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M~tC tieu ctia nghien citu nay nhdm xem xet mti·c d9 tac t19ng ctja vi~c sri- dz,mg cac cong Cl;i 

lu5 tr9· ban himg ct~n hi~u sucit bim hang cua nhan viet/ tgi cac doanh nghi~p 6- thimh phb cdn 
111o·. Phuong phap ch9n mdu la phi xac sudt v&i co· mdu Ia 215 nhan vien ban hang. Nghien 

cu·u su d~mg phan tich Cronbach :s- alpha, phdn tich nhan tb kluim ph a (EFA), phan tich nhcin 

tb khcing tljnh (CFA) va phan tich mo hinh cau tnic tuy~n tinh (SEM). K~t qua nghien cuu cho 

thay, vi~c SU d~mg ci)ng Cl;i hJ tr()' ban hang se CO taC tft)ng tich qrc va gicm ti~p a~n hi?u sudt 

ban hang cua nJuin vietl tgi cac doanh nghi?p qua nhan t6 mbi quan h? khach hang va phbi 

h9p trong n9i b9. Bai nghien ciru dong g6p va cung c!tp bdng chttng th1:1·c nghi?m vt ich l9i 
CUa vi¢c su: d~ng cong C(! hb tr()' bcin hang cf~n hi?u sudt ban hang CUa nhtJn vien. 

Tir khoa: H~ th6ng tlJ d9ng h6a ban himg, hi~u su§t ban hang, nhan v1en ban himg,Thfmh 
" ' pho Can Tha. 

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

Abstract: 

The pwpose of this study is to examine the ~ffect of sales technology usage on sales 

pe1jormance of salesmen in .firms that are located in the Can Tho City. This study used a non

random sampling method with the sample size of215 salesmen. The methods of Cronbach s 
Alpha analysis, Explorat01y Factor Analysis (EFA), Confirmatmy 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 pe1jormance 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 ofsalesmen. 

Keywords: Sale force automation, sales pe1jormance, salesmen, Can Tho city. 
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1. D~t v§n dS 
Trong thai d~i cong ngh~ phat tri~n, vi~c (rng 

dt,mg cong ngh~ thong tin tren n6n timg each m~mg 
cong ngM di cl9ng va cac u11g dvng ph~n m~m vao 
ho~t dong ban hang cta tr6 nen cAn thi~t ct6i voi cac 
cong ty Vi~t Nam. Cac cong ty 16n da vi dang dAu 
tu m~nh vao c6ng ngh~ cho d9i ngii ban hang nh~m 
h6 trq ca.c chuc nang b{m hang va nang cao hi~u qua 
ban hang cua nhan vien, d~c bi~t Ia cac cong ty 16n 
t~i Vi~t Nam. Tu d6, CciC ung dvng phk m€m trong 
ho~t d9ng ban hang tr6 thanh cong c1,1 h6 trq die h,rc 
Ctta GQi ngii ban hang n6i rieng va S\1' phat tri€n b~n 
vfrng cua cong ty n6i chung. Cong C\1 h6 trq ban 
hang chinh Ia M th6ng t1,r d9ng h6a tvc luqng ban 
hang (SFA- Sale Force Automation). SFA ca bl'm c6 
th~ duqc mo ta nhu cac trng dvng cua cong ngM 
thong tin d~ h6 trq nhan vi en ban bang trong vi~c 
ban hang va quan ly cac bo~t d9ng (Morgan & Inks, 
2001 ). H~ thBng SF A su dt,mg ph An cung may tinh, 
ph~n m€m cong ngM va vi6n thong d€ nb b~t, ti~p 
c~, phan tich, trao d6i thong tin ch!t luqng cao, 
nang cao nang sufit va hi~u qua h;rc luqng ban hang. 
Vi~c phan tich, trao d6i thong tin bao gbm cac dti 
li~u giao djch va d!nh hu6ng v~ khach hang, dfr li~u 
thi truang, h6 SO' d6i thti C~nh tranh, danh ffi\IC san 
ph§m, gia ca, lich trinh va cac thong tin kha.c (Buttle 
& c()ng sv, 2006) c6 th~ h6 trq nhan vien ban hang 
trong vi~c phat triSn m6i quan h~ v6i khach bang 
lau dai. 

Hi~n t<;1i, 6 cac nu&c phat tri~n tren th~ gi6i, 
h~u nhu h~ th6ng c6ng C\,1 h6 trq Mn hang da va 
dang din cti sau vao hAu h~t cac llnh vvc, nganh 
ngh~ khac nhau trong cu9c s6ng nhu linh vvc ban 
le, bao hi~m, vi~n thong va diiQ'C ph§m (Ahcarne 
& CQng sv, 2012; Marshall & cong s~r, 2012). D~n 
dAn, n6 da tr6 thfmh m9t xu hu&ng su dvng M th6ng 
1V d9ng va M tb6ng ki6m tra tn,rc tuy~n d~ Xlr ly 
dan hang va phan phat san phAm. Thanh ph6 cin 
Tha (TPCT), la m9t t:rong nJ1i!ng thanh ph6 16n Vi~t 
Nam, Ia u·ung tam mua s~m cua khu vvc dbng b~ng 
song Cuu Long, t~p trung nhi~u doanh nghi~p dAu 
tlf. Tuy nhien, 6 C~n ThO' s6 IIIQ'ng doanh nghi~p ap 
dl.lng cong C~l h6 trq ban hang COn it, vi~c ap d\}ng 
COng C\} hf> trQ' b{m hang t~p trung vao nhfrng doanh 
nghi~p, t~p doan 16n. Day la thvc tr~ng chung cua 
ca mr6·c. Cho d6n nay, theo hi~u bi~t cua tac gia thl 
vi~c nghien c(ru di€u tra thvc nghi~m vS tac d9ng 
CUa C011g Cl,l hi§ tl'Q' ban hang d6n hi~u suit b{m hang 
cua nhan vien ban hang t?.i Vi~t Nam con he;tn ch~. 
Vi v~y, nghien cuu "Tac d9ng cua vi~c sir dvng cong 
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cl) h6 trq ban hang d~n bi~u sufit ban hang cua nhan 
vien t<;li cac doanh nghi~p 6 Thanh ph6 Ck Tha" la 
c~n thi~t thvc hi~n nh~m d~ ra ham y quan tr! gittp 
nang cao hi~u qua sir dl,lng cong cv h6 trq ban hang 
cho d.c doanh nghi~p. 

2. Ml}c tieu nghH~n crru va phtrO'ng phap phan 

tich 

2.1. M{lc tieu nghien czh1 

M1,1c tieu chinh cua nghien c(ru la phan tich tftc 
dQng cua vi~C Sir d\lllg cong Cl,l h6 trq ban hfmg d~n 
hi~u su~t ban hang cua nhan vien. Ttr d6 bai vi~t d~ 
xufrt m9t s6 ham y qmin tri cho doanh nghi~p khi ap 
dt,mg c6ng c1.1 h6 trq trong ban hang. 

2.2. Phu·o·ng phap phan tich 

Nghien c{ru ti~n hanh thu th~p thOng tin sa dp 
bkg bang cau hoi v&i 215 dap vien theo phuong 
phap chQn mfiu thu~n ti~n ( chQn m§u phi xac sufit). 
S6 li~u t~p trung nhi~u nh~t & 3 qu~n Ninh Ki~u, 
Cai Rang, Binh Thuy. E>ay Ia 3 qu~ c6 s6 luqng 
doanh nghi~p ban lc t~p trung nhi~u nh~t so v&i cac 
khu vvc con l<;1i (C1,1c th6ng ke Thanh ph6 Cin Tha, 
20 17). Bai nghien cuu c6 tbng c9ng 34 bi~n quan 
sat, trong d6 khai ni~m thUQC V~ hufin luy~n va dao 
t~o each sir d~mg c6 12 bi€n quan sat; khai ni~m v~ 
m6i quan M kMch hang ( 12 bi~n quan sat) va ph61 
hqp n9i b9 gbm 6 bi~n quan sat va hi~u su~t bfm 
hfmg duqc do luang trvc ti~p bilng 4 bi~n quan sat. 
v &i c6' m§u 215 dap vi en du dap (mg va phu hqp v6i 
phuong phap phan tich EFA (s6 m~u b~ng 4-5 l~n s6 
bi6n quan sat (34 bi~n), theo Hair & CQng S\1', 2009), 
va thoa man di~u ki~n ct€ thvc hi~n mo hinh SEM 
(theo Loehlin, 1992- c6' m~u dilllg cho SEM it nh~t 
Ia 100 quan sat va t6t han Ia 200 quan sat). 

Nghien c1ru sir d\lng phuang phap djnh tinh d~ 
nghien Cll'Ll SO' bQ nhfrng nhan t6 cong C\} h6 t:rq ban 
hang tac d9ng d~n hi~u suftt ban hang etta nhan vi en. 
Ben qmh d'6, nghien cfru su· dvng phuO'llg phap phan 
tich djnh hrqng thong qua: (i) kiem d!nh Cronbach 's 
alpha; (ii) phan tich nhan t6 kham pha (Exploratory 
Factor Analysis - EFA); (iii) phan tich nhan t6 
khfuig d!nh (Confirmatory Factor Analysis- CFA) 
va (iv) mo hinh SEM d~ do lii<'Yng sv tac d9ng cua 
vi~c sir dt,mg cong c1,1 h6 tr9· ban hang dSn hi¢u sufit 
ban hang cua nhan vien. 

3. CO' sO' ly thuy~t 

Theo Zikmund & CQng St,r (2003), vi~c t~o ra va 
duy u·i cac m6i quan M ct'lng c6 l9·i lau dai v&i khach 
hang duqc gQi la m6i quan M ban hang. M9t trong 
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nhu·ng khia c;,tnh co· ban cua m6i quan h~ bfm hang 
lien quan d~n vi~c duy tri lien l~c thucmg xu yen v&i 
khach hfmg va quen thuoc v&i m6i nhu du va tinh 
tr~ng khach bang. Trong bai nghien dru, h~ th6ng 
COng C\} h6 trq ban hang dtr<;YC hi6u la cac hO<;lt dong 
ban hang d~ra tren CaC COng Cl;l ky thu~t Va lien quan 
d~n vi~c Slr dl,lng ph~n m~m ct6 s~p x~p tM ca cac 
giai do;,tn ban hang dS ti~t ki~m thai gian, giam chi 
phi va tang nang su~t, cai thi~n quan h~ khach hang. 

Vi~c sir d1,10g cong c1,1 h6 trq ban hang trong ho<;lt 
dong ban hang Ia m9t trong nbfrng each thuc hi~u 
qua dt giup cac doanh nghi~p nang cao m6i quan 
h~ khach hang. Hi~n nay, c6 nhi~u nha nghien ct:ru 
dua ra nhfrng mO hinh V~ anh huang CUa cong Cl,l h6 
lrQ' ban hang d~n hi~u sufit ban hang ctla nhfm vicn. 
Thco Niels Schillewaert & Michae!Ahearne (2001), 
hi~u suAt ban hang cua nhfm vien se bi tac dong bai 
3 y~u t6: ky nang ban himg, hanh vi bfm himg thong 
minh va nang suAt cuoc gQi. Trong d6, ky nang ban 
hang Ia y~u t6 c6 tac d<}ng m(;lnh nh~t d~n hi~u suAt 
ban hang. Theo Lawrence Carmen Franzi (2004), M 
th6ng SFA se tac d9ng len hi~u su~t ban hang thong 
qua Cclc y~u t6 v6 ca nhan, t6 chfrc, moi tnrang vai 
6 ysu t6: d9ng lvc, ky nang/nang khi~u, phat tri6n 
CCJ hoi ban hang, t6ng thai gian tmmg tac vai k.hach 
hang va vai tro cua S\1 nh~n thuc. Ben c~nh d6, d~ 
t<;lO S\1 hai long va dong 1\!C thi do phai CO ph~n 
thu6ng tuang xfrng. Trong cac y6u t6 tac dong d~n 
hi~u su~t bin hing lhi d<}ng 1\!C va ky nang Ia 2 y~u 
t6 c6 tic d9ng nwnh nh~t. f)tSi v&i mo hlnh nghien 
cfru cua Andreas Eggert & Murat Serdaroglu (20 l J ), 

dS ling d1,1ng hi~u qua h9 th6ng SFA trong ban hang, 
cong ty dn phai CO m<}t qua trinh dao t<;lO htr&ng dfin 
Slr d1,1ng h~ thf>ng nay, tlr do se gittp nhan vien ban 
bang nh~n thuc dUQ'C tinh d6 Slr d1,1ng va tinh hfru 
dt,mg cua M th6ng. Thong qua qua trinh nh~n thuc 

V~ tinh & Str d1,1ng va tinh hfru d1,1ng Clta h~ th6ng, 
nhan vien se thfiy duqc lqi ich rna h~ th6ng da mang 
l~i nha vao vi~c cai thi~n m6i quan h~ khach hang 
va ph6i hqp trong n9i bo, ru d6 lam tang hi~u su~t 
ban hang dm nhan vien. Mo hinh cua tac gia Sergio 
Roman & Rocio Rodriguez (2015) cho r~ng, vi~c str 
d~mg cong ngM bim hang se tac dong d~n ky nang 
l1,1·a ch9n khach h~mg va hanh vi ban hang theo d1nh 
hu&ng khacb himg, h'r d6 giup nang cao nang su~t 
ban hang cua d9i ngu nhan vien. Nhin chung, anh 
huang cua cong Cl;l b6 trq ban hang d€n hi~u suAt 
ban hang cua nhan vien v§n chua c6 s~r th6ng nh§t 
do sv khac bi~t trong linh vvc nghien c(ru. Tu nhu·ng 
mo hinh nghien cuu tnr6·c day, nghien c(ru m'ty ti6n 
hanh phan tich, k6 tht!a nhung ca s6· ly thuy6t, k&t 
hgp nghien ClTU d!nh tinh d~ tim ramo hJnh nghien 
Cll'U tac dong cua vi~c Slr d~mg cong Cl;l h6 tr(J ban 
hang d~n hi~u sufit ban himg etta nhan vien: nghien 
cfru truemg hqp cac doanh nghi~p t~i Thanh ph6 C5n 
Tha. C1,1 th~, ta<;. gia ti&n hanh nghien dru dinh tlnh 
phong vAn tn;rc ti~p v6i cac chuyen gia, tlrc nhf'mg 
nguo·.i c6 sir dt,mg cong c1,1 h6 trq ban hang d~ kh<hn 
pha cac cong C\1 cong ngh~ thong tin khac nhau Ctla 
nhfin Vien ban hang Va COng C\1 nay anh hLrang nhtr 
th~ nao d~n qua trinh lam vi~c va hi~u sdt cua 11Q. 
Ti~p theo, chtmg toi ti~n banh ngbien cfru thvc dja 
v&i d<;li di~n ban hang va 4 cuoc ph6ng vAn v6i nhan 
vien, giam sat tinh, va ca quan ly mi~n etta mot cong 
ty kinh doanb hang tieu dung nhanh co 16n. Ben 
c~nh vi~c k~ thua cac m6 hinh tham khao va k~t 
hqp nghien c(ru djnh tinh d~ d6 xu~h cac bi~n quan 
sat phu hqp v&i d~c di~m thi trucmg Cfin Tho, tac 
gia d~ xuAt mo hinh nghien ct1u nhu llinh 1. Trong 
do, bi~n nang SU~t CUOC gQi ban hang CUa ffiO hinh 
Niels Schillewacrt & Michael Ahearne (200 1) se 
dugc lo<;li bo beri !Tnh V\!C nghien cfru trong bai vi~t 

Hinh 1: Mo hlnh nghien cU:u d~ xufit 

Mfii quan h~ khach hfmg: 
-Ky nang ban hang 

~ -Xu ly, pban tich thong tin 

r'\ Hu§n luy~n va dao khach hang 
Nh~n Hi~u su~t t~o each sir d\mg: thuc - Hanh vi ban hang thong 

- Hu&ng d~n dao t~o tinh f----. minh ban hang 
1--1 cua nhan 

- f)i~u ki~n thu~n lqi hfru !I vi en 
- Kha nang sir d1,1ng d9ng 

4 Ph6i hQ-p n9i b9 
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chu y~u ~p trung vao vi~ ban hang tn,rc ti€p cua 
nhan vi en den khach hang han la ban himg qua di~n 
tho~i Ngoai ra, bi€n nh~n thuc tinh d€ su· dt,mg cua 
m6 hinh Andreas Eggert & Murat Serdaroglu (20 11) 
cung khong da c~p trong m6 hinh, vi bi€n nay theo 
nghien ctru djnh tinh la bit bu<)c dbi v&i nhan vien. 
K.hi c6ng ly ap d1,mg COng Cl,l h6 trg ban hang thi 
nhan vien ban hang bu<)c phai tuan thu va Slr d1,mg. 
Do do, bi~n nay khong dn tbi~t dua vao m6 hinh. 

Hudn luy?n va tlao tt;w each SLC dl:lng 

Aheame & c<)ng S\l' (2005) da chung minh rAng 
vi~c sv dt,mg cac ung dl,lng cong ngb~ thong tin se 
lam nang cao hi~u qua kinh doanh va di€u nay chi 
dung trong diSu ki~n c6 Sl,t h6 trQ' va dao ~0 d~y 
du tru&c khi dua vao su dt,tng. Hunter & Perreault 
(2003) da chi ra dng d§u tu viw ca<? diiu ki?n thuq.n 

lt;ri nhu h6 trq v~ m~t ky tbu~t, cung dp c6ng ngh~ 
va bao duerng, nang c§.p phfrn m~m cho phep nhan 
vien CO dUQ'C cac ky nang d.n thi6t d~ thl,!C hi ~n 
hi~u qua SFA. Ngoai ra, Pullig & c<)ng S\1 (2002) 
ciing cho rfug huang ddn dew tq_o sir dl,lng SFA sc la 
m9t thanh phfrn c§n thi€t cho vi~c thvc hi~n c6 hi~u 
qua SFA. Ben q.nh d6, khd nang s~i· d1:tng cua nhan 
vien ban hang vS c6ng C\l h6 trQ· bim hang trong qua 
trinh ban hang ding la nhan tb <inh hu6ng d€n nh~n 
thuc v~ tinh hfru dt,mg (Andreas Eggert & MuJat 
Serdaroglu, 201 1). 

Nhqn thu:c tinh hiJu d!!-ng: Theo Andreas Eggert 
& Murat SerdaJOglu (2011), tfnh hfru dl,lng cua M 
thbng SFA se dtrgc hJnh thanh ttr vi~c hu&ng cl§n 
dao 1:{10 cua c6ng ty va se c6 tac d<)ng gian ti~p d~n 
hi~u suM eua nhan vi en ban bang. Trong m<)t nghien 
c(cu Buehrer & c<)ng sv (2005), nhan vien ban bang 
cbo r~ng sti cl1,mg c6ng ngh~ SFA vi n6 rfit hfru ich. 
Boi vi c6ng ngh~ gi(Ip ti~t ki~m thai gian va cai 
thi~n giao ti€p v&i khacb hang. 

M8i quan h~ khach hang: Theo iels Schillewaert 
& Michael Aheame (2001), m6i quan Mkhach hang 
duqc do lLr<'mg bing de bi€n nhu ky nang ban hang, 
xu ly va phan tich du· li~u khach bang, himh vi ban 
hang thong minh va nang sufit CUQC g<;>i ban hang. 
Tuy nhien, vl nghien ct:ru ~p trung vao ho~t d<)ng 
ban hang cua nhan vien trt,rC ti~p ti~p Xtle khacb 
hang nen nang suAt CUQC gQi ban hang kh6ng dugc 
xem xet. 

Ky ncmg ban hang: cac ky nang bim hang la y~u 
t6 c6 tac d<)ng m~mh nhfit d€n hi~u su~t ban hang etta 
nhan vien. Trong d6, ky nang ban hang bao gam: 
ki~n thuc thi tru<mg, ki~n thuc chuyen m6n va kha 

nang d~t ml,IC tieu. 

Xu· ly va pluin tEch thong tin khach himg: Cong 
ngM thOng tin khong chi giup tang cuang t6c d9 
va chfit lugng cua thong tin lim th~p (Speier & 
Venkatesh, 2002) rna con cho phep cac nban vien 
ban hang pban ticb va giai thich tbt bon cac dfr li~u 
d6 (Ahearne & c{}ng st,r , 2005). 

Himh vi ban hang thong minh: Ia banh vi thay 
d6i phuong pbap ban hang khac nhau trong subt qua 
trinh tuang tac v&i khach himg d~ ch<;>n ra phtrong 
phap phU hgp lam hai long ttrng khach hang. B~ng 
chung thvc nghi~m dugc cung dp bbi Sujan & c9ng 
sv (1994) cho tb§y rAng v:i~c ban hang thich nghi 
tung khach himg tuang quan thu~n v&i ho~t d()ng 
ban hang. 

Ph8i lu;p n9i b9: Cong ngh~ SFA c6 th~ t\l· d<)ng 
boa h§u h€t cac c6ng vi~c hfmh chinh va do d6 lam 
giam thai gian cho cac ho~t d<)ng phi ban hang 
(Buehrer & c<)ng sv, 2005; Moriarty & Swartz, 
1989). Han nfra, SFA c6 th~ h6 trq d<)i ngii ban 
b~ng each phbi hgp va d6ng b9 hoa ho~t d<)ng nh6m 
(Widmier & c<)ng s1,r, 2002). Cong C\l SFA t~o di~u 
ki~n cho dong chay thong tin va d.i thi~n giao ti~p 
trong d<)i ban hang va giup nhan vien ban hang tro 
nen hi~u qua hon trong vi~c dang b9 boa cac ho~t 
d<)ng nh6m va thi€t l?p CUQC h~n. Hi~u qua d<)i ngii 
ban dugc kich ho~t b~ng c6ng ngM nen l~i tang 
doanh thu. 

Hi?u sudt ban hangcua nhim vien: TheoAvlonitis 
& Panagopoulos (2005) thi hi~u sufrt ban hang duqc 
do luang b~ng b6n y~u tb sau: tang san lugng hang 
ban ca nhan, tang thi phftn cua c6ng ty, tim ki€m 
duqc nhi~u khach hang m&i va duy tri duqc khach 
bang cu. 

4. K~t qua nghi~n cU:u va thao lu~n 

4.1. Kiim iljnh il~ tin qzy thang ito vo·i hi sa 
Cronbach 's Alpha 

Ki~m dinh d() tin c?y thang do Cronbach 's Alpha 
duqc Sll' dl,lng d~ lo~i b6 cac biSn khong phu hqp hay 
cac biSn rae trong qua. trinh nghien Clru tru&c khi ti~n 
hanh ph an tich nhan t6, d6ng thai danh gia d9 tin c~y 
cua cac thang do. Theo Nguyen f)inh Th9 (20 L 1 ), 
Cronbach's Alpha do luo·ng d<) tin c~y cua ea thang 
do, chu khong tinh d9 tin c?y cho rung biSn quan sat 
va h~ s6 nay cho bi€t cac bi~n trong cU.ng m<)t kha:i 
ni~m nghien c(cu nen chung phai tuang quan ch~t che 
v&i nhau. Vl v~y, khi ki~m dinh Cronbach's alpha cho 
phep cac nba nghien Clru Slr dl,lng h~ s6 tuong quan 
bi€n t6ng ~ 0,3. K€t qua ki~m djnh 30 bi€n cho th§y, 
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Bang 1: K~t qua phan tich nhan t6 kham pha EFA 

1 2 3 4 5 6 7 8 

HDDTl 0,751 

HDDT2 0,787 

HDDT3 0,607 

DKTLl 0,590 

DKTL2 0,719 

DKTL3 0,691 

KNSDl 0,710 

KNSD2 0,793 

THDl 0,717 

THD2 0,429 

KNBHI 0,828 

KNBH2 0,762 

KNBH3 0,862 

KNBH4 0,607 

KNBH5 0,456 

XLPTl 0,677 

XLPT2 0,753 

XLPT3 0,426 

XLPT4 0,445 

HVBHTMl 0,714 

HVBHTM2 0,787 

HVBHTM3 0,681 

PHNBl 0,742 

PHNB2 0,700 

PHNB3 0,797 

PHNB4 0,665 

PHNB5 0,633 

PHNB6 0,706 
Nguon: Ket qua dieu tra 215 nhan vien bim hang 

d6i v&i thanh pb~n THD3 va KNSD3 c6 M s6 lfut 
ltrqt la 0,255 va 0,137 dab! lo~i khoi m6 binh vi c6 
b~ s6 ttrang quan bi~n t6ng < 0,3. Sau khi lo~i b6 cac 
bi6n quan sat kh6ng d~t yeu cfru, k~t qua xu Iy th6ng 
ke lin cu6i cho 28 bi~n v&i Cronbach 's alpha t6ng Ia 
0,902 (>0,8) chung t6 thang do c6 y nghia (Hoang 
Tn;mg & Chu Nguy~n M(>ng NgQc, 2008). Vi th~, 
khi phan tich tac d(>ng cua vi~c Slr dt,mg cong Cl,l h6 
trq ban hang d~n hi~u sufit ban hang, 28 quan sat se 
duqc su dvng d~ ti~n himh phan tich. 

Thang do hi~u sufrt ban hang v6i 4 bi~n quan sat 
cho thfiy thang do d~t d(> tin c~y v6i h~ s6 Cronbach's 
Alpha la 0,892, h~ s6 ttwng quan bi€n- t6ng d~u d~t 
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yeu c~u (> 0,30) d~ ti~n banh phan tich ti~p theo. 

4.2. Phtill tich nhtin t6 khiun phil EFA 

Qua k€t qua ki€m dinh h~ s6 tin c~y Cronbach's 
Alpha, tac gia ti8n Mnh pban tich nhan t6 kMm pha 
v6i 28 bi~n quan sat th6a yeu du. Theo phuong 
phap BFA, dS danh gift gia tri thang do d n phai xem 
xet ba thu(>c tinh quan trQng g6m s6 hrqng nhan t6 
trich, trQng s6 nhan t6 va phuang sai trich. Trong d6, 
trQng s6 nhan t6 cua rung bi6n 2: 0,5 la ch~p nh~n 
duQ·c. Tuy nhien, trong m(>t s6 truang hQ·p bi~n c6 
trQng s6 <0,5 cht:mg ta c6 th~ gifr l(,li vi n6 la tbanh 
phAn quan trQng cua thang do (Nguy~n :Dinh ThQ, 
2011 ). 
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Theo Bang I, sau qua trinJ1 ph an tich nban t6 da 

trich ra duqc 8 thimh phin t~i eigenvalue 1,015 va 

phuong sai trich d~t yeu du la 66,6 14% (>50%). 

KSt qua phan tich KMO = 0,863 (0,5::;: KMO :S: 1) 

va ki€m d!nh Bartlett's v~ tuang quan cua cac bi~n 
c6 gia tri Sig = 0,000< 0,05 chung to dtc bi6n c6 

tuang quan ch~t che v&i nhau (Hoang TrQng & Chu 
Nguy~n M<)ng NgQc, 2008). 

Nhu v~y, thang do ctia cac y~u t6 tac d9ng cua 

vi~ sti dt,mg c0ng Cl,l h6 trq ban hang dSn hi~u su~t 
ban hang g6m 8 thclnh ph5n va 28 bi~n quan sat. C\1 
th€ cac thanh phftn: dao t?o huang d~n (HDDT) g6m 

3 quan sat; di~u ki~n thu?n lqi (E>KTL) g6m 3 qmm 

sat; kha nang sir dt,mg (KNSD) 2 quan sat; tinh hfru 

d\mg (THO) 2 quan sat; ky nang ban hang (KNBH) 

5 quan sat; xir ly va phan tich thong tin k.ha.ch hang 

(XLPT) 4 quan sat; hanh vi ban hang thong minh 

(HVBHTM) 3 quan sat; va ph6i hqp n9i b9 (PHNB) 

6 quan sat. 

Tuang t~ bai vi~t ti~n hanh phan tich EFA cho 

hi~u sufit ban hang va d?t yeu c~u v€ y nghla th6ng 

ke. Cl,l th~, k€t qwi thang do hi~u suftt ban hang c6 

h9 s6 KMO la 0,829, Sig = 0,000 va phuang sai trlch 

la 67,868%, trong d6 hi~u su~t ban hang duqc do 

luerng b&i 4 nhan t6. 

4.3 Phfin ticlt uhiin ta kJrJng djnh (Confirmatory 

Factor Analysis - CFA): 

v € mire d9 phti hqp chung, k~t qua phan tich 

CFA cho thfty cac trQng s6 cac bi~n quan sat d€u d?t 

chufin cho phep (~ 0,5) va c6 y nghia th6ng ke, cac 

gia trip d~u bing 0,000. Mo hlnh nghien cuu c6 gia 
tri th6ng ke chi binh phuang la 516,925 v&i 428 b~c 
tv do va gia tti p-value = 0,002, cac gia tri TLI va 

CFf d~u > 0,9. Do d6, mo hinh phti hqp v&i dfr li9u 

thi trucmg. 

4.4. Phiin tich tac il{Jng cua vi?c sil· df:llt.g cong qt 
ha tr(J' ban hang aJn hi~u sulit ban hang ciia nhiin 
vien b&ng mo hinh c&u true tuyin tinh (SEM) 

E>S d?t duqc ml,lc tieu nghien Gt:ru, sau khi thlJC 

hi~n cac ki~m d!nh EFA va CFA d~ kiSm tra muc d9 

phu hgp ctia thang do v&i dfr li~u thi lruerng, nh~m 
ki~m dinh s~r phu hgp ctia mo hinh ly thuy€t, tac gia 
sti dl,lng cong Cl,l phan tlch c~u tr(tc tuy~n tinh SEM 

cho phfm tich k~ ti~p. K~t qua ki~m dinh theo m6 hinh 

SEM l~n thu 1 cho th~y mo hinh c6 450 b?c tv do; 

cac gia tr! chi square = 584,979; P-value=O,OOO;Chi-

H1nh 2: K~t qua phan ticb CF A 

Ch i-square=516.925 ; df=428 ~ P=,002; 
Ctli-square/df=1 ,208 : 
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G FJ=,876 ; TU=,963 " CFI=, 968 ; 
Rt---1SEA=.031 

104 Kinh te.Jl1at trien 

L 

squ 

CF: 
ngt 

I 
thft: 
dU\ 
(HI 
SUI 

t?O 

th6 

h~ : 

tr01 
vall 
nhii 

¥ 

gia 
Chi 
df= 
RM 

s6 



Hinb 3: K~t qua mo binh SEM v~ tac dqng cua vi~c Stf dt.mg cong Cl} h3 trq ban h~mg d~n bWu su~t 
ban hang cua nhan vien tin cu6i (da chu~n boa) 

C h i-square=380,8B4 ; df=2HO :. P=,OOO; 
Chi-square/df=1',313 ; 

GFI=,884 ; T LI=,956 ; CFE=,961 
Rtv1SEA=,038 

M6i quan he k.hach hang 

HuAn luy~n va dao t~o 
each sir d\lng 

square/df= l,300(<2); GFI=00,860; TLI=0,947; 
CFI=0,952 va RMSEA=0,037 (<0,8) chi ramo hinh 
nghien ctru phu hgp v&i du· li~u thi tnrong. 

K~t qua phan tich mo hinh SEM l§n tht'r I cho 

thfty nhan t6 Huin luy~n va dao t~o each s-Lr dt,mg 
dugc do luang b&i 03 nhan t6 dao ~o hu&ng din 

(HDDT), di€u ki~n thu~n lgi (DKTL) va kha nang 

sfr d\lng (KNSD). Trong do, nhan t6lnt&ng dftn dao 
t?o c6 P-value= 15,3% (> 1 0%) nen khong c6 y nghia 

th6ng ke va bi lo?-i khoi mo hinh. Tmmg 1\1' mfli quan 

h~ khach hang cling duqc do Iuong b&i 03 nhan t6, 
trong d6 nhan t6 hanh vi ban hang thong minh c6 P

value= 14,4% nen cling dugc lo?-i khoi mo hinh. Cck 
nhan t6 con l~i dSu c6 gia tri P-value nh6 han 5%. 

K~t qua kiSm dinh l~n cu6i cho th~y m6 hinh c6 

gia tri d~u d~t yeu du thflng ke. C~1 th6, cac gia tri 
Chi-square = 380,884; P-value = 0,000; Chi-square/ 
df = 1,313; GFI=0,884; TL1=0,956; CFI=0,961 va 

RMSEA=0,038 chi ramo hinh nghien ct'ru phu h<;>p 
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v6·i du li~u thi tnrong. 

4.5. Kiim iljnlr il{J tin c{iy cua h? sJ tuo·ng quan 
b&ng Boostrap 

Ta thAy d(> ch~ch xuit hi~n nhung khOng nhi~u, 
vi v~y ta c6 th~ k~t lu~n lft cac u&c lm;mg trong mo 

hinh la c6 th~ tin c~y duqc. 

N6i t6m J~i , vi~c sir d"t,mg cong C\1 h6 trq ban hang 
dong vai tro h6 trq rit nhi€u cho nguoi ban hang 

khi ma tit ca thong tin vB san ph~m, chuong trinh 
k11UySn mai, gia ca, khacl1 hang d€u co san tren may. 

Lqi ich ctla cong C\1 mang l?i khong chi dLmg l?i 6 
doanh s6 ma con giup nhan vien ban hang hi~u ro 
khach hang ban. Tuy nhien, day l?i la vfin dS thi~u 
x6t Ctla nhan vien ban hang t?i CaC cong ty, hQ chua 
c6 OUQ'C nh(ing phan tich ve khach hang cua minh d~ 
c6 th~ tang gia tri khach hang cho cong ty. Nguyen 
nhan la do thai d(> cua hQ d6i v&i ho?t d(>ng ban hang 

bing may chua tich eve. Do d6, cac cong ty dn phai 
dao t?O, t~O di~U ki~n tbu~n lgi va gitlp nhan vien CO 
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Bang 2: K~t gua u·6·c hrqng b~ng Bootstral! v6i N=SOO 

M6i quan b~ U'&c SE SE-SE 
Trung Bias SE-Bias CR hrqn binh 

THD <--- DKTL 0,326 0,127 0,004 0,326 0,000 0,006 0 
THO <--- KNSD 0,245 0,116 0,004 0,254 0,009 0,005 1,8 
KNBH <--- THD 0,785 0,087 0,003 0,783 -0,001 0,004 -0,3 
XLPT <--- THD 0,901 0,055 0,002 0,903 0,002 0,002 1 

PHNB <--- THD 0,647 0,096 0,003 0,638 -0,009 0,004 -2,3 
HSOH <--- KNBH 0,247 0,126 0,004 0,249 0,002 0,006 0,3 
HSBH <--- XLPT 0,535 0,133 0,004 0,525 -0,01 0,006 -1 ,7 
HSBH <--- PHNB 0,191 0,098 0,003 0,194 0,004 0,004 1 

Ghi chic SE-SE: sai l?ch chudn cua sai l¢ch chu!m; Bias: dt) ch¢ch; SE-Bias sai l?ch chudn cua a9 ch¢ch 

NguJn: K~t quci aiiu tra 215 nhan vi en btm hOng 

m()t thai dQ tich eve ho·n (l(~i v&i phucmg thuc ban 
hang m&i ml.y, trfmh d6 hQ c6 nhfrng suy nghi tieu 
qrc, d~c bi~t d6i v&i dinh vi GPS ~C1a may. Tu d6, 
vAn d~ d n kh~c pht;~c va cai ti~n la quy trinh aao 
t<;to nhan vien ban hang dva tren cong ngM. £)~ him 
OUQ'C di~u nay, cong ty cfut hi~u dUQ"C cac nguyen 
nhan gay ra thai d9 chua tich eve cua nhan vi en. M()t 
s6 nguyen nhan d\Ia tJ·en k~t qua ph an tich bao gam: 
Thi~t bi ban hang c6 djnh vj GPS nen nguai qm\n ly 
giam sat rAt ct€ dang, nhung gay cam giac kb6 chiu, 
kbong tho:E mai; phan tich khach bang va dfr li~u 
thj tnrang fa nhi~m VI,! CU8 quan Jy; COng ngh~ lien 
tl,lc OU'Q'C nang cfip gay kh6 khan cho vi~c ban hang 
cua nhiin vien; d6i v&i nhiing nhan vicn nhi~u kinh 
nghi~m, hQ khong ap dvng duqc kinh nghi~m ban 
hang cua hQ khi su dvng phin m~m ; thai gian dao 
t1;1o qua dai nlmng khong c6 trQ:ng Him, chua giup 
hi€u dung duqc l9·i ich th~t sv rna h~ th6ng SFA dcm 
l~i. 

Tm&c nhfrng nguyen nhan tren, cong ty dn dua 
ra nhfrng giai phap phu hqp d6 khic plwc va giup 
dQi ngii nhan vien thvc hi~n hi~u qua h~ th6ng nay 
ho·n, nr d6 g6p phfi.n tang nang su~t ban hang. Nhu 

v~y, vAn d~ ma cong ty cfin phai khic phvc d6 la: 
trong giai do~n dao tl;lo, cong ty dn giup nhan vi en 
hi€u d(mg duqc lqi kh rna h~ th6ng SFA da mang l~i 
cho h9, mvc dich cua vi~c ap d1,mg M th6ng nay la 
d€ cung cfrp nhfrng c1,111g C\1 ban hang hi~n d~i , nhanh 
chong va ti~t ki~m thai gian, giup qua trinh ban hang 
tra nen don gian hO'n, quan tn;mg han ta M th6ng 
nay con giup hQ phan tich nhu du va hi€u duqc xu 
hu&:ng tieu dung cua khach hang, tu d6 lam gia tang 

hi ~u su~t ban hang. Ben c~nh d6, dn hr v~n, gi<h 
thich dS nhan vien cam thfiy thoai mai bO'n v&i ctinh 
vi GPS, giup bQ c6 nhfmg thai dQ tich C\IC bon. Sau 
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qua trinh da.o tl;lo, c~n ki6m tra nh~n thuc cua h9 
vs h~ thbng ban hang tv d9ng hoa nay thong qua 
cac bai trite nghi~m nhO, d~ dam bao ring nhan vi en 
da hiSu duqc nhii:ng lqi ich SFA da mang ll;li . L~p 
k@ ho(.lch ki~m soat nhan vien v€ vi~c ung d1,mg h~ 
th6ng nay, hang quy nhan vien dn c6 bang bao cao 
phan tich xu hu6ng tieu dung cua khach hang giri v~ 
cong ty d6 cong ty c6 nhiing chinh sach va san ph~m 
phu hqp v&i rung khu Y\TC d6. Up k~ hol;lch khen 
thu6ng cho nhan vien btm hang phan tich d~y du, 
chinh xa.c v~ xu huang khach hang va thj tru<'mg d€ 
tl;lO dQng 1\TC cho hQ, khong t(;lo cfun giac cho hQ la 
h9 dang lam nhiing vi~c hQ khong thich ho~c kbong 
dem l;;ti lqi ich gi cho hQ. Hl;ln cb~ c~p nMt, nang dp 
phfi:n m~m vi di~u nay se gay kh6 khan trong qua 
trinh ban hang cua nhan vien. Luon khuy<3n khich 
nban vien str dvng M th6ng SFA d~ tang nang sufrt 
ban hang. 

N@u d~u miy duqc quan tam thi nhan vi en se nh~n 
thuc OUQ'C tinh hfru dvng va se tac d()ng d~n vi~c 
phat tri~n m6i quan M v6i kNtch hang va trong cac 
hol;lt d(>ng phbi hqp n()i bQ gifra cac b9 ph~n phong 
ban trong cong ty. Dga tren kSt qua phan tich trong 
phfin k~t qua nghien ctru, cong cv h6 trg ban hang c6 
tac d()ng gian ti~p d~n hi~u su~t ban hang thong qua 
phat tri@n m6i quan h~ va ph6i hqp n()i bQ. Trong 
d6, khai ni~m phat triSn quan h~ khach hang dugc 
do luang b&i hai nhan t6 la ky nang ban hang va xu 
ly phan tich thong tin khach hang c6 tac d<)ng m~mh 
hem so v&i vi~c phbi hqp nQi bQ. 

5. K~t lu~n va d~ xu§t hu·o·ng nghien ctl'u trrcmg 
lai 

Nghien cll'u tac d<)ng etta cong c~1 h6 trq ban hang 
d~n hi~u suAt ban hang cua nhan vi en t?i cac ctoanh 
nghi~p cfin ThO' cho th§y c6 SIJ fmh htr6ng gian tiSp 
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d~n hi~u su~t ban hang thong qua pMt tri~n m6i 
quan M khach hang va ph6i hqp n()i b9. Tuy nhien, 

vi?c ap d1,1ng cong Cl,l h6 trq ban hang se g~p kh6 
khan n~u nh~n thuc cua nhan vi en ban bang v€ cong 
cv SFA chua t6t. 

Nhuug cong ty dang va se ap dvng cong cv h6 
trq ban hfmg n~u mu6n gia tang tinh hfru dvng cua 

cong cv v6i nha.n vien thi nen th\fc hi~n qua trinh 
hu~n Juy~n va aao t?-O each SU d1,1ng b~ng each t?-O 

nhfrng di~u ki~n thu~n lqi va gia tang kha nang su 
dvng cho nhan vi en nhu h6 trq v~ m~t ki thu~t, cung 
dp cong ngM cling nhu nang dp ph~n m~m phU 

hqp d~ th\fC t6t Cong vi~C cua nhan vien ban hang. 
Sau qua trinh dao t?-o dn ki~m tra nh~n th(rc cita 

nhan vien, l~p k~ ho~ch ki6m soat vi~c ling dvng 

Tai Ii~u tham khao: 

h~ th6ng va khen thu&ng nhan vien. M()t khi nhan 

vien nh?n thtrC t6t OUQ'C tinh hfru d1,1ng cua Cong Ct;l 

h6 trq ban hang, di~u nay giup nhan vi.en c6 th~ pbat 

tri€n t6t m6i quan M khach hang, d~c bi?t lien quan 

d~n xtr ly thong tin khach hang va gia tang S\f tu·ang 

tac ph6i hqp trong n()i b() nhanh chong. Tuy nhien, 

trong nghien cUu nay chi duqc th¥c hi?n v6i nhan 

vien bin hang ngoai th! trnong ch(r chua nghien cuu 

tac d(}ng cua cong C\l nay d6i v6i nhan vi en ban hang 

trgc ti ~p t~i cua hang, ho~c b{m hang trvc tuy~n tren 

m~mg. f>ay h\ CO' SO gi{tp cac nghien ClrU k~ ti~p tim 

hi~u d~ nang cao nMn thuc nhan vien va each cac 

cong ty din th\l'C hi~n n~u mu6n gia tang hi~u suiit 

ban hang thong qua cong qt h6 trq ban hang. 
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