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Toém tat: Trong boi canh thudng mai dién tir phat trién nhanh, dich vu giao hang
khéng con la khau hau can don thuan ma tré thanh diém tiép xuc thuong hiéu quan
trong trong qua trinh hinh thanh niém tin céng ching. Bai viét phan tich hoat déng
quan tri niém tin céng chung trong truyén théng thuong hiéu ctia Giao Hang Nhanh
(GHN) va J&T Express tai Ha Noi giai doan 2020-2025, dua trén cac khai niém vé
niém tin céng chung, quan tri niém tin va md hinh diém ti€p xdc thuong hiéu. Nghién
cltu str dung phuang phap két hgp, gdbm phan tich tai liéu, nghién clu trudng hdp,
khao sat 200 phiéu hgp 1& va phdng van sau 6 trudng hgp. K&t qua cho thay, trong
pham vi mau khao sat, trai nghiém thuc té khi glfi/nhan hang 13 yéu t6 dugc lua chon
nhiéu nhat khi danh gia thuong hiéu, chiém 62,0%. TU dé, bai viét ggi y cac giai phap
quan tri dong bd diém cham, chuan héa nhan su tuyén dau va nang cao hd trg khach

hang.

1. D3t van dé

Su phat trién cla kinh té s6 va thuong mai dién ti (TMDT) da Iam thay déi vi tri cla
dich vu giao hang trong chudi gia tri tiéu dung. Giao hang chang cudi khéng con 14
khau hau can sau ban hang, ma tré thanh mét phan truc tiép cua trai nghiém mua sdm
truc tuyén. Cam nhan cla khach hang vé mét don hang khéng chi phu thudc vao san
pham hay gid cd, ma con chiu tac ddng bdi téc do giao hang, tinh trang hang hda, kha

nang theo ddi van don, thai dd nhan vién giao hang va cach doanh nghiép x{ Iy khiéu



nai.

B4o cdo Chi s6 TMDT Viét Nam ndm 2025 cho thay ndm 2024, TMDT Viét Nam dat
muc tang trudng khodng 27%, quy md thi trudng ban 1é truc tuyén dat khoang 32 ty
USD (Hiép héi Thuang mai dién t Vit Nam (VECOM), 2025). Bao cédo Digital 2025
cling ghi nhan Viét Nam c6 79,8 triéu ngudi dung Internet va 76,2 triéu dinh danh
ngudi dung mang xa hdi vao dau ndm 2025 (Kemp, 2025). Nhiing sé liéu nay cho
thay ngusi tiéu dung ngay cang hién dién sau trong méi trudng s6, dong thdi cé kha

nang danh gia, phan hoi va lan truyén trai nghiém dich vu nhanh chéng hon.

Tai Ha Noi, nhu cau mua sam truc tuyén I6n tao diéu kién cho dich vu giao hang phat
trién, nhung cling dt ra nhiéu thach thic do mat do dan cu cao, giao théng phtrc tap,
nhiéu ngd nhd va ap luc giao nhanh trong gid cao diém. Trong bdi canh dé, khoang
cach gilra I8i hita truyén théng va trai nghiém thuc té dé bdc 16. Nhitng cam két nhu
giao nhanh, ding hen, an toan, minh bach chi c¢é gia tri khi dugc khach hang kiém

chuing trong qua trinh st dung dich vu.

Bai viét ti€p can thuang hiéu giao hang théng qua mé hinh diém ti€p xuc dich vu, goém
nén tang s6, nhan su tuyén dau, hé sinh thai TMDT va kénh ho trg khach hang. Trén
cd s& do, bai viét phan tich hoat ddng quan tri niém tin cdng chung trong truyén thong
thuong hiéu cuia GHN va J&T Express tai Ha Noi giai doan 2020-2025, tap trung tra
16 ba cau hoi: niém tin cdng chung déi véi thuang hiéu giao hang dugc hinh thanh qua
nhitng yéu t6 nao? GHN va J&T Express cé diém khéac biét gi trong quan tri niém tin
thuang hiéu? Cac don vi giao hang can lam gi dé nang cao hiéu qua quan trj niém tin
cdng ching? Diém mdi cla bai viét I3 tiép can truyén thdng thuong hiéu giao hang
nhu mdt qué trinh quan tri niém tin dua trén trai nghiém dich vu thuc té, thay vi chi xem

xét truyén théng & binh dién quang ba hinh anh hodc nhan dién thuang hiéu.
2. Phuceng phap nghién ctru

Bai viét str dung cach tiép can két hgp giira dinh tinh va dinh lugng. Phucng
phap nghién ctru tai liéu dugc st dung nham hé théng héa co sé ly luan vé
thuong hiéu, quan tri truyén théng thuong hiéu, niém tin céng ching,

marketing dich vu, diém tiép xtc khach hang, logistics, thuagng mai dién tir va



truyén thong s6. Céc tai liéu ly luan trong va ngoai nuéc dudc dung dé xay
dung khung phan tich vé quan tri niém tin céng ching trong truyén théng
thucong hiéu ctia cac don vi giao hang.

Bén canh dd, bai viét st dung phucng phap nghién cttu trudng hop déi véi GHN va
J&T Express tai Ha NGi giai doan 2020-2025. Bay la hai thueng hiéu giao hang cé
muc do hién dién rd trong hoat déng thuong mai dién ti, cé hé théng nhan dién
thuang hiéu tuong déi ndi bat va thudng xuyén xuat hién trong trai nghiém gli/nhan

hang cua ngudi tiéu dung.

Khao sat bang bang hdi dudc thuc hién véi 200 phiéu hdp 1é tai Ha Nbi. Péi tugng
khdo sat la nhirng ngudi da tirng gui hang, nhan hang, quan ly don hang ho3c tiép xuc
vdi dich vu cua it nhat mét trong hai thuong hiéu GHN va J&T Express trong qua trinh
mua ban truc tuyén. Mau khao sat dudc lua chon theo phuong phap thuan tién, tap
trung vao cac nhém cd trai nghiém thuc té véi dich vu giao hang nhu ngudi mua hang
online/nguGi nhan hang, chu shop online/ngudi ban hang, ngudi gui hang ca nhan va

nhan vién doanh nghiép cd st dung dich vu giao hang.

Bang hoi dugc thiét ké theo hudng trung 1ap, khdng yéu cau ngudi tra 16i xép hang
thuang hiéu tét — xau hodc dua ra két luan tuyét déi vé chat lugng dich vu cua tiing
doanh nghiép. N&i dung khdo sét tap trung ghi nhan céc diém tiép xuc thuong hiéu,
yéu t6 nhan dién, cdm nhan vé trai nghiém dich vu, kha ning tra ctru van don, thai do
nhan vién giao hang/nhan vién buu cuc, kha ning hd trg khach hang va anh hudng
cUa hoat déng truyén thédng dén danh gia thuang hiéu. Cac cau hdi danh gia dugc xay
dung theo cling hé tiéu chi va thang do déi véi GHN va J&T Express nhdm han ché

thién Iéch trong so sanh.

Phdng van sau dudc thuc hién véi 6 trudng hop lién quan, gdm chl shop online,
ngudi mua hang truc tuyén, ngusi gi hang ca nhan va dai dién phu trach truyén
théng/marketing trong linh vuc giao hang. Di¥ liéu phdng van sau dudc s dung dé bd
sung, giai thich va déi chiéu véi két qua khao sat dinh lugng, qua dé lam rd hon trai
nghiém gUi/nhan hang, muc dé tin tudng déi vdi thuang hiéu, cdm nhan vé nhan vién

giao hang, kha ndng tra clru van don, xU ly khiéu nai va su khac biét giita cam két



truyén thdng vdi trai nghiém thuc té.

D{f liéu khdo sat dudc tdng hop theo ty I1& phan trdm va diém trung binh thang do 5
murc; dif liéu phdng van sau dudc st dung dé bd sung va gidi thich thém cho cac két
qua dinh lugng. Do str dung mau thuan tién véi quy mé 200 phiéu khao sat hgp 1é va 6
phdng van sau, két qua nghién ciu khéng dai dién cho toan bd khach hang ciia GHN
va J&T Express tai Ha Noi. Cac nhan dinh trong bai viét chi phan 4nh cdm nhan cla
nhém ngudi tham gia khao sat, phéng van va dugc st dung vSi muc dich nghién citu
khoa hoc, khdng nham xép hang, quang ba hodc dua ra két luan tuyét déi vé chat

lugng dich vu cuia bat ky doanh nghiép n3o.

Khung phan tich cuia bai viét dudc xac dinh nhu sau: diém tiép xtc s6, nhan sy tuyén
dau, hé sinh thai thuang mai dién tir va ho trg khach hang 1a cac nhém yéu t6 tac dong
dén qua trinh hinh thanh niém tin céng chung; niém tin céng ching sau dé anh hudng

dén danh gia thuang hiéu giao hang.

M& hinh phan tich cé thé khai quat nhu sau:

_*
s o Y

[

Hinh: Khung phan tich quan tri niém tin cdng ching trong truyén théng thuong hiéu

cuUa cac don vi giao hang

3. Két qua va thao luan
3.1. Ca sé ly thuyét va khung phan tich

Trong linh vuc dich vy, quan tri truyén théng thucng hiéu va quan tri niém tin céng
ching cé méi quan hé chat ché nhung khéng déng nhat. Quan tri truyén théng

thuong hiéu tap trung vao xay dung, truyén tai va diéu chinh thdng diép, hinh anh,



nhan dién thuang hiéu; trong khi quan tri niém tin cdng chung hudng téi muc tiéu rong
hon 13 tao 13p, duy tri va cling ¢d su tin tudng clia khach hang, déi tac va cac nhém
coéng chuing lién quan. N6i cach khéc, truyén théng thucng hiéu 1a céng cu thé hién
cam két clia doanh nghiép, con quan tri niém tin céng chung 13 qua trinh bao dadm céc

cam két dé dudc kiém chirng qua trai nghiém thuc té.

Trong bai viét nay, niém tin cdng ching dugc hiéu 1a su ky vong tich cuc cla cong
ching déi véi ndng luc, tinh minh bach, trdch nhiém va su nhat quan cla doanh
nghiép trong qua trinh cung cdp dich vu. Quan tri niém tin cdng chuing 14 qua trinh
doanh nghiép chl dong nhan dién, xay dung, duy tri va diéu chinh cac yéu t6 anh
hudng dén muc dd tin tudng clia cdng chung. Dai véi cac don vi giao hang, niém tin
khong chi dugc hinh thanh tu thong diép quang ba, ma con ti kha nang thuc hién IGi
hira thuong hiéu trong céc tinh huéng cu thé nhu giao ding hen, cap nhat trang thai
don hang, bao ddm hang hda, x{ ly khiéu nai va ho trg khach hang.

Theo céch tiép can cua Kotler va Keller, thudng hiéu cé thé dugc hiéu I3 t6 hgp céc
yéu t6 nham xac nhan san pham, dich vu ctia ngudi ban va phan biét véi déi tha canh
tranh (Kotler & Keller, 2016). V@i doanh nghiép giao hang, thuang hiéu khéng chi
dudc nhan biét qua tén goi, biéu tugng hay mau sac nhan dién, ma con dudc kiém
chiing qua téc dd giao hang, kha ndng tra cltu van daon, chat lugng hd trg khach hang

va muc do 6n dinh cla trai nghiém dich vu.

Céch tiép can marketing dich vu cho thay chat lugng dich vu va trdi nghiém khach
hang dugc hinh thanh qua nhiéu diém ti€p xuc gilta khach hang véi doanh nghiép
(Zeithaml et al., 2018). Lemon va Verhoef nhan manh rang: “Customers now interact
with firms through myriad touch points in multiple channels and media” (Lemon &
Verhoef, 2016). Diéu ndy cd y nghia quan trong déi véi linh vuc giao hang, bai mdi 1an
khach hang tiép xtc véi website, ing dung, tin nhan van don, shipper, buu cuc, tdng

dai hodc kénh khiéu nai déu cd thé tdc dong dén danh gia cla ho vé thuang hiéu.

Trong méi trudng s6, niém tin con gan véi tinh minh bach cdia dif liéu, do tin cay cla
thong tin va kha ning kiém ching trai nghiém qua céac nén tang truc tuyén. Theo
Hochstein et al. (2025), niém tin sd ctia ngudi tiéu dung phu thudc vao méi trudng

thdng tin c6 kha nang gidm thiéu su nghi ngs déi véi ndi dung bi trinh bay sai léch



hodc thiéu vang. Nhan dinh nay cho thay trong béi canh thuong mai dién t, niém tin
cla khach hang phu thudc nhiéu vao mic dé minh bach, day du va kha nang kiém
ching cudia théng tin. Déi véi dich vu giao hang, dif li&u van don, phan héi khach hang,
danh gia trén san thuong mai dién t va théng tin xt ly sy c¢d déu la cac yéu té gdp

phan hinh thanh niém tin so.

Céc nghién cliu gan day cling cho thay niém tin ¢4 vai trd quan trong trong trai nghiém
mua sadm truc tuyén. Guo, Zhang va Xia (2023) cho rang trong béi cdnh mua hang
truc tuyén, su hai 1dng va long trung thanh cutia khach hang chiu anh hudng bdi kha
nang st dung website, thiét k& giao dién va niém tin. Tai Viét Nam, thucng mai dién tu
tiép tuc ting trudng nhanh, kéo theo yéu cau ngay cang cao déi vdi logistics va giao
hang ching cudi. Cuc Thuang mai dién t va Kinh té s6 - B6 Céng Thuang (2025)
cho biét logistics la yéu t6 quan trong cutia thuong mai dién tl, trong dé cac doanh
nghiép giao hang lién tuc ma réng mang Iudi va dau tu céng nghé dé téi uu quy trinh
giao nhan. B4o céo Logistics Viét Nam 2024 ciing nhan manh vai trd cutia dif liéu, ha
tang va dich vu logistics trong phat trién thusng mai va thueng mai dién t (Bd Céng
Thuong, 2024).

TU céc cd s& trén, bai viét xac dinh khung phan tich quan tri niém tin céng chuing trong
truyén théng thuong hiéu cla cac don vi giao hang gébm bén nhém diém tiép xuc
chinh: diém ti€p xtic s6, nhan su tuyén dau, hé sinh thai thuong mai dién t va ho trg
khach hang. Cac diém ti€p xuc nay tdc dong dén qué trinh hinh thanh niém tin cong
chuing, tUr dé anh hudng dén danh gia thuang hiéu giao hang. Trong pham vi nghién
clru, GHN va J&T Express dugdc phan tich nhu hai trudng hgp nhdm nhan dién xu
hudng hinh thanh niém tin thuong hiéu qua céc diém tiép xuc dich vu. Két qua khao
sat va phdng van cho thay, trong nhdm ngudi tham gia nghién cttu, GHN dugc lién
tudng nhiéu hon t3i cac yéu té cdng nghé, trong khi J&T Express dudc nhan dién
nhiéu hon qua yéu t6 thj gidc, dd phu va tuong tac truc tiép véi khach hang.

3.2. Céac yéu té anh hu'dng dén niém tin cong chiing déi véi thu'ang hiéu giao
hang

Trong pham vi 200 phiéu khao sat hdp 1é tai Ha Ndi, trai nghiém thuc té khi gtri/nhan
hang 1a yéu t6 dudc ngudi tra I5i lua chon nhiéu nhat khi danh gia thuong hiéu giao



hang, chiém 62,0%. Tiép theo la thai dd nhan vién giao hang/nhan vién buu cuc Vi
44,0%; trang thai don hang va kha nang tra ctu van don véi 40,0%; kha nang xu ly
khi€u nai/su c6 véi 37,0%. Trong khi dé, quang céo va ndi dung truyén théng chiém
18,0%. Do day 13 cau hoi nhiéu lua chon, cac ty 1é trén phan anh tan suat lua chon cua

tirng yéu td trong nhdm khao séat va khéng cdng thanh 100%.

Két qua nay, két hop vdi dif liéu phdng van sau 6 trudng hgp, cho thay trong nhém
ngudi tham gia nghién ciu, niém tin déi vdi thuong hiéu giao hang cé xu hudng gan
nhiéu vdi trdi nghiém dich vu thuc t& hon 13 quang cdo don thuan. Can nhan manh
rang két qua nay phan anh xu hudng cadm nhan trong pham vi mau nghién ctu, khéng

dai dién cho toan b khach hang cua cac doanh nghiép giao hang tai Ha Noi.

3.3. Xu huéng nhan dién niém tin thuong hiéu qua trudng hop GHN va J&T
Express

Trong pham vi bai viét, niém tin céng nghé dudc hiéu 1a niém tin hinh thanh t&r cam
nhan cua khach hang vé nang luc hé théng, dif liéu, tinh chinh xac va kha ning van
hanh 6n dinh ctia doanh nghiép. Niém tin cam xuc [a niém tin hinh thanh ti sy quen
thudc, nhan dién thuong hiéu, thai do nhan vién, cdm giac gan gii va trai nghiém
tuang tac truc tiép vai thuang hiéu.

Trén co s6 két hop két qua khao sat 200 phiéu hgp & va phdng van sau 6 trudng hap,
GHN va J&T Express dugc xem xét nhu hai trudng hgp nghién ciru nham lam rd cach
cac diém tiép xtic thuong hiéu cd thé tac ddong dén niém tin céng chung. Céc két qua
dudi day phan anh cdm nhan ctia nhdm ngudi tham gia khao sét va phdng van, khong
nham dua ra két luan x&p hang ho3c danh gia toan dién vé chat lugng dich vu cla hai
doanh nghiép. Trong pham vi mau nghién ctru, GHN dudc ngudi tra I6i lién tudng
nhiéu han téi cac yéu té cdng nghé, quan Iy don hang va hd trg chi shop online; trong
khi J&T Express dugc nhan dién nhiéu han qua nhan dién thj gidc, dd phu, hinh anh

nhan vién giao hang va su xuat hién trén cac nén tang thusng mai dién tu.

Péi vai GHN, céc diém tiép xtc ndi bat gdbm website/iing dung, tra cttu van dan, théng
bdo don hang va su gan két véi hé sinh thai Shopee. Trang tra ctru van don clia GHN

cho thay doanh nghiép chu trong cung cap théng tin theo déi don hang trén nén tang



s6 (Giao Hang Nhanh, n.d.). Két qua khao sat cho thay khach hang nhan biét GHN
qua tén GHN/Giao Hang Nhanh chiém 55,0%; dong phuc nhan vién giao hang chiém
46,0%; mau sic nhan dién chiém 45,0%; don hang tu Shopee chiém 43,0%;
website/iing dung chiém 39,0%; tin nhan/théng bdo van don chiém 38,0%. Khi nhac
dén GHN, cac lién tudng ndi bat Ia GHN, phu hgp véi chti shop online, quan Iy don

hang thuan tién, COD/ddi soét tién thu hd va nang luc cdng nghé.

TU dif liéu khdo sat va phdng van trong pham vi mau nghién cttu, GHN dugc ngudi tra
|&i lién tudng nhiéu hon téi khuynh hudng xay dung niém tin dua trén céng nghé va
kha ndng quan ly don hang. Céch tiép can nay phu hgp véi nhém khach hang chuyén
nghiép nhu chu shop online, doanh nghiép TMDT va cac nha ban hang cd san lugng
don 6n dinh. M&t s6 y kién khao sat va phdng van cho thay GHN con cd thé cai thién
kha nang tao két ndi cdm xuc véi nhdm khach hang tré va ngudi ban hang nhd 18, bén

canh céc Igi thé vé cong nghé, app/website va quan Iy don hang.

V&i J&T Express, trong pham vi nhdm ngusi tham gia khao sat va phdng van, thuong
hiéu dudc nhan dién nhiéu hon qua cac yéu 6 thi gidc, dé phd buu cuc, hinh anh nhan
vién giao hang va su xuat hién trong cac don hang TMDT, dic biét 1a TikTok Shop.
Trang tra cttu ctia J&T Express Viét Nam thé hién chiic ndng theo ddi van don va kénh
thdng tin khach hang, gép phan hinh thanh trai nghiém tiép xuc sé clia ngusi dung véi
thuong hiéu (J&T Express Viét Nam, n.d.). K&t qua khao sat cho thay khach hang
nhan biét J&T Express qua mau dd - trdng dac trung chiém 62,0%; dong phuc nhan
vién giao hang chiém 54,0%; xe may/xe tai giao hang chiém 44,0%; buu cuc/diém gui
hang chiém 42,0%; don hang ti TikTok Shop chiém 40,0%; tin nhan/thdng béo van
don chiém 36,0%.

Tuy nhién, mdt s6 y kién trong nhdm khao sat va phéng van cho thay J&T Express con
can cai thién tinh déng nhat trong trdi nghiém khach hang giita cac buu cuc, khu vuc
va kénh ho trg. Két qua khao sat cho thay J&T Express dat 3,42/5 & tiéu chi dé lién hé
khi can hé trg va 3,34/5 & tiéu chi xtr Iy khi€u nai/su c6 kip thai. Ngoai ra, mot s6 ngudi
tra I0i phan anh tinh trang giao hang cham, trang thai don hang cap nhat chua rd rang,
xU 1y khi€u nai con cham, khd lién hé bdé phan chdm séc khach hang va trai nghiém

gilfa cac buu cuc chua dong déu.



Két qua khao sat cling cho thay cac diém tiép xtic TMDT ¢ vai trd quan trong trong
hinh thanh nhan dién thuang hiéu giao hang: 52,0% ngudi tra I8i thudng tiép xdc Vi
dich vu giao hang khi nhan hang tu Shopee; 38,0% qua TikTok Shop; 35,0% qua
Facebook/Zalo shop va 31,0% qua Lazada/Tiki hodc cac san khac. Trong pham vi bai
viét, Shopee dudc xem 14 diém ti€p xuc ndi bat déi véi GHN, con TikTok Shop la diém

tiép xtc ndi bat doi vai J&T Express.

Tiéu chi GHN J&T Express

Xu hwong lién : C
, . Gan voi yéu to nhan dién
twong chinh trong | Gan vdi yéu to cong nghe p
. va tirong tac trwe tiép
maiu nghién ciru

Piém tiep xic _
N Shopee TikTok Shop
TMDPT noi bat

Mau do, shipper dé nhén

Lién twéng Giao nhanh, quan 1y don, ,
A biét, TikTok Shop. buu
thwong hien COD, cong nghé
cuc rong
Nhom khach hang

- s ) . ) Khach hang tre, shop
dwoc nhac deén Chu shop online, nha ban _ N
livestream, ngwroi ban

nhiéu hon trong hang TMDT iTok Sh
ikTo op

miu nghién ciru

Yéu to dwge nguwoi _
. . App/website, tra ctru don, Nhan dién thi giac, dd
tham gia nhan dien ] )
quan ly COD phu, kha nang lan toa
tich cwe

Diém can cai thién _ , Trai nghiém gitra cac buu
Phan hoéi va xu ly khiéu nai _ .
dwoc ngwdi tham ‘ o cuc/khu vic can dong
can ro rang, kip thoi hon .
gia phan anh deu hon

Bang: Xu hudng nhan dién niém tin thucng hiéu qua trudng hop GHN va J&T

Express trong pham vi mau nghién cttu tai Ha Noi

Ngudn: Tac gia téng hap tU két qua khdo sat 200 phiéu hgp 1é va phdng van sau 6
trudng hop; bang chi phan anh xu hudng nhan dién va cdm nhan trong pham vi mau

nghién clu, khéng cé y nghia xép hang chat lugng dich vu giita cac thuang hiéu.



3.4. Nhirng diém nghén trong quan tri niém tin cong chiing

TU két qua khao sat 200 phiéu hdp Ié va phdng van sau 6 trudng hop, cé thé nhan
dién mot s6 diém nghén trong quan tri niém tin céng ching cdia cac don vi giao hang
tai Ha Noi. Cac diém nghén nay dudc rut ra tr cdm nhan ctia nhdm ngudi tham gia
nghién cttu va dugc st dung nhu co s& tham khao dé dé xuat giai phap, khdng nham

két luan tuyét doi vé toan bd hoat déng cuia cac doanh nghiép.

Trudc hét 14 su chua tuong thich gilta cam két truyén théng va diéu kién van hanh
thuc té. Cac thdng diép nhu giao nhanh, ding hen, linh hoat dé bi anh hudng bdi mat
do6 giao théng cao, nhiéu ngd nho va ap luc giao nhanh trong gid cao diém. Két qua
khao séat cho thay 64,0% ngudi tra I3i cho rang trai nghiém thuc té khi gifi/nhan hang
cd Itc khac véi nhitng gi thuong hiéu quang ba hodc cam két; trong dé 38,0% cho
rang diéu nay 1dam gidm manh niém tin vao thuong hiéu, con 41,0% van cé thé chap

nhan néu van dé dugc xu ly tot.

Thu hai 1a ap luc kiém soat chat lugng khi ma rong dé phu. Viéc phat trién mang Iugi
buu cuc, déi ngii giao hang va cac diém tiép xuc gilp tdng nhan dién thuong hiéu,
nhung cling 1am gia tdng yéu cau chuan hda trai nghiém. Su khac biét gilta cac buu

cuc, khu vuc va nhan su giao hang ¢ thé dan dén trai nghiém khdng dong nhat.

Thu ba la n3ng luc quan tri danh tiéng sé chua theo kip mic dd hién dién truc tuyén.
Khi c6 van dé phét sinh, khach hang cé nhu cau hé trg qua nhiéu kénh nhu téng dai,
chat trén Ung dung/website, san TMDT va fanpage Facebook. Vi vay, doanh nghiép
can quan tri déng bd nhiéu ké&nh phan hoi, thay vi chi tap trung vao cac kénh quang
ba.

3.5. Ggi y giai phap quan tri niém tin cong chuing tir két qua nghién ciru

TU két qua khao sat 200 phiéu hgp 1& va phdng van sau 6 trudng hdp, ¢ thé thay
trong pham vi nhdm ngudi tham gia nghién cu, niém tin céng ching déi véi thuong
hiéu giao hang chiu anh hudng truc tiép tir trai nghiém thuc té, thai dd nhan vién giao

hang/nhan vién buu cuc, kha ndng tra ctu van dan va céach x{ ly khiéu nai.



ThU nhat, nang cao nhan thirc clia cac chd thé tham gia quan tri truyén théng thucng
hiéu. Quan tri niém tin céng chung khdng chi [a nhiém vu clia bd phan truyén théng,
ma con lién quan dén van hanh, céng nghé, chadm séc khach hang, buu cuc va doi
ngl giao nhan. Méi diém tiép xuc véi khach hang déu cé thé anh hudng dén hinh anh

thuong hiéu.

ThU hai, hoan thién quy ché va quy trinh quan trj truyén thong thuong hiéu. Cac don vi
giao hang can cé quy trinh phdi hop ré gilra truyén théng, van hanh, cdng nghé va
cham séc khach hang trong cap nhat trang thai don hang, tiép nhan phan anh, xt ly
dan hoan, khiéu nai va bdi thudng.

Tht ba, déi mdi ndi dung truyén théng theo hudng lay hanh trinh khach hang lam
trung tdm. No&i dung truyén théng can xuat phat tir nhitng van dé khach hang quan
tam nhu tao don, 18y hang, tra cttu van don, thdi gian giao du kién, phi van chuyén, doi

soat COD, xU ly don hoan, chinh sach bdi thudng va kénh khiéu nai.

Th tu, d6i méi phuong thic truyén théng theo hudng quan tri dong bd cac diém
cham. Cac kénh nhu website, ('ng dung, tin nhan van don, tdng dai, fanpage, san
thuong mai dién U, buu cuc va nhan vién giao hang can cung cap théng tin théng

nhat, rd rang va kip thai.

Thu ndm, tdng cudng dao tao doi ngl tuyén dau. Shipper, nhan vién buu cuc, téng dai
vién va nhan vién cham séc khach hang can dugce dao tao vé chuan giao tiép, ki nang

XU ly tinh huéng, thai dé phuc vu va trach nhiém bao vé hinh anh thuang hiéu.

Th séu, dau tu nguén luc, ha tang va céng nghé. Céng nghé can dugc s dung dé
cap nhat van dan chinh xac, canh bao don hang cé nguy ¢ cham tré, luu vét qua trinh

xUr Iy khi€u nai va theo d&i chat lugng phan hoi khach hang.

Nhu vay, quan tri niém tin céng ching trong truyén théng thuang hiéu ctia cac don vi
giao hang can dudc trién khai dong bo tir nhan thic, quy trinh, ndi dung, phucng thirc
truyén théng dén nhan luc va céng nghé&, nhdm bao ddm su théng nhat gitra théng

diép truyén thdng va trai nghiém thuc té ctia khach hang.



4.Két luan

TU nghién cutu trudng hgp GHN va J&T Express tai Ha NOi, trén co s& khao sat 200
phiéu hgp I& va phdng van sau 6 trudng hgp, cé thé thay quan tri niém tin cdng chung
trong truyén théng thuang hiéu clia cac don vi giao hang khéng thé chi dirng 6 quang
ba hinh anh hay gia tdng nhan dién. Trong pham vi mau nghién ctru, niém tin cua
khach hang dugc hinh thanh qua céac trdi nghiém cu thé nhu téc do giao hang, tinh
trang hang hda, kha nang tra ctu van don, thai do nhan vién, chat lugng hé trg khach

hang va cach xut Iy su co.

Két qua khao sat cho thay trai nghiém thuc té khi gifi/nhan hang 13 yéu t6 dugc lya
chon nhiéu nhat khi danh gia thuang hiéu, chiém 62,0%. Diéu nay cho thay I5i hita
thuong hiéu trong linh vuc giao hang chi c¢é gia tri khi dugc kiém ching bang chat
lugng thuc thi va su nhat quan trong toan bd qué trinh khach hang tiép xtc véi dich

vu.

Trong pham vi mau khao sat va phéng van, GHN dugc lién tudng nhiéu hon téi cac
yéu t6 cdng nghé nhu app/website, quan Iy don hang, COD va tra cttu van dan; trong
khi J&T Express dugc nhan dién nhiéu hon qua mau sic thuong hiéu, dé phu buu cuc,
hinh anh nhan vién giao hang va su hién dién trén cac nén tang thuong mai dién tu
nhu TikTok Shop. Cac két qua nay chi phan anh cadm nhan ctia nhém ngudi tham gia

nghién cldu, khong dai dién cho toan bd khach hang cua hai doanh nghiép.

Trong bdi canh thuong mai dién t tiép tuc phat trién, cac don vi giao hang can
chuyén tU tu duy truyén thdng ngdn han sang quan tri niém tin dai han, théng qua su
phoi hgp dong bd gilta truyén thdng, van hanh, chdm séc khach hang va cdng nghé;
doéng thdi chu trong minh bach dif liéu van don, chuan héa nhan su tuyén dau, nang

cao hd trg khach hang va quan tri déng b cac diém cham.

Nghién ctru con ¢6 gidi han do khao sat dugc thuc hién véi 200 phiéu hgp 18 tai Ha
Noi theo phuong phap chon mau thuan tién va phéng van sau 6 trudng hop. Cac
nghién clu tiép theo cé thé md rong mau khao sat sang cac do thij I6n khac, so sanh
thém céc doanh nghiép giao hang ndi san va ngoai san, hoac két hgp dif liéu van hanh
ndi bd dé kiém chiing sau hon tac dong cua tirng nhém diém tiép xuc dén niém tin

cdng chung./.
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