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Tém tit:

Muc tiéu ciia nghién ciru nay nham xem xét mirc dg tac dong cua viée sir dung cic cong cu
hé tro ban hang dén hiéu sudt ban hing cia nhan vién tai cac doanh nghiép ¢ thanh pho Can
Tho. Phucong phap chon mau la phi xdic sudt véi c& mau la 215 nhdn vién ban hang. Nghién
ctiu st dung phan tich Cronbach’s alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich nhén
t6 khang dinh (CFA) va phén tich mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM). Két qua nghién ciru cho
thdy, viée sie dung cong cu hé tr ban hang sé 6 tac don g tich cue va gian tiép dén hiéu suat
ban hang ctia nhén vién tai cac doanh nghiép qua nhin t6 moi quan hé khdach hang va phéi
hop trong néi bé. Bai nghién ciru dong gop va cung crcfp b(jng chitng thwe nghiém vé ich loi
ctia viée s dung cong cu ho tro ban hang dén hiéu sudt ban hang ciia nhdn vién.

Tir khéa: Hé thong tu dong hoa ban hang, hidu suit ban hang, nhan vién ban hang, Thanh
phd Can Tho.

Effect of Sales Technology Usage on Sales Performance of Salesmen: The Case of Firms
in Can Tho City

Abstract:

The purpose of this study is to examine the effect of sales technology usage on sales
performance of salesmen in firms that are located in the Can Tho City. This study used a non-
random sampling method with the sample size of 215 salesmen. The methods of Cronbach s
Alpha analysis. Exploratory Factor Analysis (EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA)
and Structural equation modeling (SEM) are used in this study. The results show that using
sales technology has a positive impact on sales performance of salesmen indirectly through
the customer relationship and internal coordination factors. The paper contributes and gives
evidence of the benefit of using sales technology on sales performance of salesmen.

Keywords: Sale force automation, sales performance, salesmen, Can Tho city.
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1. Dit van dé

Trong thoi dai céng nghé phét trién, viée img
dung cong nghé thong tin trén nén tang cach mang
cong nghé di dong va cac ing dung phan mém véao
hoat déng ban hang da tr& nén cin thiét dbi voi cdc
cong ty Viét Nam. Céc cong ty 1on da va dang dau
tw manh vao céng nghé cho ddi ngii ban hang nhim
hd trg cac chirc nang ban hang va ning cao hiéu qua
ban hang cua nhan vién, dac bi¢t la cac cong ty 1on
tai Viét Nam. Tir d6, cdc ing dung phan mém trong
hoat dong ban hang tré thanh cong cu hé tro dac luc
cua doi ngil ban hang néi riéng va su phat trién bén
vitng clia cong ty néi chung. Cong cu hé trg béan
hang chinh la hé théng tur dong hoa luc lugng ban
hang (SFA- Sale Force Automation). SFA co ban ¢6
thé duoc md ta nhu cac ing dung cua cong nghé
thong tin dé hd trg nhin vién ban hang trong viéc
ban hang va quan Iy cac hoat dong (Morgan & Inks,
2001). H¢ thong SFA sir dung phan cimg may tinh,
phan mém cOng ngh¢ va vién thong dé nam bat, tiép
can, phén tich, trao d6i théng tin chit luong cao,
nang cao ning suat va hiéu qua luc luong ban hang.
Viéc phén tich, trao do6i théng tin bao gom cac dir
liéu giao dich va dinh huéng vé khach hang, dit liéu
thi truong, ho so ddi thi canh tranh, danh muc san
pham, gia ca, lich trinh va c4c théng tin khac (Buttle
& cong sy, 2006) cod thé hd tro nhin vién ban hang
trong viéc phat trién méi quan hé voi khach hang
lau dai.

Hién tai, & cdc nudc phat trién trén thé gidi,
hau nhu hé théng cong cu hd trg ban hang da va
dang dan di sau vao hau hét cac linh vuc, nganh
nghé khac nhau trong cudc séng nhu linh vuc bén
lé, bao hiém, vién thong va dugc pham (Ahearne
& cong su, 2012; Marshall & cdng su. 2012). Din
dan, n6 da trd thanh mot xu hudng st dung hé thong
tu dong va hé théng kiém tra truc tuyén dé xir 1y
don hang va phin phéat san phdm. Thanh phb Can
Tho (TPCT), 1a mdt trong nhirng thanh phé 1ém Viét
Nam, 14 trung tim mua sam cta khu vuc dong bing
song Ciru Long, tip trung nhiéu doanh nghiép diu
tu. Tuy nhién, & Can Tho s6 lugng doanh nghiép dp
dung cong cu hd trg ban hang con it, viéc 4p dung
cong cu hd trg ban hang tap trung vao nhimg doanh
nghi¢p, tap doan lon. Pay la thuc trang chung cua
ca nude. Cho dén nay, theo hiéu biét cua tac gia thi
viée nghién ciu diéu tra thuc nghiém vé tic dong
cua cong cu hd trg ban hang dén hiéu suét ban hang
cua nhan vién ban hang tai Viét Nam con han ché.
Vi vay, nghién clru “Tac dong cua vige s dung cong

cu hd tro ban hang dén hiéu sut ban hang ctia nhéin
vién tai cac doanh nghiép & Thanh phé Can Tho™ la
cén thiét thyc hién nham dé ra ham ¥ quan trj gitp
nang cao hiéu qua st dung cong cu hd trg ban hang
cho céc doanh nghiép.

2. Muc tiéu nghién ctru va phwong phap phén
tich

2.1. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu chinh cua nghién ciru la phéan tich tac
dong ctia viée st dung cong cu hd trg ban hang dén
hiéu suét ban hang cua nhan vién. Tir d6 bai viét dé
xuit mét s6 ham ¥ quan tri cho doanh nghiép khi ap
dung cong cu hd trg trong ban hang.

2.2. Phwong phap phan tich

Nghién ctru tién hanh thu thap thong tin so cap
bing bang ciu hoi voi 215 dap vién theo phuong
phap chon mau thuan tién (chon mau phi xic suat).
S6 liéu tap trung nhiéu nhat & 3 quan Ninh Kiéu,
Cai Rang, Binh Thuy. Day 1a 3 quan cé sb lugng
doanh nghiép ban 1¢ tap trung nhiéu nhat so véi cac
khu vue con lai (Cuc théng ké Thanh phé Can Tho,
2017). Bai nghién ctru c6 tong cong 34 bién quan
sat, trong d6 khai niém thudc vé hudn luyén va dao
tao cach sir dung ¢6 12 bién quan sat; khai ni¢m vé
mdi quan hé khach hang (12 bién quan sat) va phé)i
hop ndi bo gf)m 6 bién quan sat va hiéu sudt ban
hang duoc do ludng truc tiép bing 4 bién quan sét.
Vi c& mau 215 dap vién da dap Gmg va phu hop voi
phuong phap phén tich EFA (s6 méu bang 4-5 1an s6
bién quan sat (34 bién), theo Hair & cong str, 2009),
va théa mén diéu kién dé thuc hi¢n mé hinh SEM
(theo Loehlin, 1992 - ¢& méu ding cho SEM it nhat
la 100 quan sét va tét hon 1a 200 quan sat).

Nghién ctru st dung phuong phéap dinh tinh dé
nghién cru so bd nhitng nhén té cong cu hd trg ban
hang tac dong dén hiéu suat ban hang ctia nhan vién.
Bén canh do, nghién ciru st dung phuong phéap phén
tich dinh lugng thong qua: (i) kiém dinh Cronbach’s
alpha; (ii) phan tich nhan to kham pha (Exploratory
Factor Analysis — EFA); (iii) phan tich nhan t6
khing dinh (Confirmatory Factor Analysis — CFA)
va (iv) mé hinh SEM dé do luong su tac dong cia
viée st dung cong cu hd tro bén hang dén hiéu suat
ban hang cua nhén vién.

3. Co s Iy thuyét

Theo Zikmund & cong sy (2003), viée tao ra va
duy tri cac mbi quan hé cing ¢6 1oi lau dai véi khach
hang dugc goi la mbi quan hé ban hang. Mot trong
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nhig khia canh co ban ctia mdi quan hé ban hang
lién quan dén viée duy tri lién lac thudng xuyén véi
khach hang va quen thudc v6i mdi nhu cau va tinh
trang khach hang. Trong bai nghién ctru, hé thing
cong cu hd trg ban hang duge hiéu 1a cac hoat dong
ban hang dua trén cac cong cu ky thuat va lién quan
dén viéc sir dung phan mém dé sip xép tat ca cac
giai doan ban hang dé tiét kiém thoi gian, giam chi
phi va ting ning sudt, ci thién quan hé khich hang.

Viée sir dung cong cu hd trg ban hang trong hoat
dong ban hang la mot trong nhitng cach thirc hiéu
qua dé gitp cac doanh nghiép ning cao méi quan
hé khach hang, Hién nay, c6 nhiéu nha nghién ciru
dua ra nhirng mo hinh vé anh huéng ctia cong cu hd
trg ban hang dén hiéu suit ban hing ctia nhan vién.
Theo Niels Schillewaert & Michael Ahearne (2001),
hi¢u sut ban hang clia nhin vién sé& bi tac dong boi
3 yéu t6: k¥ nang ban hang, hanh vi ban hang thong
minh vé ning suat cudc goi. Trong do6, k¥ ning ban
hang la yéu té ¢o tac dong manh nhit dén hiéu suat
ban hang. Theo Lawrence Carmen Franzi (2004), hé
thong SFA sé& tac dong 1én hiéu suit ban hang thong
qua cic yéu to vé ca nhan, t6 chirc, moi truong véi
6 yéu t6: déng luc, k¥ nidng/ning khiéu, phat trién
co hoi ban hang, tong thoi gian tuong tac véi khach
hang va vai tro cua sy nhan thirc. Bén canh do, dé
tao sy hai long va dong luc thi can phai co phﬁn
thuong twong xing. Trong cic yéu to tac dong dén
hiéu sudt ban hang thi dong luc va k¥ ning la 2 yéu
t6 co tac dong manh nhat. Déi véi md hinh nghién
clru cua Andreas Eggert & Murat Serdaroglu (2011),
dé ting dung hiéu qua hé thong SFA trong ban hang,
cong ty can phai cé mét qua trinh dio tao huéng dan
sir dung hé théng nay, tir 6 s& gitip nhan vién ban
hang nhan thirc dugc tinh dé su dung va tinh hiru
dung cua hé théng. Théng qua qua trinh nhan thirc

vé tinh dé& sur dung va tinh hiru dung cua hé thémg,
nhan vién sé thay duoc lgi ich ma hé thong di mang
lai nho vao viée cai thién moi quan hé khach hang
va phdi hop trong ndi bg, tir d6 lam ting hiu suat
bén hang cua nhan vién. Mo hinh cua tac gia Sergio
Roman & Rocio Rodriguez (2015) cho rang, viée sir
dung cong nghé ban hang sé tac dong dén k¥ ning
lya chon khach hang va hanh vi ban hang theo dinh
huéng khach hang, tir d6 giap ning cao nang suat
ban hang cua doi ngli nhdn vién. Nhin chung, anh
huong ciia cong cu hd tr ban hang dén hiéu suat
ban hang cta nhan vién van chua cé su thong nhat
do su khac biét trong linh vuce nghién ctru. T nhitng
md hinh nghién ctu trude ddy, nghién ciru ndy tién
hanh phan tich, ké thira nhitng co s6 1y thuyét, két
hgp nghién ctru dinh tinh ¢é tim ra mé hinh nghién
clru tac dong cua vigée sir dung cong cu hd tro ban
hang dén hiéu suét ban hang cua nhan vién: nghién
clru trudng hop cac doanh nghiép tai Thanh phé Can
Tho. Cu thé, tac gia tién hanh nghién ctru dinh tinh
phong van tryc tiép véi cac chuyén gia, tie nhing
ngudi ¢ sir dung cong cu hd tro ban hang dé kham
pha cac cong cu cong nghé thong tin khac nhau cua
nhan vién ban hang va cong cu nay anh huong nhu
thé nao dén qua trinh lam viéc va hiéu suat ctia ho.
Tiép theo, chiing t6i tién hanh nghién ciru thuc dia
véi dai dién ban hang va 4 cudc phong van véi nhan
vién, giam sat tinh, va ca quan 1y mién ctia mot cong
ty kinh doanh hang tiéu dung nhanh ¢& lén. Bén
canh viéc ké thira cic md hinh tham khao va két
hop nghién ctru dinh tinh dé dé xudt cac bién quan
sat phu hop véi dac diém thi truomg Can Tho, téc
gia dé xuat mo hinh nghién ctiru nhu Hinh 1. Trong
do, bién nang suit cudc goi ban hang cia méd hinh
Niels Schillewaert & Michael Ahearne (2001) sé
duoc loai bo bai linh vuc nghién ctru trong bai viét

Hinh 1: Mé hinh nghién ctru dé xuét

Mdi quan hé khich hang:
- K¥ ndng ban hang
- Xir 1y, phan tich thong tin

Huén luyén va dao Nhin khach hang T
tao cich sir dung: e - Hanh vi ban hang thong Hicu suat
T i ; minh ban hang
Huoéng dan dao tao tinh > ctia nhan
- Piéu kién thuén loi hiru vién
- Kha niing str dung dung i~ Phéi hop ndi bo
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chi yéu tap trung vao viéc ban hang truc tiép cua
nhéan vién dén khach hang hon la ban hang qua dién
thoai. Ngoai ra, bién nhin thérc tinh dé str dung ciia
mo hinh Andreas Eggert & Murat Serdaroglu (2011)
cling khong dé cap trong mé hinh, vi bién nay theo
nghién ciru dinh tinh 14 bat buée dbi véi nhan vién.
Khi cong ty 4p dung cong cu hd trg ban hang thi
nhan vién ban hang budc phai tuan thu va su dung.
Do dé, bién niy khong can thiét dua vao mé hinh.

Hudn luyén va dao tao cach sw dung

Ahearne & cong sy (2005) da ching minh ring
vige str dung cac ung dung cong nghé¢ thong tin sé
lam ning cao hiéu qua kinh doanh va diéu nay chi
dang trong diéu kién ¢6 su hd tro va dao tao diy
dua trude khi dua vao sir dung. Hunter & Perreault
(2003) da chi ra rang dau tw vao cac diéu kién thugn
loi nhu hd tro vé mat k¥ thuat, cung cap cong nghé
va bao dudng,. ning cap phan mém cho phép nhén
vién ¢6 dugc cic k¥ nang c¢in thiét dé thuc hién
hiéu qua SFA. Ngoai ra, Pullig & cong sy (2002)
cung cho réng huéng dan dao tao sir dung SFA sé 13
mot thanh phan can thiét cho viéc thuc hién ¢6 hiéu
qua SFA. Bén canh do, kha nang su dung cua nhan
vién ban hang vé cong cu hd trg bén hang trong qué
trinh ban hang ciing 1a nhan 6 anh huong dén nhan
thirc vé tinh hitu dung (Andreas Eggert & Murat
Serdaroglu, 2011).

Nhan thicc tinh hiru dung: Theo Andreas Eggert
& Murat Serdaroglu (2011), tinh hiru dung cua hé
thong SFA s& dugc hinh thanh tir viéc huéng dan
dao tao clia cong ty va sé co tac dong gian tiép dén
hidu sudt ctia nhan vién ban hang. Trong mét nghién
ctru Buehrer & cdng sy (2005), nhan vién ban hang
cho réng sir dung cong nghé SFA vi n6 rat hitu ich.
Boi vi cong nghé gitp tiét kiem thoi gian va cai
thién giao tiép véi khach hang.

Méi quan hé khach hang: Theo Niels Schillewaert
& Michael Ahearne (2001), mdi quan h¢ khach hang
duoe do ludng bang cac bién nh k§ niang ban hang,
xu Iy va phén tich dir li¢u khach hang, hanh vi ban
hang thong minh va ndng suat cudc goi ban hang.
Tuy nhién, vi nghién ctru tdp trung vao hoat dong
ban hang cta nhin vién tryc tiép tiép xac khach
hang nén nang sudt cudc goi ban hang khéng duge
xem Xét.

K7 ndng ban hang: cac k¥ ning ban hang 1a yéu
t6 ¢6 tac dong manh nhat dén higu suat ban hang cua
nhan vién, Trong d6, k¥ nang ban hang bao gom:
kién thire thi truomg, kién thire chuyén mén va kha

nang dat muc tiéu.

Xur Iy va phan tich thong tin khach hang: Cong
nghé thong tin khong chi gitp ting cudng toe do
va chat lugng cua thong tin thu thap (Speier &
Venkatesh, 2002) ma con cho phép céc nhan vién
ban hang phan tich va giai thich t6t hon cac dir liéu
do6 (Ahearne & cong sy, 2005).

Hanh vi ban hang théong minh: 1a hanh vi thay
d6i phuong phap ban hang khac nhau trong sudt qua
trinh twong tac véi khach hang dé chon ra phuong
phép pht hop lam hai 1ong ting khach hang. Béng
chirng thuc nghiém duoc cung c-ép boi Sujan & cong
sur (1994) cho thiy ring viéc ban hang thich nghi
ting khéch hang tuong quan thudn véi hoat dong
ban hang.

Phéi hop néi bg: Cong nghé SFA co thé tu dong
hod hau hét cac cong viéc hanh chinh va do d6 lam
giam thoi gian cho cac hoat dong phi ban hang
(Buehrer & cong sy, 2005; Moriarty & Swartz,
1989). Hon nita, SFA cé thé hd tro d6i ngii ban
bang cach phdi hop va dong bd hoa hoat dong nhém
(Widmier & cong sy, 2002). Cong cu SFA tao diéu
kién cho dong chay thong tin va cai thién giao tiép
trong ddi bdn hang va giup nhén vién ban hang tro
nén hiéu qua hon trong viéc dong bd héa cic hoat
dong nhom va thiét 1ap cude hen. Hidu qua doi ngil
ban duoc kich hoat bang cong nghé nén lai ting
doanh thu.

Hiéu sudt ban hang cua nhan vién: Theo Avlonitis
& Panagopoulos (2005) thi hiéu suit ban hang dugc
do luong bang bén yéu to sau: tang san lugng hang
ban c4 nhén, ting thj phan ciia cong ty, tim kiém
dugc nhiéu khach hang méi va duy tri duge khach
hang cu.

4. Két qua nghién ciru va thao luan

4.1. Kiém dinh @} tin céy thang do véi hé sé
Cronbach’s Alpha

Kiém dinh do tin cdy thang do Cronbach’s Alpha
dwoc su dung dé loai bo cie bién khong phi hop hay
céc bién réc trong qué trinh nghién ciru trude khi tién
hanh phan tich nhén t6, dong thai danh gia do tin cay
cua cac thang do. Theo Nguyén Pinh Tho (2011),
Cronbach’s Alpha do luong do tin cdy cua ca thang
do, chir khong tinh dé tin cay cho tirng bién quan sat
va hé s6 nay cho biét cac bién trong cung mdt khai
ni¢m nghién ctru nén chiing phai tvong quan chat ché
vainhau. Vi vay, khi kiém dinh Cronbach’s alpha cho
phép cac nha nghién ciru sir dung hé s6 twong quan
bién tong > 0,3. Két qua kiém dinh 30 bién cho thay,
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Bing 1: Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA

1 2 3
0,751
0,787
0,607

HDDT1
HDDT2
HDDT3
DKTL1
DKTL2
DKTL3
KNSDI
KNSD2
THDI1
THD2
KNBHI1
KNBH2
KNBH3
KNBH4
KNBHS5
XLPT1
XLPT2
XLPT3
XLPT4
HVBHTM1
HVBHTM?2
HVBHTM3
PHNBI
PHNB2
PHNB3
PHNB4
PHNBS 0,633
PHNB6 0,706

0,828
0,762
0,862
0,607
0,456

0,742
0,700
0,797
0,665

4 5 6 7 8

0,590
0,719
0,691
0,710
0,793
71y
0,429

0,677
0,753
0,426
0,445

0,714
0,787
0,681

Nguon: Két qua diéu tra 215 nhan vién ban hang

d6i v6i thanh phin THD3 va KNSD3 ¢6 hé s6 lan
lugt 1a 0,255 va 0,137 da bi loai khoi mé hinh vi ¢6
hé s6 twong quan bién tong < 0,3. Sau khi loai bé cac
bién quan sat khong dat yéu cau, két qua xir Iy théng
ké lan cudi cho 28 bién véi Cronbach’s alpha tong 1a
0,902 (>0,8) ching to thang do co y nghia (Hoang
Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Vi thé,
khi phén tich tac dong ctia viéc st dung cong cu hd
trg ban hang dén hiéu sudt ban hang, 28 quan sét sé
dugc su dung dé tién hanh phan tich.

Thang do hiéu suit ban hang véi 4 bién quan sét
cho thay thang do dat d tin ciy véi hé sé Cronbach’s
Alpha 1a 0,892, hé s6 tuong quan bién — tong déu dat

yéu cau (> 0,30) dé tién hanh phan tich tiép theo.

4.2. Phén tich nhén té khdam phé EFA

Qua két qua kiém dinh hé sb tin cay Cronbach’s
Alpha, tic gia tién hanh phan tich nhan t6 kham pha
voi 28 bién quan sit thoa yéu cau. Theo phuong
phép BFA, dé dénh gia gid tri thang do can phai xem
xét ba thudc tinh quan trong gom s6 lwong nhan t6
trich, trong sé nhéan t6 va phuong sai trich. Trong do,
trong so nhan té cta ting bién > 0,5 1a chap nhéan
duge. Tuy nhién, trong mot s trudmg hop bién cb
trong s6 <0,5 ching ta c6 thé gitr lai vi né 1a thanh
ph.%m quan trong cia thang do (Nguyén Pinh Tho,
2011).
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Theo Bang 1, sau qué trinh phan tich nhén t6 da
trich ra dugc 8 thanh phén tai eigenvalue 1,015 va
phuong sai trich dat yéu cau la 66,614% (>50%).
Két qua phan tich KMO = 0,863 (0,5 <KMO < 1)
va kiém dinh Bartlett’s vé tuong quan cuia cic bién
c6 gid tri Sig = 0,000< 0,05 chimg to cic bién co
tuong quan chat ché voi nhau (Hoang Trong & Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008).

Nhu véy, thang do clia céc yéu tb tac dong cua
viée sir dung cong cu hd trg ban hang dén hiéu suét
ban hang gdm 8 thanh phin va 28 bién quan sat. Cu
thé cac thanh phf:in: dao tao hudng dan (HDDT) gém
3 quan sat; didu kién thuan lgi (DKTL) gém 3 quan
sat; kha nang str dung (KNSD) 2 quan sat; tinh hiru
dung (THD) 2 quan sat; k¥ nang ban hang (KNBH)
5 quan sat; xir 1y va phén tich thong tin khach hang
(XLPT) 4 quan sat; hanh vi ban hang thong minh
(HVBHTM) 3 quan sat; va phéi hop néi b (PHNB)
6 quan sat.

Tuong tu bai viét tién hanh phan tich EFA cho
hiéu sudt ban hang va dat yéu cdu vé ¥ nghia thong
ké. Cu thé, két qua thang do hiéu suat ban hang ¢6
hé s6 KMO 13 0,829, Sig = 0,000 va phuong sai trich

la 67,868%, trong do hi¢u suat ban hang dugc do
luwdmg béi 4 nhan t.

4.3 Phén tich nhén té khang dinh (Confirmatory
Factor Analysis - CFA):

Vé mue do phu hop chung, két qua phan tich
CFA cho théy cac trong s6 cée bién quan sat déu dat
chuin cho phép (> 0,5) va ¢6 y nghia thong ke, cac
gid trj p déu bang 0,000. M6 hinh nghién ctu c6 gid
tri théng ké chi binh phuong 1a 516,925 véi 428 béc
tw do va gia tri p-value = 0,002, cac gia tri TLI va
CFI déu > 0,9. Do d6, mé hinh phu hop véi dit ligu
thi truong.

4.4, Phan tich tac dgng cua viéc sw dung cong cu
ho trg ban hang dén higu sudt ban hang cia nhén
vién bang mé hinh cdu triic tuyén tinh (SEM)

Dé dat duge muyc tiéu nghién ciru, sau khi thuc
hi¢n c4c kiém dinh EFA va CFA dé kiém tra miic do
phu hop cua thang do voi dir li¢u thi trudng, nhiam
kiém dinh su phu hop ciia mé hinh 1y thuyét, tac gia
sir dung cong cu phén tich ciu tric tuyén tinh SEM
cho phén tich ké tiép. Két qua kiém dinh theo mo hinh
SEM lan thir 1 cho thdy mé hinh ¢6 450 bac tu do;
cac gia tri chi square = 584,979, P-value=0,000;Chi-

Hinh 2: Két qua phén tich CFA

Chi-sguare=51i16.925

cd=428 ; P=_002Z;
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Hinh 3: Két qua mé hinh SEM v& tic dong ciia viéc sit dung cong cu hd tre ban hang dén hidu suit
ban hang ctia nhin vién lan cudi (d4 chuin héa)

Chi-square=380,884 ; df=200 ; P=.000;
Chi-square/df=1,313 ;
GFi=,884 : TLI= 956 ; CFI=,961 ;
RMSEA=038

Moi quan h¢ khach hang
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square/df=1,300(<2); GFI=00,860; TLI=0,947;
CFI1=0,952 va RMSEA=0,037 (<0,8) chi ra mé hinh
nghién ctru phu hop véi dit licu thi truong.

Két qua phan tich m6 hinh SEM lan tht 1 cho
thdy nhan t6 Huén luyén va dao tao cach str dung
dugce do luong bai 03 nhan té dao tao huéng dan
(HDDT), diéu kién thuan loi (DKTL) va kha ning
str dung (KNSD). Trong d6, nhan t6 huéng dan dio
tao ¢6 P-value= 15,3% (>10%) nén khong co y nghia
théng ké va bi loai khoi mé hinh, Twong tu moi quan
hé khach hang ciing duoc do luong boi 03 nhan td,
trong d6 nhan t6 hanh vi ban hang théng minh ¢6 P-
value= 14,4% nén cling dwoc loai khéi mé hinh. Cac
nhén t6 con lai déu ¢6 gia tri P-value nho hon 5%.

Két qua kiém dinh lan cudi cho thay mé hinh ¢
gia tri déu dat yéu cau théng ké. Cu thé, céc gia tri
Chi-square = 380,884 P-value = 0,000; Chi-square/
df = 1,313; GFI=0,884: TLI=0,956: CFI1=0,961 va
RMSEA=0,038 chi ra m6 hinh nghién ctru phu hop

z s L ot

- LSSt g R
. 80

(oo - =0

vl du Liéu thi trudng.

4.5. Kiém dinh do tin cdy cuaa hé s0 twong quan
bang Boostrap

T théy d6 chéch xuat hién nhung khéng nhiéu,
vi vay ta co thé két ludn 1a céc ude lugng trong mo
hinh 1 ¢6 thé tin ¢y duoc.

Néi tom lai, viée str dung cong cu hd tro ban hang
dong vai tro hd trg rat nhiéu cho nguoi ban hang
khi ma tit ca thong tin vé san pham, chuong trinh
khuyén mii, gid c4, khach hang déu c6 sin trén may.
Loi ich cua cong cu mang lai khong chi dung lai &
doanh sb ma con gitip nhén vién ban hang hiéu o
khach hang hon. Tuy nhién, day lai 1a van dé thiéu
x0t cua nhan vién ban hang tai cac cong ty, ho chua
¢6 duge nhitng phan tich vé khach hang ctia minh dé
c6 thé tang gia tri khach hang cho cong ty. Nguyén
nhén 14 do thai d6 cuia ho déi véi hoat dong ban hang
bing may chua tich cuc. Do d6, cac cong ty can phai
dao tao, tao diéu kién thuan loi va gitp nhan vién co
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Bing 2: Két qui woc lwong bﬁng Bootstrap voi N=500

Mbi quan hé lU g, BB SESE 1M02 puc  SEBE CR
wgng binh
THD  <- DKTL _ 0326 0,127 0,004 0326 0000 0006 0
THD  <-- KNSD 0245 0,116 0004 0254 0009 0005 1,8
KNBH <-- THD 0,785 0,087 0,003 0,783 0,001 0,004 20,3
XLPT <-— THD 0901 0,055 0002 0903 0002 0,002 1
PHNB  <--- THD 0647 909 0003 0638 -0,009 0,004 23
HSBH <- KNBH 0247 0,126 0,004 0249 0002 0,006 0.3
HSBH <-- XLPT 0535 0133 0004 0525 001 0006 1.7
HSBH < PHNB 0,191 0,098 0003 0,194 0,004 0,004 1

Ghi chii: SE-SE: sai léch chudn cua sai léch chuan; Bias: d§ chéch; SE-Bias sai léch chuan ciia 36 chéch

Nguon: Két qua diéu tra 215 nhdn vién ban hang

mdt thai do tich cuc hon d6i véi phuong thirc ban
hang méi ndy, tranh dé ho ¢6 nhiing suy nghi tiéu
cuc, dic biét dbi vdi dinh vi GPS cua may. Tu do,
vAn dé can khic phuc va cai tién 1a quy trinh dao
tao nhan vién ban hang dya trén cong nghé. Dé lam
dugc didu nay, cong ty can hiéu dugc cic nguyén
nhén gay ra thai do chua tich cuc cua nhan vién, Mgt
s6 nguyén nhan dua trén két qua phan tich bao gdm:
Thiét bi ban hang cé dinh vi GPS nén nguai quan 1§
gidm sat rat dé dang, nhung gay cam giac kho chiu,
khong thoai mai; phan tich khach hang va dir liéu
thi truong la nhiém vu cua quan 1y; cong nghé lién
tuc duge nang cip gy khé khin cho viée ban hang
clia nhan vién: d6i véi nhiing nhan vién nhiéu kinh
nghiém, ho khéng dp dung dugc kinh nghiém ban
hang ciia ho khi sir dung phin mém; thoi gian dao
tao qua dai nhung khong co trong tam, chua gitp
hiéu ding duoc lgi ich that sy ma hé théng SFA dem
lai.

Trude nhitng nguyén nhén trén, cong ty can dua
ra nhimg giai phap phu hgp dé khic phuc va gitp
doi ngii nhan vién thuc hién hidu qua hé théng nay
hon, tir d6 gop phan tang nang suit ban hang. Nhu
vly, van d& ma cong ty cin phai khiic phuc do 1a:
trong giai doan dao tao, cong ty can gilip nhan vién
hiéu dung dugc lgi ich ma hé théng SFA da mang lai
cho ho, muc dich cta viéc 4p dung hé théng nay la
dé cung cip nhimg cung cu ban hang hién dai, nhanh
chong va tiét kiém thoi gian, gitip qua trinh ban hang
trd nén don gian hon, quan trong hon 1a hé thong
nay con gitip ho phan tich nhu cau va hiéu duge xu
hudng tiéu dung cua khach hang, tir do lam gia tang
hiéu sudt ban hang. Bén canh d6, can tr van, gidi
thich dé nhan vién cam thiy thoai mai hon véi dinh
vi GPS, gitp ho c6 nhimg thai dg tich cuc hon. Sau

qua trinh dao tao, cn kiém tra nhén thic cta ho
vé hé théng ban hang tu dong hoéa nay thong qua
cac bai trac nghi¢m nho, dé dam bao rang nhén vién
dad hiéu duoc nhiing loi ich SFA di mang lai. Lap
ké hoach kiém soat nhan vién vé viéc ing dung hé
thong nay, hang quy nhan vién can c6 bang bao co
phén tich xu huéng tiéu ding cta khach hang giri vé
cong ty dé cong ty co nhitng chinh séch va san phim
phu hop véi timg khu vuce d6. Lap ké hoach khen
thudng cho nhan vién ban hang phan tich day dua,
chinh xac vé& xu hudng khach hang va thij truong dé
tao dong luc cho ho, khong tao cam giac cho ho la
ho dang lam nhing viéc ho khong thich hodc khong
dem lai lgi ich gi cho ho. Han ché cap nhat, nang cé‘ip
phan mém vi diéu nay sé gay kho khan trong qua
trinh ban hang cua nhéan vién. Luén khuyén khich
nhin vién sir dung hé théng SFA dé tang nang suat
ban hang.

Néu déu nay duoge quan tam thi nhan vién s& nhén
thirc duge tinh hiru dung va s€ tac dong dén viée
phat trién mbi quan hé vdi khach hang va trong céc
hoat déng phéi hgp ndi bo giira cac bo phan phong
ban trong cong ty. Dya trén két qua phan tich trong
phén két qua nghién ctru, cong cy hd tro ban hing ¢6
tac dong gian tiép dén hidu suat ban hang thong qua
phét trién méi quan hé va phdi hop ndi bo. Trong
do, khéi niém phat trién quan hé khach hang dugc
do Iudng béi hai nhan t6 14 k¥ ning ban hang va xir
1y phén tich théng tin khach hang cé tac dong manh
hon so véi viée phdi hop noi bo.

5. Két luin va dé xuit hwéng nghién ciru twong
lai

Nghién ciru tac dong ctia cong cy hd trg ban hang
dén hi¢u sudt ban hang clia nhan vién tai cac doanh
nghiép Can Tho cho thay ¢ sy anh huong gién tiép
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dén hiéu suat ban hang théng qua phat trién mdi
quan hé khich hang va phdi hop néi bo. Tuy nhién,
viée 4p dung cong cu hd tro ban hang s& gap kho
khin néu nhén thirc ctia nhan vién ban hang vé cong
cu SFA chua tét.

Nhiing cong ty dang va s& 4p dung cong cu hd
trg ban hang néu mudn gia tang tinh hitu dung cua

hé théng va khen thuéng nhan vién. Mot khi nhan
vién nhén thire tdt duge tinh hitu dung cua cong cu
hé trg ban hang, didu nay gitip nhan vién c¢6 thé phat
trién tot mbi quan h¢ khach hang, dac biét lién quan
dén xur Iy thong tin khach hang va gia ting su tuong
tac phdi hop trong ndi bd nhanh chéng. Tuy nhién,
trong nghién cru nay chi duge thuc hién véi nhan

cong cu voi nhan vién thi nén thuc hién qua trinh
huén luyén va dio tao cach sit dung bing céach tao
nhimg diéu kién thuan loi va gia ting kha ning st
dung cho nhan vién nhu hd trg vé mat ki thuat, cung
cip cdng nghé cling nhu nng cip phin mém phu
hop dé thyc tot cong viée cia nhan vién ban hang.
Sau qué trinh ddo tao can kiém tra nhan thic cta
nhan vién, lap ké hoach kiém soat viéc tng dung

vién ban hang ngoai thi truong chir chua nghién ctru
tac dong ctia cong cu nay ddi v6i nhan vién ban hang
truc tiép tai cira hang, hodc ban hang truc tuyén trén
mang. Py la co s& gitip cac nghién ctru ké tiép tim
hiéu dé nang cao nhan thire nhén vién va cach céc
cong ty can thuc hién néu muén gia ting hiéu suét
ban hang thong qua cong cy hd trg ban hang.
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