
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nhiing dich vu tai phong cho, thém khong gian xanh, trang bi thém nhiing tién ich, c6 nhan vién
phuc vu tai phong cho. Tao sy thodi mai va hai long cho khach hang ngay tir khi buéc chan vao
Head dén ltc nhan xe ra vé. Két qua cho thiy yéu td sirc hip dan thay thé bj thu hat boi ddi tha
canh tranh. Diéu nay Head phai chii trong dé cai thién: kiém soat ton kho ctia phu ting, dé thoa
man t6i da nhu cau thay thé cia khach hang. Head can 1én ké hoach va c6 quy trinh chim soc
khach hang chuyén nghiép, luén dau tu, giam sat va hd trg bd phan rit quan trong nay.

Ngoai ra, Head can thé hién hon nita trach nhiém x4 hoi, trach nhiém v6i moéi trudng
(Nguyen & Nguyen, 2022). Cuy thé, trach nhiém véi khach hang trong cong tic tuyén truyén va
huéng dan 14i xe an toan, khong chi cho khich hang ma cho ngudi dan tham gia giao thong hudéng
t61 mot xa hoi an toan hon (nhu triét 1y cua Honda).

5.3. Han ché va hwéng nghién ciru tiép theo

Nghién ciru chi khao sat mau tai 02 Head Quang Hién nén chua tong quat hét khach hang
tai cac Head Honda tinh Pong Nai. Nghién ctru tiép theo c6 thé thyc hién khao sat khong chi Head
Honda tai Déng Nai ma ¢ cac tinh, thanh phé khac.

Céc két qua duoc trinh bay trong nghién ciru ndy dua trén phéan tich mé hinh nguyén nhan
vé6i dit liéu cit ngang. N6 chua t6i wu vi thir ty thoi gian clia cac cau tric, mot trong nhitng yéu to
quan trong trong phan tich mé hinh nguyén nhan, bi bé qua. Nghién ctru trong tuong lai nén thu
thap mot chudi thoi gian va dir licu ct ngang gop lai dé diéu tra hodc co thé thiét ké nghién curu
theo chiéu doc dé thu thap dir li€u tai cac thoi diém khac nhau va két qua cua thiét ké nghién ctru
nay c6 thé mo ta rd rang cac mod hinh thay d6i va murc do ctia mdi quan hé nhan qua gitra cac bién.
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