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1. giôùi thieäu
Giao tieáp laø moät trong nhöõng yeáu toá quan troïng

aûnh höôûng ñeán moái quan heä cuûa caùc ñoái taùc kinh
doanh [2], taùc ñoäng ñeán thaùi ñoä vaø nieàm tin cuûa toå
chöùc [8], giuùp gia taêng söï haøi loøng cho khaùch haøng
[22]. Söï haøi loøng laø yeáu toá döï baùo quan troïng veà
nieàm tin cuûa khaùch haøng [17]. Nhieàu nghieân cöùu
ñaõ cho thaáy söï haøi loøng goùp phaàn gia taêng nieàm tin
[1;10]. Nieàm tin coù taùc ñoäng tích cöïc ñeán söï hôïp
taùc [9], möùc ñoä tin caäy cao giuùp caûi thieän söï hôïp taùc
giöõa caùc beân [18]. Tuy nhieân, thôøi gian qua, caùc
taøi lieäu taäp trung nghieân cöùu veà vai troø trung gian
cuûa nieàm tin trong moái quan heä giöõa ñònh höôùng
ngaén haïn, chuû nghóa caù nhaân, boái caûnh vaên hoùa
khoâng phuø hôïp vaø hieäu suaát cuûa nhaø phaân phoái
[16]; vai troø cuûa nieàm tin trong moái quan heä giöõa
chia seû thoâng tin vaø cam keát trong caùc chuoãi cung
öùng [4]; vai troø cuûa nieàm tin trong moái quan heä
giöõa söï caûm nhaän chaát löôïng thöïc phaåm vôùi yù ñònh

mua thöïc phaåm höõu cô cuûa ngöôøi tieâu duøng [12].
Raát ít nghieân cöùu xem xeùt vai troø trung gian cuûa
nieàm tin trong moái quan heä giöõa söï giao tieáp, söï
haøi loøng vaø söï hôïp taùc. 

Nghieân cöùu naøy thöïc hieän vôùi muïc ñích xem xeùt
vai troø trung gian cuûa nieàm tin giöõa söï giao tieáp, söï
haøi loøng vaø söï hôïp taùc trong moái quan heä nhaø saûn
xuaát (NSX) vaø nhaø phaân phoái (NPP), ñoàng thôøi
nghieân cöùu aûnh höôûng cuûa söï giao tieáp ñeán söï haøi
loøng giöõa NSX – NPP. Phaàn tieáp theo trình baøy cô
sôû lyù thuyeát, giaû thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu,
phöông phaùp nghieân cöùu, keát quaû nghieân cöùu, keát
luaän vaø haøm yù quaûn trò, haïn cheá vaø höôùng nghieân
cöùu tieáp theo.

2.  cô sôû lyù thuyeát
2.1. Söï giao tieáp
Söï giao tieáp (Communication) laø chia seû nhöõng

thoâng tin coù yù nghóa vaø kòp thôøi giöõa caùc doanh
nghieäp [3]. Trong moái quan heä NSX - NPP, NSX
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coù theå caûi thieän lôïi ích thoâng qua vieäc giao tieáp vôùi
NPP veà giaù caû, saûn phaåm,  giao haøng [7]. Khi caùc
beân giao tieáp côûi môû vaø thöôøng xuyeân seõ taïo ñieàu
kieän gia taêng nieàm tin [2]. Söï giao tieáp cuõng aûnh
höôûng ñeán söï haøi loøng, giao tieáp hieäu quaû goùp phaàn
naâng cao söï haøi loøng cuûa khaùch haøng [22].

2.2. Söï haøi loøng
Söï haøi loøng (Satisfaction) laø traïng thaùi tình caûm

töø vieäc ñaùnh giaù caùc khía caïnh cuûa moái quan heä
giöõa caùc coâng ty vôùi nhau [19]. Trong quan heä
NSX - NPP, söï haøi loøng laø moät traïng thaùi tình caûm
tích cöïc phaûn aùnh quan heä giöõa NSX vôùi NPP [5].
Söï haøi loøng laø vieäc NSX thaåm ñònh caùc keát quaû maø
NPP cuûa hoï ñaõ thöïc hieän [6]. Nhieàu nghieân cöùu ñaõ
cho thaáy söï haøi loøng aûnh höôûng ñeán nieàm tin [1], laø
yeáu toá khoâng theå thieáu trong moät moái quan heä ñoái
taùc laâu daøi [10].

2.3. Nieàm tin
Nieàm tin (Trust) laø söï tin töôûng vaøo caùc ñoái taùc

cuûa mình [15]. Trong moái quan heä NSX vaø NPP,
NSX coù nieàm tin vaøo NPP cuûa mình khi NPP
chöùng minh ñöôïc chuyeân moân, ñoä tin caäy, vaø muïc
tieâu kinh doanh cuûa hoï [11]. Ngöôïc laïi, NPP tin
töôûng NSX, khi hoï caûm thaáy caùc hoaït ñoäng cuûa
NSX an toaøn, töø ñoù taïo ra keát quaû tích cöïc cho caû
hai beân [19]. Caùc nghieân cöùu ñaõ chæ ra raèng nieàm
tin coù aûnh höôûng tröïc tieáp vaø tích cöïc ñeán söï hôïp
taùc [9;18].

2.4. Söï hôïp taùc
Söï hôïp taùc (Cooperation) laø caùc beân cuøng nhau

laøm vieäc ñeå ñaït ñöôïc muïc tieâu chung [13]. Trong
moái quan heä NSX - NPP, NSX hôïp taùc vôùi NPP seõ
gia taêng nieàm tin, naâng cao phuùc lôïi vaø hieäu quaû
cho hai beân [20]. Khi caùc NSX vaø NPP hôïp taùc vôùi
nhau, hoï seõ chia seû ruûi ro cuõng nhö lôïi ích, cuøng
nhau trao ñoåi thoâng tin, tham gia vaøo vieäc caûi tieán
vaø phaùt trieån saûn phaåm, giuùp hoï lieân keát vôùi nhau
hôn [14].

3. Giaû thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
Döïa treân cô sôû lyù thuyeát vaø caùc nghieân cöùu lieân

quan veà söï giao tieáp, söï haøi loøng, nieàm tin vaø söï
hôïp taùc. Boán giaû thuyeát nghieân cöùu ñöôïc ñeà xuaát
nhö sau:

H1: Söï giao tieáp coù aûnh höôûng tích cöïc (+) ñeán
söï haøi loøng trong moái quan heä NSX - NPP.

H2: Söï giao tieáp coù aûnh höôûng tích cöïc (+) ñeán
nieàm tin trong moái quan heä NSX - NPP.

H3: Söï haøi loøng coù aûnh höôûng tích cöïc (+) ñeán
nieàm tin trong moái quan heä NSX - NPP.

H4: Nieàm tin coù aûnh höôûng tích cöïc (+) ñeán söï
hôïp taùc trong moái quan heä NSX – NPP.

Töø caùc giaû thuyeát noùi treân, moâ hình nghieân cöùu
ñeà xuaát ñöôïc trình baøy trong hình 1.

4. Phöông phaùp nghieân cöùu

4.1. Baûng caâu hoûi vaø bieán quan saùt
Baûng caâu hoûi khaûo saùt cuûa nghieân cöùu naøy söû

duïng thang ño Likert 7 ñieåm, goàm coù 4 thang ño
vaø 16 bieán quan saùt. Thang ño “Söï giao tieáp” coù 5
bieán quan saùt, ñöôïc keá thöøa töø nghieân cöùu cuûa
Rodryùguez vaø coäng söï (2006) [19], Tohidinia vaø
Haghighi (2011) [23]. Thang ño “Söï haøi loøng” coù
4 bieán quan saùt, keá thöøa töø nghieân cöùu cuûa Ulaga
vaø Eggert (2006) [24], Skarmeas vaø coäng söï (2008)
[21]. Thang ño “Nieàm tin” coù 5 bieán quan saùt, ñöôïc
keá thöøa töø nghieân cöùu cuûa Ulaga vaø Eggert (2006),
Skarmeas vaø coäng söï (2008). Thang ño “Söï hôïp
taùc” coù 3 bieán quan saùt, ñöôïc keá thöøa töø nghieân
cöùu cuûa Ulaga vaø Eggert (2006), Skarmeas vaø
coäng söï (2008).

4.2. Döõ lieäu vaø phöông phaùp phaân tích
Nghieân cöùu naøy keát hôïp phöông phaùp ñònh tính

vaø ñònh löôïng. Nghieân cöùu ñònh tính thaûo luaän
nhoùm vôùi 8 chuyeân gia laø caùc nhaø quaûn lyù doanh
nghieäp saûn xuaát vaø phaân phoái saûn phaåm nhöïa ôû
TP.HCM ñeå khaùm phaù thang ño “Söï giao tieáp”,
“Söï haøi loøng”, “Nieàm tin” vaø “Söï hôïp taùc”.
Nghieân cöùu ñònh löôïng sô boä khaûo saùt 110 NPP saûn
phaåm ngaønh nhöïa ôû khu vöïc TP.HCM. Söû duïng
CronbachAlpha vaø phaân tích nhaân toá khaùm phaù
(EFA) ñeå ñaùnh giaù ñoä tin caäy vaø giaù trò thang ño.

Nghieân cöùu ñònh löôïng chính thöùc phoûng vaán
tröïc tieáp 298 NPP saûn phaåm ngaønh nhöïa ôû khu vöïc
TP.HCM theo phöông phaùp choïn maãu phi xaùc suaát
- haïn ngaïch keát hôïp thuaän tieän. Tieáp tuïc söû duïng
CronbachAlpha vaø EFA ñeå ñaùnh giaù ñoä tin caäy vaø

kinh doanh
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giaù trò thang ño. Kieåm ñònh thang ño baèng phaân tích
nhaân toá khaúng ñònh (CFA). Kieåm tra söï phuø hôïp
cuûa moâ hình vaø giaû thuyeát nghieân cöùu baèng moâ
hình caáu truùc tuyeán tính (SEM).

5. Keát quaû nghieân cöùu
5.1. Ñaùnh giaù ñoä tin caäy vaø giaù trò thang ño
Ñaùnh giaù sô boä: Keát quaû ñaùnh giaù ñoä tin caäy

thang ño baèng heä soá CronbachAlpha. Caùc thang
ño: söï giao tieáp (SGT), söï haøi loøng (SHL), nieàm
tin (NT) vaø söï hôïp taùc (SHT) ñeàu coù heä soá aù >
0,60. Heä soá töông quan bieán toång cuûa caùc bieán
quan saùt > 0,30. Vì theá, caùc thang ño ñaït yeâu caàu
veà ñoä tin caäy. Keát quaû ñaùnh giaù giaù trò thang ño
baèng phaân tích EFA, boán nhaân toá (SGT, SHL, NT,
SHT) ñöôïc trích taïi Eigenvalue = 1,792 > 1 vaø
toång phöông sai trích laø 69,255% > 60%. Troïng
soá nhaân toá caùc bieán quan saùt cuûa 4 thang ño l >
0,50. Nhö vaäy, giaù trò thang ño 4 khaùi nieäm ñaït
yeâu caàu. Keát quaû ñaùnh giaù sô boä, khoâng coù bieán
quan saùt naøo bò loaïi, 16 bieán quan saùt ñöôïc ñöa
vaøo nghieân cöùu ñònh löôïng chính thöùc.

Ñaùnh giaù chính thöùc: Keát quaû ñaùnh giaù ñoä tin
caäy cuûa 4 thang ño (SGT, SHL, NT, SHT) baèng
CronbachAlpha, caùc thang ño ñeàu coù heä soá a >
0,60. Rieâng bieán quan saùt NT5 (cuûa thang ño NT)
coù heä soá töông quan bieán toång = 0,017 < 0,30 neân
bò loaïi, caùc bieán quan saùt coøn laïi ñeàu > 0,30. Do
vaäy, caùc thang ño naøy ñaït ñoä tin caäy. Keát quaû
EFA caùc thang ño trong nghieân cöùu chính thöùc coù
4 nhaân toá ñöôïc trích taïi Eigenvalue = 1,341 > 1 vaø
toång phöông sai trích (TVE) laø 77,043% > 60%.
Troïng soá nhaân toá cuûa caùc bieán trong 4 thang ño l
> 0,50. Do ñoù, giaù trò thang ño caùc khaùi nieäm naøy
ñaït yeâu caàu. Keát quaû ñaùnh giaù chính thöùc coù 1
bieán quan saùt bò loaïi (NT5), 15 bieán quan saùt coøn
laïi ñöôïc ñöa vaøo kieåm ñònh CFA.

5.2.  Kieåm ñònh thang ño
Keát quaû quaû phaân tích CFA thang ño

(chuaån hoùa) nhaân toá SGT, SHL, NT vaø
SHT, vôùi caùc chæ soá: Chi-square/df =
1,368 < 5; GFI = 0,952; TLI = 0,987 vaø
CFI = 0,989 ñeàu > 0,90; RMSEA = 0,035
< 0,08. Caùc chæ soá naøy ñaït yeâu caàu, neân
caùc thang ño phuø hôïp.  

Baûng 1 cho thaáy heä soá tin caäy toång
hôïp (CR) cuûa caùc khaùi nieäm SGT, SHL,
NT vaø SHT ñeàu > 0,7, phöông sai trích

(AVE) ñeàu > 0,5. Do ñoù, caùc khaùi nieäm ñaït yeâu
caàu veà ñoä tin caäy toång hôïp vaø phöông sai trích.
Caùc chæ soá MSV (Bình phöông heä soá töông quan)
vaø ASV (Trung bình phöông sai trích) cuûa caùc
khaùi nieäm ñeàu nhoû hôn chæ soá AVE. Nhö vaäy, caùc
khaùi nieäm ñaït giaù trò phaân bieät. Theo keát quaû
phaân tích CFA, heä soá hoài quy chuaån hoùa cuûa caùc
bieán quan saùt ñeàu > 0,50 vaø taát caû giaù trò p =
0,000. Do vaäy, caùc bieán quan saùt ñeàu ñaït giaù trò
hoäi tuï.

5.3. Keát quaû kieåm ñònh moâ hình vaø giaû thuyeát
nghieân cöùu

Kieåm ñònh moâ hình nghieân cöùu: Hình 2 trình
baøy keát quaû SEM (chuaån hoùa) cuûa moâ hình, vôùi
Chi-square/df = 1,738 <5; GFI = 0,941, TLI =
0,973, CFI = 0,978 ñeàu > 0,90; RMSEA = 0,050 <
0,08 neân ñaït yeâu caàu. Do vaäy, moâ hình nghieân
cöùu phuø hôïp vôùi döõ lieäu thò tröôøng.

Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát: Baûng 2 trình baøy
keát quaû kieåm ñònh caùc giaû thuyeát. SGT coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán SHL ôû möùc yù nghóa P = 0,000
< 0,001 vaø vôùi troïng soá hoài qui cao nhaát (l =
0,593). Tieáp theo NT aûnh höôûng ñeán SHT ôû möùc
yù nghóa P < 0,001 vôùi troïng soá hoài qui l = 0,406.
SGT aûnh höôûng ñeán NT ôû möùc yù nghóa P < 0,001
vôùi troïng soá hoài qui l = 0,399. SHL aûnh höôûng
ñeán NT ôû möùc yù nghóa P < 0,001 vôùi troïng soá hoài
qui l = 0,378. Nhö vaäy, boán giaû thuyeát (H1, H2,
H3 vaø H4) cuûa nghieân cöùu ñeàu phuø hôïp vaø ñöôïc
chaáp nhaän.

6. Keát luaän, haøm yù vaø haïn cheá  
Muïc ñích nghieân cöùu naøy laø khaùm phaù vai troø

trung gian cuûa nieàm tin giöõa söï giao tieáp, söï haøi
loøng vaø söï hôïp taùc trong moái quan heä NSX vaø
NPP, ñoàng thôøi xem xeùt aûnh höôûng cuûa söï giao
tieáp ñeán söï haøi loøng giöõa NSX - NPP. Keát quaû
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Khaùi nieäm CR AVE MSV ASV

Söï giao tieáp (SGT) 0,897 0,646 0,317 0,252

Söï haøi loøng (SHL) 0,922 0,749 0,307 0,242

Nieàm tin (NT) 0,849 0,585 0,317 0,251

Söï hôïp taùc (SHT) 0,920 0,794 0,203 0,172

Baûng 1. Keát quaû phaân tích CFa caùc giaù trò thang ño

Nguoàn: Keát quaû phaân tích CFA cuûa taùc giaû
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nghieân cöùu cho thaáy söï giao tieáp vaø söï haøi loøng coù
aûnh höôûng tích cöïc ñeán nieàm tin giöõa NSX vaø
NPP. Nieàm tin cuõng aûnh höôûng tích cöïc ñeán söï
hôïp taùc giöõa hai beân. Nhö vaäy, coù theå khaúng ñònh
nieàm tin giöõ vai troø trung gian giöõa söï giao tieáp,
söï haøi loøng vaø söï hôïp taùc trong moái quan heä NSX
vaø NPP saûn phaåm ngaønh nhöïa ôû khu vöïc
TP.HCM. Ngoaøi ra, söï giao tieáp cuõng aûnh höôûng
tích cöïc ñeán söï haøi loøng, goùp phaàn gia taêng nieàm
tin cho NSX vaø NPP.

Ñeå naâng cao söï hôïp taùc giöõa hai beân, NSX caàn
gia taêng söï giao tieáp vôùi NPP thoâng qua vieäc luoân
cung caáp cho hoï nhöõng thoâng tin chính xaùc, kòp
thôøi veà giaù caû, saûn phaåm, giao haøng, ñeå NPP haøi
loøng vaø tin töôûng NSX hôn. Ngöôïc laïi NPP cuõng

phaûi taïo nieàm tin cho caùc NSX baèng vieäc trao ñoåi
vôùi hoï nhöõng döõ lieäu veà nhu caàu cuûa khaùch haøng,
ñoái thuû caïnh tranh, döï baùo xu höôùng thò tröôøng
trong töông lai, coù nhö vaäy hai beân môùi tin töôûng
vaø hôïp taùc vôùi nhau laâu daøi.

Nghieân cöùu naøy tìm hieåu vai troø trung gian cuûa
nieàm tin giöõa söï giao tieáp, söï haøi loøng vaø söï hôïp
taùc trong moái quan heä NSX - NPP theo quan ñieåm
cuûa NPP. Nghieân cöùu trong töông lai neân khaûo saùt
caùc ñoái töôïng khaùc nhö NSX, nhaø cung caáp
nguyeân vaät lieäu, … Hoaëc nghieân cöùu trong nhöõng
moái quan heä khaùc hay ngaønh haøng khaùc ñeå khaùi
quaùt hoùa vai troø trung gian cuûa nieàm tin ñoái vôùi söï
giao tieáp, söï haøi loøng vaø söï hôïp taùc trong moái
quan heä kinh doanh n

kinh doanh
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Giaû thuyeát Moái quan heä Troïng soá hoài quy chuaån hoùa (l ) P Keát quaû

H1 (+) SGT –> SHL 0,486 *** Phuø hôïp

H2 (+) SGT –> NT 0,399 *** Phuø hôïp

H3 (+) SHL –> NT 0,378 *** Phuø hôïp

H4 (+) NT –> SHT 0,406 *** Phuø hôïp

Hình 2. Keát quaû SEM (chuaån hoùa)

Baûng 2. Keát quaû kieåm ñònh giaû thuyeát

Nguoàn: Keát quaû phaân tích SEM cuûa taùc giaû. 
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AbSTrAcT: 
This study explores the mediating role of trust among communication, satisfaction, and

cooperation in the manufacturer-distributor relationship. This study uses both qualitative and
quantitative research methods and surveys 298 plastic product distributors in Ho Chi Minh
City. The study’s results show that the communication and satisfaction of the manufacturer
positively influence the trust of the distributor in the manufacturer-distributor relationship.
Then, the distributor's trust affects the cooperation in the manufacturer-distributor
relationship. Thus, the trust acts as an intermediary among communication, satisfaction, and
cooperation in the manufacturer-distributor relationship. In addition, the communication has a
strong influence on the satisfaction, contributing to strengthening the trust in the manufacturer-
distributor relationship. 
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