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VAI TRO TRUNG GIAN CUA NIEM TIN
GIUA SU GIAO TIEP, SU HAI LONG
VA SU HOP TAC TRONG MOI QUAN HE
NHA SAN XUAT VA NHA PHAN PHOI
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TOM TAT:

Nghién cttu nay khdm phd vai trd trung gian ctia niém tin giita sy giao ti€p, sy hai long va su
hop tdc trong mdi quan hé nha sin xuat - nha phan phdi. VSi phuong phdp nghién citu két hop
dinh tinh va dinh lugng, khdo sdt 298 nha phin phdi sin phdm nganh nhya & khu vic TP. HCM.
K&t qud nghién cifu cho thiy sy giao ti€p va sy hai long clia nha sdn xudt 4nh hudng tich cuc

dén niém tin ciia nha phan phdi. Ti€p theo, niém tin cda nha phan phdi dnh hudng d&n sy hop
tdc clia hai bén. Nhu vay, niém tin giif vai trd trung gian giita sy giao ti€p, sy hai long va su hop
tdc trong mdi quan hé nha sdn xuit - nha phan phdi. Ngoai ra, sy giao ti€p c6 dnh hudng manh

dén su hai long gép phan gia ting niém tin cho hai bén.
T khéa: Niém tin, sy giao ti€p, su hai 1ong, su hgp tdc, nha sdn xuit, nha phin phdi.

1. Gigi thiéu

Giao ti€p 1a mot trong nhitng y€u t& quan trong
4nh hudng dé€n mdi quan hé clia cdc ddi tdc kinh
doanh [2], tic dong d€n thai @6 va niém tin clia t&
chuc [8], gitip gia ting sy hai long cho khach hang
[22]. Sy hai long 13 y&u t& du bdo quan trong vé
niém tin cia khach hang [17]. Nhiéu nghién ctu
da cho thay sy hai long gép phan gia ting niém tin
[1;10]. Niém tin c6 tdc dong tich cuc d&n su hdp
tac [9], mtc dd tin ciy cao gitp cai thién sy hgp tdc
giltta cdc bén [18]. Tuy nhién, thdi gian qua, cidc
tai liéu tap trung nghién citu vé vai trd trung gian
clia niém tin trong m&i quan hé giita dinh huéng
ngédn han, chi nghia cd nhan, bdi cdnh vin héa
khong phut hgp va hiéu suit cda nha phin phdi
[16]; vai trd clia niém tin trong mdi quan hé gitta
chia sé thong tin va cam két trong cdc chudi cung
rng [4]; vai trd clia niém tin trong mdi quan hé
gitta sy cam nhan chit lugng thyc pham véi y dinh
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mua thuc phdm hitu cd clia ngudi tiéu dung [12].
RAt it nghién cifu xem xét vai trd trung gian cla
niém tin trong mdi quan hé gitta sy giao ti€p, sy
hai long va su hdp tac.

Nghién cttu nay thuc hién véi muc dich xem xét
vai trd trung gian clia niém tin giita sy giao ti€p, sy
hai long va sy hdp tdc trong mbi quan hé nha sin
xuadt (NSX) va nha phin phdi (NPP), dong thdi
nghién cttu 4nh hudng cla sy giao ti€p dén sy hai
long gitta NSX — NPP. Phan ti€p theo trinh bay co
s§ 1y thuy€t, gid thuyé&t va mo hinh nghién ctu,
phuong phép nghién citu, k€t qué nghién citu, k&t
ludn va ham ¥ qudn tri, han ch€ va huéng nghién
ctu ti€p theo.

2. Cd sé ly thuyét

2.1. Su giao tiép

Su giao ti€p (Communication) 13 chia sé nhitng
thong tin c6 y nghia va kip thdi gifta cdc doanh
nghiép [3]. Trong mdi quan hé NSX - NPP, NSX
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c6 thé cdi thién 1¢i ich thong qua viéc giao ti€p véi
NPP vé gid cd, san pham, giao hang [7]. Khi cic
bén giao ti€p cdi md va thudng xuyén sé tao diéu
kién gia ting niém tin [2]. Sy giao ti€p ciing 4nh
hudng dé&n sy hai long, giao ti€p hiéu qua gép phan
ning cao su hai 1ong cia khdch hang [22].

2.2. Su hai long

Su hai long (Satisfaction) 1a trang thdi tinh cAm
tlr viéc ddnh gid cdc khia canh clia mdi quan hé
gifta cdc cong ty vdi nhau [19]. Trong quan hé
NSX - NPP, su hai 10ng 1a mot trang thdi tinh cdm
tich cuc phan dnh quan hé gitta NSX véi NPP [5].
Su hailong 12 viéc NSX thim dinh cdc k&t qua ma
NPP ctia ho da thuc hién [6]. Nhiéu nghién citu di
cho thdy su hai long 4nh huéng dén niém tin [1], 12
y&u t& khong thé thi€u trong mdt mdi quan hé dsi
tac lau dai [10].

2.3. Niém tin

Niém tin (Trust) 13 sy tin tudng vio cdc ddi tdc
cda minh [15]. Trong m&i quan hé NSX va NPP,
NSX c¢6 niém tin vao NPP clia minh khi NPP
chirng minh dugc chuyén mon, dd tin cdy, va muc
tiéu kinh doanh ctia ho [11]. Ngugc lai, NPP tin
tudng NSX, khi ho cdm thdy cdc hoat dong cia
NSX an toan, tir d6 tao ra k&t qua tich cuc cho ca
hai bén [19]. C4c nghién cttu da chi ra ring niém
tin ¢6 dnh hudng truc ti€p va tich cuc dén sy hop
tac [9;18].

2.4. Su hop tdc

Su hgp tac (Cooperation) l1a cdc bén cung nhau
lam viéc dé dat dugc muc tiéu chung [13]. Trong
mdi quan hé NSX - NPP, NSX hgp tic véi NPP sé&
gia ting niém tin, ning cao phic Igi va hiéu qua
cho hai bén [20]. Khi cdc NSX va NPP hgp tac véi
nhau, ho s€ chia sé rui ro cling nhu 1gi ich, cling
nhau trao ddi thong tin, tham gia vao viéc cai ti€n
va phét tri€n sdn phdm, gitp ho lién k&t v6i nhau
hon [14].

3. Gid thuyét va mé hinh nghién ciiu

Dua trén co s& ly thuy&t va cdc nghién citu lién
quan vé sy giao ti€p, su hai long, niém tin va sy
hgp tdc. Bon gid thuy&t nghién citu duge dé xuit
nhu sau:

H1: Sy giao ti€p c6 dnh hudng tich cuc (+) dén
st hai 1ong trong mdi quan hé NSX - NPP.

H2: Su giao tiép c6 a4nh hudng tich cuc (+) dén
niém tin trong m&i quan hé NSX - NPP.

H3: Sy hai 1ong c6 dnh hudng tich cuc (+) dén
niém tin trong m&i quan hé NSX - NPP.

H4: Niém tin c¢6 4nh hudng tich cuc (+) d&n su
hdp tdc trong mdi quan hé NSX — NPP.

Tu cdc gid thuy&t néi trén, mo hinh nghién cttu
dé xuat dugc trinh bay trong hinh 1.

Hinh 1: Mé hinh nghién ciu dé xudt

Sw hai long

4. Phuong phap nghién ciu

4.1. Bang cdu héi va bién quan sdt

Béng céu hdi khdo sét cia nghién citu nay su
dung thang do Likert 7 di€m, gdbm c6 4 thang do
va 16 bi&€n quan sit. Thang do “Sy giao ti€p” c6 5
bi€n quan sdt, dugc k€ thira tir nghién citu cia
Rodryguez va cong su (2006) [19], Tohidinia va
Haghighi (2011) [23]. Thang do “Su hai long” c6
4 bi€n quan sit, k& thira tir nghién ctfu cia Ulaga
va Eggert (2006) [24], Skarmeas va cOng su (2008)
[21]. Thang do “Niém tin” ¢ 5 bi€n quan sét, dudc
k& thira tir nghién cttu ctia Ulaga va Eggert (2006),
Skarmeas va cong sy (2008). Thang do “Su hgp
tdc” ¢6 3 bi€n quan sdt, dugc k€ thira tf nghién
ctru cia Ulaga va Eggert (2006), Skarmeas va
cong su (2008).

4.2. Dit li¢u va phuong phdp phdn tich

Nghién cttu nay k&t hgp phuong phép dinh tinh
va dinh lugng. Nghién citu dinh tinh thdo ludn
nhém véi 8 chuyén gia 1a cdc nha quan 1y doanh
nghiép sdn xudt va phan phdi sin phdm nhua §
TP.HCM dé khdam phd thang do “Su giao ti€p”,
“Sy hai long”, “Niém tin” va “Su hop tdc”.
Nghién cttu dinh Iugng so bo khdo sdt 110 NPP san
phdm nganh nhya & khu vic TP.HCM. Stt dung
CronbachAlpha va phan tich nhin t§ khdm ph4
(EFA) d€ d4nh gia do tin cdy va gi4 tri thang do.

Nghién citu dinh lugng chinh thifc phdng van
truc ti€p 298 NPP sdn phdm nganh nhya & khu v
TP.HCM theo phuong phdp chon miu phi x4c suat
- han ngach k&t hgp thuin tién. Ti€p tuc st dung
CronbachAlpha va EFA dé€ d4nh gia do tin ciy va
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gid tri thang do. Kiém dinh thang do biing phén tich
nhin t6 khing dinh (CFA). Kiém tra sy phit hgp
cda mo hinh va gid thuyét nghién cttu bing mo
hinh c4u tric tuyén tinh (SEM).

5. K&t qua nghién citu

5.1. Bdnh gid do tin cdy va gid tri thang do

DPédnh gid so bo: K€t qua danh gid do tin cdy
thang do biing hé s& CronbachAlpha. Cdc thang
do: sy giao ti€p (SGT), sy hai long (SHL), niém
tin (NT) va su hgp tdc (SHT) déu c6 hé s6 4 >
0,60. Hé s6 tuong quan bién tdng clia cdc bién
quan sit > 0,30. Vi th&, cdc thang do dat yéu cau
vé @0 tin cdy. K&t qud ddnh gid gid tri thang do
bing phan tich EFA, bon nhan t6 (SGT, SHL, NT,
SHT) dugc trich tai Eigenvalue = 1,792 > 1 va
tdng phuong sai trich 1a 69,255% > 60%. Trong
s6 nhan t6 cdc bi€n quan sdt clia 4 thang do A >
0,50. Nhu vay, gid tri thang do 4 khdi niém dat
yéu ciu. K&t qua ddnh gid so bd, khong c6 bi€n
quan sdt nao bi loai, 16 bi€n quan sdt dudc dua
vao nghién cttu dinh lugng chinh thic.

DPénh gid chinh thitc: K&t qud ddnh gid do tin
cdy cua 4 thang do (SGT, SHL, NT, SHT) bing
CronbachAlpha, cdc thang do déu c6 hé s o >
0,60. Riéng bi€n quan sat NT5 (clia thang do NT)
c6 hé s6 tuong quan bi€n téng = 0,017 < 0,30 nén
bi loai, cdc bi€n quan sdt con lai déu > 0,30. Do
vay, cdc thang do nay dat do tin cdy. K&t qua
EFA cédc thang do trong nghién cu chinh thirc c6
4 nhan t6 dudc trich tai Eigenvalue = 1,341 > 1 va
tdng phuong sai trich (TVE) 1a 77,043% > 60%.
Trong s6 nhin td cda cdc bi€n trong 4 thang do A
> 0,50. Do d6, gid tri thang do cdc khdi ni€ém nay
dat yéu cdu. K&t qua ddnh gid chinh thic c6 1
bi€n quan sét bi loai (NT5), 15 bi€n quan sdt con
lai dugc dua vao ki€m dinh CFA.

5.2. Kiém dinh thang do

K&t qud qué phan tich CFA thang do
(chuédn héa) nhan t6 SGT, SHL, NT va

(AVE) déu > 0,5. Do d6, cdc khdi niém dat yéu
cau vé do tin cdy tdng hop va phuong sai trich.
Céc chi s6 MSV (Binh phuong hé sd tuong quan)
va ASV (Trung binh phuong sai trich) ctia cdc
khdiniém déu nhé hon chi s6 AVE. Nhu vay, cdc
khdi niém dat gid tri phan biét. Theo k&t qua
phan tich CFA, hé s6 hdi quy chuin héa cia céc
bi€n quan sdt déu > 0,50 va ta't cd gid tri p =
0,000. Do vy, cdc bi€n quan sat déu dat gid tri
hdi tu.

5.3. Két qud kiém dinh mé hinh va gid thuyét
nghién citu

Ki€m dinh mo hinh nghién cttu: Hinh 2 trinh
bay két qudz SEM (chudn héa) ctia mo hinh, véi
Chi-square/df = 1,738 <5; GFI = 0,941, TLI =
0,973, CFI = 0,978 déu > 0,90; RMSEA = 0,050 <
0,08 nén dat yéu cau. Do vdy, m6 hinh nghién
ctu phu hgp véi dit li€u thi trudng.

Ki€m dinh cdc gid thuyé&t: Bang 2 trinh bay
két qua ki€m dinh cdc gid thuyét. SGT ¢é dnh
hudng tich cyc dé€n SHL & mic y nghia P = 0,000
< 0,001 va v6i trong s6 hdi qui cao nhit (A =
0,593). Ti€p theo NT dnh hudng d€n SHT & miic
¥ nghia P < 0,001 véi trong s& hdi qui A = 0,406.
SGT 4nh huéng d&€n NT & mic y nghia P < 0,001
véi trong s6 hoéi qui A = 0,399. SHL 4dnh hudng
d&€n NT & mic y nghia P < 0,001 véi trong s6 hoi
qui A = 0,378. Nhu vdy, bon gid thuy&t (H1, H2,
H3 va H4) cia nghién cttu déu phi hdp va dudgc
ch4p nhan.

6. K&t luan, ham ¥ va han ché&

Muc dich nghién cttu nay la khdm phd vai tro
trung gian clia niém tin gifta sy giao ti€p, sy hai
long va sy hgp tdc trong mdi quan hé NSX va
NPP, d6ng thdi xem xét dnh hudng cla sy giao
ti€p dén sy hai long gita NSX - NPP. K&t qua

Bdng 1. K&t qud phén tich CFA cdac gié tri thang do

SHT, v6i cdc chi s6: Chi-square/df = Khai niém CR AVE MSV ASV

1,368 < 5; GFI = 0,952; TLI = 0,987 va Sugiaotiép (SGT) | 0,897 | 0646 | 0317 | 0252

CFI = 0,989 déu > 0,90; RMSEA = 0,035 -

<0.08. Cdc chi s6 nay dat yéu ciu, nén | Suhailong (SHL) 0922 | 0749 | 0307 | 0,242

cdc thang do phi hgp. Niém tin (NT) 0849 | 0585 | 0317 | 0251
Béng 1 cho thay hé s& tin cdy tdng :

hop (CR) o ofio khéi miém SGT, SHL. Sy hop tac (SHT) 0920 | 0794 | 0203 | 0,172

NT va SHT déu > 0,7, phuong sai trich
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Nguén: Két qud phan tich CFA ciia tdc gid
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Hinh 2. Két qué SEM (chudn héa)
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BAng 2. K&t qud ki€m dinh gid thuyét
Gia thuyét Méi quan hé Trong s6 hi quy chuan héa () P Két qua
H1 (+) SGT->SHL 0,486 Phi hop
H2 (+) SGT->NT 0,399 Phi hop
H3 (+) SHL->NT 0,378 Phi hop
H4 (+) NT —> SHT 0,406 Phuhgp

nghién cttu cho thdy sy giao ti€p va sy hai long c6
dnh hudng tich cuc dén niém tin gita NSX va
NPP. Niém tin ciing 4nh hudng tich cuc dén sy
hdp tic giita hai bén. Nhu vay, c6 thé khing dinh
niém tin gilf vai trd trung gian gitta sy giao ti€p,
su hailong va su hgp tdc trong mdi quan hé NSX
va NPP sin phim nganh nhya & khu vuc
TP.HCM. Ngoai ra, sy giao ti€p ciing dnh hudng
tich cuc d€n sy hai long, gép phan gia ting niém
tin cho NSX va NPP.

DPé€ nang cao sy hgp tdc giita hai bén, NSX cin
gia ting su giao ti€p v4i NPP thong qua viéc ludn
cung cdp cho ho nhitng thong tin chinh xéc, kip
thdi vé gid cd, sdn phim, giao hang, d€ NPP hai
long va tin tudng NSX hon. Ngudc lai NPP ciing

Nguén: Két qud phan tich SEM clia tdc gid.

phdi tao niém tin cho cdc NSX biing viéc trao ddi
v6i ho nhitng dif liéu vé nhu ciu ctia khich hang,
d6i thl canh tranh, dy bdo xu huéng thi trudng
trong tudng lai, c6 nhu vy hai bén mdi tin tudng
va hdp tdc v6i nhau lau dai.

Nghién cttu nay tim hiéu vai trd trung gian clia
niém tin gitta sy giao ti€p, sy hai long va sy hdp
tac trong mdi quan hé NSX - NPP theo quan diém
ciia NPP. Nghién citu trong tudng lai nén khao sat
cdc doi tugng khdc nhu NSX, nha cung cip
nguyén vat liéu, ... Hodc nghién ctu trong nhirng
mdi quan hé khac hay nganh hang khic dé€ khai
quédt héa vai trd trung gian clia niém tin ddi vdi sy
giao ti€p, sy hai l1ong va sy hgp tdc trong moi
quan hé kinh doanh ®
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THE MEDIATING ROLE OF TRUST AMONG
COMMUNICATION, SATISFACTION, AND COOPERATION
IN THE MANUFACTURER-DISTRIBUTOR RELATIONSHIP
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Industrial University of Ho Chi Minh City

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.

Keywords: trust, communication, satisfaction, cooperation, manufacturer, distributor.
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