BO THONG TIN VA TRUYEN THONG
HQC VIEN CONG NGHE BU'U CHINH VIEN THONG

PO THI LAN ANH

ANH HUONG TU SU LINH HOAT CUA NHA CUNG
CAP DICH VU TOI LONG TRUNG THANH CUA
KHACH HANG TO CHUC: NGHIEN CUU TRONG
LINH VUC DICH VU BUU CHINH TAI VIET NAM

LUAN AN TIEN ST QUAN TRI KINH DOANH

HA NOI, NAM 2023




HQC VIEN CONG NGHE BU'U CHINH VIEN THONG

PO THI LAN ANH

ANH HUONG TU SU LINH HOAT CUA NHA CUNG
CAP DICH VU TOI LONG TRUNG THANH CUA
KHACH HANG TO CHUC: NGHIEN CUU TRONG
LINH VUC DICH VU BUU CHINH TAI VIET NAM

Chuyén nganh : Quan tri kinh doanh
M3 s6 : 9.34.01.01

LUAN AN TIEN SI QUAN TRI KINH DOANH

NGUOI HUONG DAN KHOA HQC
1. GS. TS. BUI XUAN PHONG
2. PGS. TS. NGUYEN THI MINH AN

Ha Noi, nim 2023




MUC LUC
IMIUGC LUC ...ttt b et e bt et e e bt et e b nneenee e i
DANH MUC BANG .....ooooioiieieeeeeeee oottt v
DANH MUC TU VIET TAT ...ccoooiiiiieeeeeeeeeeeeeeiee s ses s sesasssssae s sesssn e Vii
PHAN MO DAU ....ccooooviiiiiiess st 1
1. Su can thiét ctia d& tai NERIEN CTUU....ov.veeveeeeceeeeeeee s 1
2. MUC ti€U NZRIEN CUU....vviiiiiiie ittt et bre e s nnbee s 3
3. Cau ho1 NEHIEN CUU.....veiiiiiiiiccic e 3
4. D6i trong va pham Vi NGHIBN CUU .....cvvvveeeeeeseeeese st enes s 4
5. Phuong phap nghi€n ClU .......cooviiiiii e 4
6. KEL CAU CTUA TUAN A1ttt ettt ettt ettt ettt ee et ee e e e ee e 6
CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU LIEN QUAN PEN PE TAI LUAN
AN Lo 7
1.1 Tong quan nghién ciru vé 1ong trung thanh cia khach hang.................c..c......... 7
1.1.1 Cac hudng nghién ctru chinh vé 1ong trung thanh ciia khach hang..............cc........ 7
1.1.2 Tong quan nghién ctru vé long trung thanh ctia khach hang t6 chuc.................... 10

1.1.3 Tong quan nghién ctru vé 10ng trung thanh cua khach hang t6 chirc v6i nha cung

TR« 11C) g U 15
1.2 Tong quan nghién ciru vé s inh hoat..........c..cccoocovvivveiveiieeceeee e 19
1.2.1 Téng quan nghién ctru vé su linh hoat trong ndi b cONG ty .....vvveeververeerrreenn, 19
1.2.2 Tong quan nghién ctru vé sy linh hoat trong chudi cung Gng ..........c..ccoevevvrveneene. 21

1.3 Tong quan nghién ciru vé anh hwéng tir sw linh hoat ciia nha cung cip dich vu

t6i 1ong trung thanh ciia Khach hang t0 chirc ..............cccovvveveeveceeeeeeeeeee e, 28
1.4. Két lun tir tong quan nghién ciru va xac dinh khoang trong nghién ciru......31
1.4.1 Két luan tlr tong quan NZRIEN CUU .....vvvevereereeceeeeeeeeseesesseeeseeses e 31
1.4.2 Xéc dinh khoang tréng NGHIN CU ........cvvvecvececeeeeeeeese e 34
1.5 TOM tAt CAWOME ..ot 34
CHUONG 2: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU........ccccoevveurnnn. 36
2.1Swlinh hoat...........ooooiiii 36

2.1.1 Khai ni€ém su linh hoat .........ccoooiiiiiii e 36



2.1.2 Vai tro ciia su linh hoat..........ooooiiiii e 41
2.2 Long trung thanh ciia Khach hang...............cccccoovii i, 44
2.2.1 Khai niém Iong trung thanh ctia khach hang............cccceviiiiiiiii e, 44
2.2.2 Phan loai long trung thanh ctia khach hang............ccccoooii 49
2.2.3 Vai tro cua long trung thanh ctia khach hang...........ccccevviiiiii e, 54
2.2.4 Cac nhan té anh huéng dén 10ng trung thanh cua khach hang to chtc................ 56

2.3 Anh huéng tir sy linh hoat ciia nha cung cip dich vu téi 1ong trung thanh caa
khach hang t6 chirc va mé hinh nghin ciu...........cc.cooooveveverveceeieeese e 59

2.3.1 Anh hudng tir su linh hoat ctia nha cung cap dich vu téi 10ng trung thanh ciia khach

NANE 10 CHTEC. ...ttt ettt en sttt n ettt ettt en sttt en s s enaes 59
2.3.2 MO hinh nZhi€n CUU.......cccviiiiiiii 64
2.3.3 Tong hop dé xuat thang do ludng cac khai niém nghién ciu ........co.cvvvvervcvnenne, 66
2.4 TOM tAt CHWONE 2.....oooeveee ettt 71
CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU .......ccccoonviinminriciinnenseeninnn, 73
3.1 Quy trinh n@hin CUU .......ocooiiiiiiiii s 73
3.2 Nghién ciru dinh tinh..................ocii 75
3.3 Nghién ctru dinh Iwgm@.............oooiiiiiii e 76
3.3.1 XA4C dinh MAU KNAO SAL ...vvvevieeceeveieeecceeees ettt 76
3.3.2 XAy dung phicu KNAO SAt ........coveevevereieeeseseseeee et tenes s 77
3.3.3 Ti€n hanh KNAO SAL.......vvvuurvrreererieeseeieessensssses ettt 77
334 XU LY AT HEU ..o 78
3.4 TOM tAt CRWOME 3 ..ottt 83
CHUONG 4: BOI CANH NGHIEN CUU VA KET QUA NGHIEN CUU........... 85
4.1 Khai quat vé dich vu buu chinh va thi trwong dich vu buu chinh tai Viét Nam.
....................................................................................................................................... 85
4.1.1 Dich vu butl chinh .......cooiiiii e 85
4.1.2 Thi truong dich vu buu chinh tai Vi€t Nam .........cccoooviiiiiiiiiii e 93
4.2 Két qua nghién ciru dinh tinh..............c..cooooieiiieieeeeeeeecece s 97

4.2.1 Long trung thanh cta khach hang t6 chirc va sy linh hoat ctia nha cung cip dich

VU DUU ChINN Lo e e e s earr s 97



4.2.2 Hoan thién thang do cac khai ni€ém nghién clru ... 104
4.3 Két qua nghién cteu dinh TN, ............coovveeeieeeeeeeeeee e 105
4.3.1 CO CAU MAU NERIBN CUU ..ottt 105
4.3.2 Kiém dinh thang @0 .........coeveveveeveerieeieeieeesesieses s seses sttt 106
4.3.3 Kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét nghién clu.........coovveevveeveeeeeeeeeee 114
4.3.4 Kiém dinh bién trung Ian ..........covceveveevrecereesseesesesesseesesesesseseess s es s 118
4.5 TOM AL CHWOME F........ooeeeeee et 118
CHUONG 5: THAO LUAN VA KHUYEN NGHI .........c..cooovvvmrinrereeerenieeeen, 120
5.1 Thio luin vé cac Két qUA NGHIEN CHU............c..covveveeeeeeeeceee e 120
5.2 Mot s6 khuyén nghi véi cac nha cung cap dich vu buu chinh......................... 122
5.2.1 Trién vong phat trién ctia dich Vi bt Chinh......ovoveeeeeeeee e 122
5.2.2 Mot s6 khuyén nghi véi cac nha cung cap dich vu buu chinh nham gia ting 1ong
trung thanh ctia KhAch hANG t0 ChTC ........cvvveveeviesevceeeeesee s 124
5.3 Nhirng dong gop ma&i ctlia Tuldn An ... 130
5.4 Han ché ciia nghién ctru va huéng nghién ciru tiép theo ............co.coocevevvnene. 131
5.4.1 Han ché clla NZHIBN CUUL........evveeeceeseceiseesesessestssssessesesessessessssssssessenessessssesnes 131
5.4.2 Hudng nghién clit ti€P the ........eivevereiveeiressieisssseesesesesessesessssesessensssesssssesnes 132
5.5 TOM At CHUWOME 5.......coovveeeeeeeee ettt 133
KET LUAN ....ooooiiiiiie et es ettt ens s st n st anes s st s eneas s 134
DANH MUC CAC CONG TRINH CO LIEN QUAN PEN LUAN AN............... 136
TAT LIEU THAM KHAO..........c..coooiiiieeiieeeeeeeseeseeeses s n s seness s 137
PHU LUC

Phu luc 1: Pé cuong phong van cac chuyén gia va nha khoa hoc

Phy luc 2: Pé cuong phong van c4c nha quan 1y va nhéan vién kinh doanh cta cac doanh
nghiép buu chinh

Phu Iyc 3: Bé cuong phong van cac khach hang doanh nghiép str dung dich vu buu chinh
Phu luc 4: Phiéu cau hoi diéu tra khach hang

Phu luc 5: Théng ké mo ta

Phu luc 6: Két qua phén tich nhan t6 kham pha (EFA) lan 1



DANH MUC BANG
Bang 1.1. Tong hop cac nghién ciru vé 1ong trung thanh cua khach hang t6 chic....... 12
Bang 1.2. Cac nghién ctru vé su linh hoat trong chudi cung ng............cocevveevveerennsnn. 22
Béng 2.1. Céc yéu to linh hoat bén trong va bén NEOAi........c.ce.eveerreereererssieseeieeiseenes 37

Béang 2.2. Céc loai trung thanh thuong hi¢u dya trén mic do quan tdm va su khéc biét
CAM NNAN ... e e e e e e e e e e e e e e e e s s a e e e e e e e e e e s eannrrrareaeeas 49

Bang 2.3. Phan loai 10ng trung thanh theo sy két hop gitra thai do twong ddi va hanh vi

0 10 T 5 o PSSR 50
Bang 2.4. Nhitng nhan t6 tac dén long trung thanh ciia khach hang t6 chuc............... 56
Bang 2.5. Tom tit dinh nghia cAc BIEN.......c..ccvevevieeeieeeecee e, 65
Béang 2.6. Thang do cac khai niém trong mo hinh nghién clru...........cccoooviiiiiiinnnn, 70
Bang 3.1. Tién d0 thue RIEN TUAN AN....oeveeeeeeeeeeeeeeeeeee et ee e ee e 74
Bang 4.1. Doanh thu dich vu buu chinh...........ccocooiii e 94
Bang 4.2. S6 luong doanh nghiép but chinh ........o.ceveeviceereieceseceeeee e, 95
Bang 4.3. Co cAu méu trong cudc diéu tra nghién ciru chinh thirc .......o.coovvveviencen, 105
Bang 4.4. Két qua Cronbach Alpha ctia bién Su linh hoat.........c.cccceveverevieeveeiieeenans 106
Bang 4.5. Két qua Cronbach Alpha ctia bién Su hai Iong........ocvevvvvrveriesresreenans 106
Béng 4.6. Két qua Cronbach Alpha ctia bién Long tin........c..ccovveeveveeeenvernreereneseenens 108
Bang 4.7. Két qua Cronbach Alpha ctia bién Sy cam Két .....c.vvvevvvveevieeereiiesieeenns 107
Bang 4.8. Két qua Cronbach Alpha cta bién Su cam két (10 2).....cvvvevecveeireeeienn, 108
Bang 4.9. Két qua Cronbach Alpha ctia bién Long trung thanh ..........cco.cevvevveeenene. 109
Bang 4.10. Két qua KMO va kiém dinh Bartlett............ococvevvvieerseeieiseeseeessees 109
Bang 4.11. Két qua phan tich nhan t6 Kham pha..........cc.ccovveeivnreeeeeeesceseeeeennns 109
Bang 4.12. Két qua tai vé cdc nhan t6 sau khi X0ay ma tran........cccoceveveereerenreeernennns 111
Bang 4.13. Hé 86 tai chuan hoa CFA .......coiiveeieeeeeseeeeee e enes s 113
Béang 4.14. Cac chi s6 danh gia do tin cdy, tinh hoi tu va tinh phan biét .................... 114
Béng 4.15. Bang cAc trong SO hOT qUY ......v.eveevervreeeeeeeeseeseseeseesesiesesssesessssessessessssesnens 115
Béng 4.16. Bang cac trong s6 hoi quy da chuan hoa............c.cvvecvrceeceerereeeiecieeenn. 116
Bang 4.17. Ti 1€ bién phu thudc duogce gidi thich ..., 118

Béng 4.18. Két qua kiém dinh bién trung gian..........cccoeeveveereeereeeeereseeseeseeseseeeeen. 118



Vi

DANH MUC HINH
Hinh 1.1. So sanh s6 luong bai bao vé long trung thanh so véi 1ong trung thanh trong
cac dich vu gitra doanh nghiép vdi doanh nghi€p (B2B) .....coovviviiiiiiiiiiiiiiiiiee e, 16
Hinh 1.2. M6 hinh nghién ctru chat luong mdi quan hé nhu mét yéu té du bao vé long
trung thanh cua khach hang B2B.........ccccoiiiiiiii e 17
Hinh 1.3. M6 hinh nghién ctru Gia tri cam nhan cuia khach hang, sy hai long, 1ong trung
thanh va chi phi chuyén d6i: Mot minh hoa tir DN B2B ......c.cviieiierieieeeeeeeesees 18
Hinh 1.4. M6 hinh nghién ctru ciia Evi Hartmann va Alexander de Grahl (2011) ....... 29
Hinh 1.5. M6 hinh nghién ctru cia Abdolvand, M. A. va Norouzi, A. (2012) ............. 30
Hinh 2.1. Phan loai long trung thanh theo hanh vi mua hang, su gan b6 vé cam xac va
anh hudng cla XA NOL.....ccviiiiiii 53
Hinh 2.2. M6 hinh nghién ¢ttt A8 XUAL .........ccoveevreereeieeeseeeeseeieeee s seseess s, 64
Hinh 4.1. Chudi cung Gmg ctia dich VU thi........cc.oceviieiiicceecceeee e, 91
Hinh 4.2. Thi phan cac doanh nghiép buu chinh tinh theo doanh thu.............c..cc......... 96
Hinh 4.3. Két qua phan tich nhan t6 Khang dinh.......coceveeveveeveeieeeeeceeeee e, 112
Hinh 4.4. Két qua mo hinh phuong trinh cau tric SEM .......cccoovvevvveeinsvinsseesneens 115
Hinh 4.5. Két qua mo hinh nghién ciru (chuan hoa) .......ccoevvvvvieereeieeeesseeeeens 117
Hinh 4.1. Chudi cung Gmg ctia dich VU thi........c.cceviiiieiiceiecee e, 91
Hinh 4.2. Thi phan cc doanh nghiép buu chinh tinh theo doanh thu...........c...cccooeu..... 96
Hinh 4.3. Két qua phan tich nhan t6 Khang dinh ........coeevevevieveeeeceeeeeeeee e, 112
Hinh 4.4. Két qua mo hinh phuong trinh cdu tric SEM .......coovvevvvevieeereiiesieeesnnens 115

Hinh 4.5. Két qua mo hinh nghién ctru (chuan hoa) ...........co.ceevvvevreeevsverenseereeieeenen, 117



Vil

DANH MUC TU VIET TAT

Viét tit Tiéng Viét Tiéng Anh
B2B Doanh nghi€p véi doanh nghiép Business to business
B2C Doanh nghi€p véi nguoi ti€u dung | Business to Consumer
CFA Phén tich nhan t6 khang dinh Confirmatory Factor Analysis
CNTTTT Cong nghé thong tin truyén thong
DNNVV Doanh nghiép nhé va vira
EMS Tong cong ty Chuyén %)hét‘ nhanh

Buu dién — Cong ty Co phan
EFA Phén tich nhan t6 kham pha Exploratory Factor Analysis
GHN Giao hang nhanh
GHTK Giao hang tiét kiém
LSP Nha cung cap dich vu logistics Logistics Service Providers
NCC Nha cung cap
NSX Nha sin xuét
SEM Mo hinh cu triic tuyén tinh Structural Equation Modeling
TMDT Thuong mai dién tir
TNHH Trach nhiém hiru han
Viettel Post Téng cong ty c6 phan Buu chinh

Viettel
VNPost Tong cong ty Buu dién Viét Nam | Viet Nam Post




PHAN MO DAU
1. Sw cin thiét ciia d@ tai nghién ciru

Long trung thanh ctia khach hang la tai san quy gia cua doanh nghiép. Mot
khéch hang trung thanh khong nhing s& mua hang lap lai nhidu 1an ma con tro thanh
kénh truyén thong tich cuc giup dua nhitng khach hang méi t6i voi doanh nghiép.
Viéc duy tri nhitng khach hang dai han s€ mang lai lgi ich to 16n cho doanh nghiép
nhu tdng cuong vi thé canh tranh, mé rong thi phén, on dinh san luong, tur d6 6n dinh
doanh thu va nang cao kha nang sinh 161 cho doanh nghiép [48].

Trén thyc té, 10ng trung thanh ctia khach hang duoc coi 1a mot van dé thach
thire di v6i cac doanh nghi¢p hién nay, dac biét I1a trong cac thi truong canh tranh.
Mang internet cung cac thiét bi cong nghé da két ndi nguoi mua voi mot kho dir 1iéu
khoéng 16. Chi véi vai ¢t nhap chudt, khach hang lap tirc c6 thé so sanh gia ca, kiém
dinh nhitng thong tin vé san pham, tham khao nhan xét, danh gia tir cic ngudn uy tin
dé dua ra cho minh sy lua chon t6i wu nhit. Cung vdéi su gia tdng sb lugng cac nha
cung tng hang hoa, dich vu va sy giam sut cia chi phi chuyén doi giita cac nha cung
g, 1ong trung thanh cua khach hang d6i véi mot nha cung Gmg nhét dinh ngay cang
bi thir thach dang ké. Lam céch nao dé giir chan khach hang trudce nhitng ddi tha
manh d3 va dang tré thanh bai toan séng con véi cac doanh nghiép. Dé giai duoc
bai toan nay, cac doanh nghiép rat can nam bat duoc nhimng nhan té anh huong dén
long trung thanh cta khéach hang.

Céc cong trinh nghién ctru di true da chi ra nhitng nhan t6 anh hudng dén
1ong trung thanh ciia khach hang, trong d6 cac nhan t6 dugc nhic dén nhiéu nhét bao
gém chét lugng mdi quan h¢; su hai long; sy cam Két; long tin; gié tri cam nhan ctua
khach hang; chat lugng dich vu... Tuy nhién c6 rat it nghién ciru xem xét téi nhan t6
su linh hoat cua nha cung cép, dac biét 1a voi nha cung cép dich vu. Su linh hoat c6
lién quan trong tat ca cac loai mbi quan hé nhung c6 su khac biét giita dich vu véi
hang hoéa. Dich vu c6 dic diém 1a tinh khong tach roi gitta qua trinh cung tng va sir
dung dich vu. Diéu d6 c6 nghia 1a trong qua trinh cung tmg dich vy ludén c¢6 sy tham

gia cua khach hang. Chinh vi vy, su linh hoat ctia nha cung cép c6 thé tac dong tich



cuc t&i chit lwong moi quan hé gitra hai bén, tir d6 giup gia ting 1ong trung thanh cia
khach hang. Nguoc lai, su thiéu linh hoat ctia nha cung cp hoan toan c6 thé khién
khach hang tir bo dich vu va chdm dut mbi quan h¢.

Nhirng nim gan day, thuat ngit “VUCA” dugc nhac téi nhiéu hon dé mo ta vé
thé giéi v6i ddy du bén yéu té: Bién dong (Volatility); Khong chic chin
(Uncertainty); Phtrc tap (Complexity) va Mo hd (Ambiguity). Nhitng tac dong to 16n
tir dai dich Covid-19 d3 mot 1an nira dat thé gidi vao tinh trang “VUCA” ké tir sau
cudc khung hoang tai chinh toan cau nim 2008-2009. Trong bdi canh do, su linh hoat
ndi 1én nhu mot nhan t6 6 vai trd quan trong gitip cac doanh nghiép sin sang va co
kha ning thyc hién cac thay doi dé dap ung nhu cau thay doi ciia khach hang, ciing
nhu giam thiéu tac dong xdu cta rui ro va sy khong chic chin ciia moi truong. Mit
khac, trong linh vuc thuong mai dién tr dang ngay cang phat trién, sy linh hoat ciing
dugc xem la diém khéc biét 10n nhat gitta hinh thic kinh doanh nay so voi thuong
mai truyén thong. Trong mua ban online, ca ngudi mua va ngudi ban déu co thé thay
d6i cac thong tin san pham (gia tién, s6 luong hang hoa,...) hay thong tin van chuyén
(dia chi, s6 dién thoai nhan hang, ...) chi v6i mot cu click chudt. Vi cac khach hang
t6 chirc co t6i hang trim don hang mdi ngay, linh hoat 13 yéu to rat can phai c6 cia
céc d6i tac van chuyén. Céc nha cung cép dich vu buu chinh, vo1 nhiém vu tién quyét
la tap trung cho giao van, can phai dat téi su linh hoat t6i da dé co thé gia tang su hai
1ong ciing nhu 1ong trung thanh cta khach hang t6 chuc.

Tai Viét Nam, trong tién trinh chuyén déi tir nén kinh té ké hoach hoa tap trung
sang nén kinh té thi truong dinh hudéng xa hoi chii nghia, nganh buu chinh ciing
chuyén d6i tir mot nganh kinh t& d6¢ quyén nha nude sang canh tranh theo hudng thi
truong. Néu nhu nam 2007, Viét Nam mai chi c6 8 doanh nghiép buu chinh thi dén
nam 2020 da c¢6 téi 573 doanh nghiép [3]. Thi truong dich vu buu chinh hién khong
chi dugc khai thac béi cac cong ty truyén thong nhu VNPost, Viettel Post, EMS ma
dang xuat hién ngay cang nhiéu cic cong ty startup nhu Giao hang nhanh, Giao hang
tiét kiém... va cac hang chuyén phat 16n ctia nudc ngoai nhu DHL, TNT, FedEx...

V6i s6 luong doanh nghiép buu chinh 16n nhu hién nay, viéc khach hang chuyén dbi


http://giaohangtietkiem.vn/2016/05/05/giao-hang-trong-ngay-tao-trai-nghiem-khach-hang/

gifta cac nha cung ng s& ngay cang trd nén phd bién. Tinh hinh trén cho thiy viéc
duy tri va gia ting s6 lugng khach hang trung thanh mang tinh cip thiét dé cac nha
cung cip dich vu buu chinh phat trién bén vitng. Mudn lam dugc diéu nay, cac nha
cung cap rat can nam bat dugc nhitng nhan t6 anh huong dén 10ng trung thanh cia
khach hang, trong d6 c6 nhan t6 su linh hoat.

Xuét phat tir nhitng 1y do trén, tac gia da lya chon dé tai: “Anh huong tir sy
linh hoat ciia nha cung cdp dich vu t6i long trung thanh ciia khdch hang té chire:
Nghién ciru trong linh viee dich vu buu chinh tai Viét Nam ™.

2. Muc tiéu nghién ctru

Luén an dugc thuc hién nham nghién ctru anh hudng tir sy linh hoat ctia nha
cung cap dich vu t6i 10ng trung thanh cua khach hang t6 chirc trong linh vuc dich vu
buu chinh ¢ Viét Nam. Trén co s¢ do, dé xuat mot sé khuyén nghi ddi véi cac doanh
nghiép buu chinh nham gia ting su linh hoat ciing nhu 10ng trung thanh cua cac khach
hang to chirc.

bé dat dugc muc tiéu nghién ctru trén, cac nhiém vu nghién ctru cua ludn an
bao gdm:

(1) Tong quan cac cong trinh nghién cau vé long trung thanh caa khach hang,
cac nghién ctru vé sy linh hoat ciing nhu cac nghién ciru V& anh huéng tir su linh hoat
ctia nha cung cap dich vu t6i 10ng trung thanh caa khach hang t6 chuc.

(2) Lam rB co sé ly luan, dé xuat mé hinh nghién cau va xay dung phuong
phap nghién cuu.

(3) Kiém dinh mé hinh va gia thuyét nghién cuu.

(4) Thao luan vé két qua nghién ctu, tir d6 dé xuat mot sé khuyén nghi ddi voi
c4c doanh nghiép buu chinh nham gia tang su linh hoat ciing nhu 10ng trung thanh
cua cac khach hang to chic trong thoi gian toi.

3. Cau hoéi nghién ciru
(1) Sy linh hoat ctia nha cung cap dich vu ¢ anh huong nhu thé no téi long

trung thanh caa khach hang té chuc?



(2) Thuyc trang anh huong tir sy linh hoat cia nha cung cép dich vy buu chinh
ti 10ng trung thanh caa khach hang té chic ¢ Viét Nam hién nay nhu thé nao?

(3) Céc doanh nghiép buu chinh can 1am gi dé gia ting su linh hoat cua minh
cling nhu 10ng trung thanh cua khéach hang to6 chirc?

4. Péi twgng va pham vi nghién ctru
4.1 Déi twong nghién ciru

Poi tuong nghién ctru cua ludn an 1a anh huong tr sy linh hoat cia nha cung
cap dich vu toi 1ong trung thanh cta khach hang t6 chirc. Su anh hudng nay c6 thé
dugc phat hién ra, truc tiép, hodc gian tiép, thong qua mot $6 yéu td khac.

4.2 Pham vi nghién ciru

- Vé ndi dung: Luan an tip trung nghién ctru anh hudng tir sy linh hoat cua
nha cung cap dich vu téi 10ng trung thanh ciia khach hang to chirc 14 cac doanh nghiép
nho, vira va si€u nho. Cac doanh nghiép nay dai dién cho mét phan khic cua khach
hang t6 chic.

- Vé khong gian: Luan 4n tap trung nghién ctru tai cac doanh nghiép nho, vira
va siéu nho trén dia ban thanh phd Ha Noi va mot sb tinh thanh phd 1an can dang st
dung dich vu buu chinh phuc vu cho hoat dong thuong mai dién ti.

- V& thoi gian: Luan an st dung tu liéu tir cac nghién ctru di cong bd trong
giai doan tir naim 1956 (khi 10ng trung thanh bat dau dugc nghién ciru) dén nam 2021;
sir dung dit lidu thir cdp vé hoat dong ciia doanh nghiép buu chinh chu yéu trong giai
doan tir 2017 t&i 2020; sir dung dit liéu so cip duoc thu thap trong thang 5 — thang
9/2022.

5. Phuong phap nghién ciru

Dé giai quyét duoc muc tidu nghién ctru, tac gia st dung két hop cac phuong
phéap nghién ctlru tai ban, nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng theo quy
trinh nhu sau:

Nghién ciru tgi ban: Tac gia tién hanh tong quan cac cong trinh nghién ciru
trong nude va trén thé gidi co lién quan t6i dé tai luan an vé ndi dung, phuong phap

va két qua nghién ctru. P61 vdi cac cong trinh nghién clru & nude ngoai, tac gia chu



yéu tim thong qua cac tor khod lién quan trong cic co so dir li€u lon, nhu

www.sciencedirect.com/; scholar.google.com/. Péi véi cac cong trinh nghién ciru

trong nudc, tac gia chi yéu tim kiém thong qua www.google.com.vn;

https://sdh.neu.edu.vn/. Tong quan nghién ctru giup lam rd cach tiép can, phuong

phap, két qua, ¥ nghia ciing nhu han ché cia nhitng nghién ctru trude. Day chinh 1a
nén moéng quan trong dé tac gia xac dinh duoc hudng nghién ctru va 1am 13 co sé 1y
luan cho dé tai. Tir d4y, tac gia hinh thanh nén mé hinh nghién ciru va céc gia thuyét
nghién ctru so bo.

Nghién ciru dinh tinh: Dya trén mo hinh nghién ctru so b, tac gia tién hanh
nghién ctru dinh tinh, bang cach phong van sau mot s6 chuyén gia, nha quan 1y va
khach hang nham tham do thuc trang sy linh hoat ctia nha cung cap dich vu buu chinh
va long trung thanh ctia khach hang t6 chic; dong thoi danh gia xem trong diéu kién
hoan canh thyc té cta nganh, cac yéu tb nao phu hop voi mé hinh, yéu té nao can
diéu chinh, hoic loai bo ra khoi mé hinh. Két qua cta giai doan nay 1a dua ra dugc
mo hinh va cac gia thuyét nghién ciru c6 tinh phit hgp hon véi bdi canh nghién ciru;
diéu chinh duoc cac thang do, cac bién, 1am cho ching c6 tinh tin cdy va tinh gia tri
cao hon.

Nghién civu dinh lwong: Tac gia sir dung phiéu diéu tra/bang hoi, dé thu thap
dit liéu v6i quy mé mau 16n nham kiém dinh thang do, kiém dinh md hinh nghién
clru dé xuat va kiém tra xem cac gia thuyét nghién ctru ¢6 dugc ung ho hay khong.
Két qua cta giai doan nay sé& 1 nhitng minh chimg khoa hoc giup khing dinh cac gia
thuyét da dugc dé xuat.

Phuong phap thu thap dit liu: (1) thu thap dir ligu thu cép; (2) thu thap dir liéu
so cap: phong van chuyén gia trong nghién ctru dinh tinh, sir dung phiéu diéu tra trong
nghién ctru dinh lugng.

Phuong phép xtr 1y dit li¢u: (1) phuong phép dinh tinh gdm phan tich, so sénh
va tong hop 1y thuyét, phan loai va hé thong héa 1y thuyét, phan tich va téng két kinh
nghiém, khai quat hoa cac nhan xét doc 1ap; (2) phuong phap dinh luong dé xt 1y di

lidu so cip trong nghién ctru dinh lugng, sir dung c4c phan mém thong ké SPSS va


http://www.sciencedirect.com/
https://scholar.google.com/
http://www.google.com.vn/

phan mém AMOS.

6. Két ciu ciia luan an

Ngoai phan mé dau va két luan, ndi dung chinh cta luan an dugc két cau thanh
nam chuong nhu sau:

Chuong 1: Téng quan nghién ctru lién quan dén dé tai ludn an

Chuong 2: Co s¢ ly luan va mé hinh nghién ctru

Chuong 3: Phuong phéap nghién ctru

Chuong 4: B6i canh nghién ciru va két qua nghién ctru

Chuong 5: Thao luan va khuyén nghi



CHUONG 1:
TONG QUAN NGHIEN CUU LIEN QUAN PEN PE TAI LUAN AN
1.1 Téng quan nghién ciru vé 1ong trung thanh cia khach hang
1.1.1 Cdc hwdng nghién civu chinh vé long trung thanh ciia khdch hang

Khai niém 10ng trung thanh cta khach hang xuit hién 14n dau tién vao nhiing
nam 1950 va tiép tuc dugc phat trién qua nhiéu ndm. Trong thoi ky dau, cac nghién
clru tap trung vao long trung thanh ctia khach hang véi thuong hiéu (brand loyalty)
[26; 63]. Theo thoi gian, cic chi diém nghién ciru dan dugc mo rong, phan anh quan
diém marketing rong hon, véi cac loai long trung thanh khac, bao gdm: 16ng trung
thanh v&i nha cung cép (vendor loyalty), long trung thanh véi ctra hang (store
loyalty), long trung thanh v&i dich vu (service loyalty) va long trung thanh véi nhan
vién dich vu (service worker loyalty) [23; 28]. Nhitng van dé nghién ctru chinh duoc
C4C tac gia quan tim bao gom: hinh thanh khai niém va cach do ludong long trung
thanh, kham pha nhimng nhan t6 anh huong dén 10ng trung thanh va cac hé qua cia
long trung thanh.

Nhiéu mé hinh nghién ctru da dugc xay dung va kiém dinh nham giai thich su
hinh thanh long trung thanh cia khach hang. Céc cong trinh nay da chi ra nhiing nhan
t6 anh huong dén 1ong trung thanh, trong d6 cac nhan té duoc nhic dén nhiéu nhat
bao gém chét luong mbi quan h¢; su hai long; su cam két; long tin; gia tri cam nhan
ctia khach hang; chat luong dich vu; chi phi chuyén dbi...[28; 49; 58; 60]. Pay la
nhirg nhan t6 d3 dwoc nghién ctru rong rii trong cac tai liéu marketing nhung van
can dugc kiém tra thuong xuyén do y nghia quan trong va sitc manh dy doén cta né
[30]. Bén canh d6, Johnson, Herrmann va Huber (2006) ciing nhu nhiéu nha nghién
ctru khac khang dinh chic chan rang cac yéu té dan dén 1ong trung thanh rat phuc tap
va thay doi theo thoi gian [44]. Theo Lee va Wong (2016), cac md hinh nghién ciru
hién tai c6 thé khong bao gdm tit ca cac yéu té anh huong dén 1ong trung thanh ciia
khach hang [50]. Piéu d6 ciing c¢6 nghia 1 viéc bd sung thém céc yéu t khac co thé
lam gia tdng strc manh giai thich cho mo6 hinh long trung thanh hién tai. Ball & cdng

su (2004) da dé cap rang viéc do long trung thanh cua khach hang va cac yéu té khac



nhau & céc thi trudng va cac qudc gia khac nhau c6 thé ddn dén nhirg khéc biét trong
viéc giai thich 1ong trung thanh [20]. Cac yéu t& quyét dinh long trung thanh cia
khach hang c6 thé khac nhau tiy theo nganh, quéc gia va giai doan trong vong doi
san pham [47]. Do d6, viéc tim kiém cac yéu t6 quyét dinh bd sung cho 1ong trung
thanh dya trén bdi canh nghién ctru duoc xem 14 can thiét [16]. Su cong nhin céac
nhom tién dé trung thanh ndy c6 ¥ nghia trong viéc thuc day khach hang trung thanh
d6i voi cac san pham va thuong hiéu cu thé.

Viéc tich hop cac yéu té trung gian va kiém duyét c6 lién quan vao cac mod
hinh 10ng trung thanh ciing dugc khuyén nghi dé cung cip su hiéu biét sau sic hon
vé 1ong trung thanh ciia khach hang. Quan trong hon, cac hoc gia nén tich hop cac
yéu t6 trung thanh co lién quan vao céac chién luoc va chién thuat cia cong ty dé co
khach hang trung thanh thyc sy va dat dugc thanh cong trén thi truong [46]. Tom lai,
mic du cac nha nghién ctru di kiém tra nhiéu tién dé trung thanh khac nhau, nhung
nhu cau hiéu long trung thanh cta khach hang tir cic quan diém bd sung van con do.

Tai Viét Nam nhitng ndm qua da c6 nhiéu nghién ctru vé cac nhan té anh huong
dén 10ng trung thanh ciia khach hang. Phin 16n cic nghién ctru ndy xem xét long
trung thanh cua khach hang ca nhan trong bbi canh cac nganh hang/dich vu khac
nhau. Dué6i day 1a mot s6 nghién ctru dién hinh:

Trong linh vuc ban 18, nghién ctru cia tac gid Nguyén Thi Mai Trang (2006)
d3 cho thiy chat luong dich vu siéu thi lam gia ting ca su thoéa man va 1ong trung
thanh cta nguoi tiéu dung dbi voi siéu thi. Trong khi d6, yéu té tudi va thu nhap
khong c6 anh huong dén vai tro cua chat lwong dich vu trong nhitng méi quan hé nay.
Ciing trong linh vuc ban 1¢, Pang Thi Kim Hoa va cac cong su (2016) da nghién
ciru anh huéng cia mot sd nhan to (bao gdm long tin, sy hai 1ong, chuong trinh
khuyén mai va dich vu hd tro) dén 10ng trung thanh ctia khach hang déi véi dich vu
ban 1¢ cua hé thong siéu thi Hapro Mart Ha Noi. Két qua cho thdy day déu 1a nhiing
nhan t6 c6 anh hudng tich cyc dén 1ong trung thanh cta khach hang.

Trong linh vyc hang hoa tiéu dung, H5 Chi Diing (2013) di x4y dung va kiém

dinh m6 hinh cac nhan t6 4nh huéng dén sy trung thanh thuong hiéu ctia nguoi tiéu



dung Viét Nam ddi voi hai loai san pham tiéu dung nhanh 1a dau goi dau va nuée
ubng dong chai. Két qua nghién ctru di cho thdy mirc do tic dong cu thé cua timg
nhan t6 (bao gdm: Mirc d6 quan tim; Gia tri chirc nang; Gié tri cam xuc; Su twong
xung vé gia ca; Gia tri ciia xa hdi; Long tin vao thuong hi¢u; Sy hai long va Cam két
v6i thuong hiéu) dén su trung thanh thuong hiéu cua khach hang. Nghién ctru ciing
d6ng thoi chi ra su khac biét trong tac dong clia cac nhan t6 ké trén t6i sy trung thanh
thuong hi€u cta hai loai hang ti€éu dung nhanh. Mgt nghién ctru khéc cua tac gia Pham
Vin Tuén (2014) dd kham pha tac dong tir su thoa man tdi cac biéu hién cua long
trung thanh (cam két, tin tuong, truyén miéng) va tac dong ctia cac biéu hién dén hanh
vi mua lip lai so mi may sin ctia nguoi tiéu dung d6 thi Viét Nam. Mo hinh nghién
clru cia tac gia ciing da xem xét anh hudng cua hai bién diéu tiét bao gdm: phong
cach thoi trang dé phan doan thi truong; su dinh liu nhdm xem xét sy chi phdi cua
chung toi tac dong cua su thoa man dén 1ong trung thanh va hanh vi mua lap lai.
Trong linh vuc dich vy, Nguyén Thi An Binh (2016) da xiy dung md hinh
nghién ciru cc nhan t6 tic dong toi long trung thanh cua khach hang ddi véi dich vu
clia cac ngan hang thuong mai c¢6 phan Viét Nam. Long trung thanh duoc tac gia tiép
can dudi goc do tong hop, bao gom hai khia canh, d6 1a long trung thanh vé thai do
va long trung thanh vé hanh vi. Cac nhan té tic dong t&i 10ng trung thanh cta khach
hang dugc chia thanh 2 nhém chinh: c&c nhan t6 thudc nhom dich vu, bao gém chat
luong dich vu va sy hai long; c4c nhén t6 thudc nhom thi truong, bao gdm chi phi
chuyén d6i va gia. Ngoai ra, nghién ctru con b sung mot nhan t6 nira Ia trach nhiém
x3 hoi. Két qua nghién ctru ting ho hau hét cac gia thuyét duoc dua ra, trong d6 chat
lugng dich vu 1a nhan td c6 anh huong tich cyc va manh nhét dén long trung thanh
ctia khach hang. Chi phi chuyén ddi, trach nhiém xa hoi va su hai long ciing c6 tac
dén long trung thanh & cac mirc d6 khac nhau. Mot sé yéu té thudc vé dic diém
nhan khau hoc (nghé nghiép, thu nhap) ciia khach hang cho thay c6 tao ra sy khac
biét co ¥ nghia thong ké vé murc do trung thanh: khach hang 1a nguoi nghi huu va

nguoi ¢6 thu nhap cao c6 muc do trung thanh cao hon.
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Nhin chung, cac nghién ctru trén déu c6 su ké thira vé co so 1y luan, mé hinh
va phuong phap nghién ctru tir cic tai liéu di trude cua phuong Tay trong linh vuc
long trung thanh, déng thoi c6 nhirng diéu chinh cho phu hop véi bdi canh nghién
cuu tai Viét Nam ciling nhu bdi canh cua nganh hang/dich vy cu thé. Vé co ban, cac
nghién ctru déu gop phan hé théng hoa 1y thuyét vé 1ong trung thanh cling nhu cung
cAp thém céac bang chung thuc nghiém vé cac nhan té anh hudng t6i long trung
thanh cua khach hang tai Viét Nam.

1.1.2 Téng quan nghién civu vé long trung thanh ciia khdach hang té chirc

Thong thuong khach hang dugc chia thanh hai nhom 16n 1a khach hang ca
nhan va khach hang t6 chirc. Khach hang ca nhan mua san pham dé phuc vu cho nhu
ciu tiéu dung c4 nhan hay gia dinh. Con Khach hang t6 chtic (bao gém cac doanh
nghiép san xuét kinh doanh hang hoa hay dich vu, cac co quan nha nudc hoic céc to
chtrc khéac) mua hang hoa, dich vu dé phuc vu cho cac hoat dong cua t6 chure do, tirc
la hang hod, dich vu ho mua 1a yéu t6 dau vao cho hoat dong cua ho. Kotler &
Arstrong (1999) d tong hop mot s6 dic diém phan biét khach hang t6 chirc vdi khach
hang ¢4 nhan nhu sau: Thir nhat, s6 lugng khach hang t6 chtrc khong nhiéu nhu khach
hang ca nhan. Thi hai, khéi lugng mua 16n do mua dé phuc vu cho hoat dong cua t6
chtrc. Thir ba, qua trinh mua thudng phuc tap do ¢6 sy tham gia cua mdt nhém nguoi
va tudn theo nhitng qui trinh, chinh sach va thi tuc nhat dinh. Piéu nay lam cho qua
trinh mua cta khach hang cong nghiép thuong bi kéo dai. Trong rat nhiéu trudng hop,
ngudi mua hang va ngudi quyét dinh mua lai 13 nhitng thanh vién khac nhau, ching
han nhan vién mua hang phai duoc sy phé chuan cta ngudi phy trach mua hang, ké
toan truong hodc giam doc cong ty méi duoc phép mua hang. Thém vao d6, nhimg
nguoi mua hang cong nghi¢p thuong dugc dao tao chuyén nghiép, ho dugc khich 1€
nhiéu dé mua hang c6 hiéu qua hon. Tht tu, mdi quan hé véi nha cung cip thuong
bén ving hon so v&i khach hang ca nhan, do khach hang cong nghiép thuong tim
kiém sy On dinh, sy an toan va sy dam bao trong viéc mua san phém/dich vu. Xuét
phat tir nhitng dic diém néu trén ma cac yéu t6 thuc diy long trung thanh trong thi

truong kinh doanh s& c6 su khac biét véi thi trudng tiéu dung, tiry thudce vao ban chat
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cua khach hang muc ti€éu (Morris va Holman, 1988).

Trong khi nhiéu nghién ctru tip trung vao su trung thanh cta khach hang trong
bdi canh doanh nghiép véi ngudi tiéu dung (B2C), thi 1ong trung thanh cta khach
hang ciing rat quan trong trong bdi canh giita doanh nghiép v6i doanh nghiép (B2B).
Thi truong kinh doanh khac véi thi truong tiéu dung theo nhiéu khia canh [18; 25].
Khach hang doanh nghiép c6 s lwong nho, lién quan dén cac cudc gip g& dich vu
tiy chinh thuong xuyén hon va nhiéu hon so v&i khach hang B2C [54], yéu cau twong
tac ca nhan chuyén nghiép hon véi sur hd tro ctia cong nghé cai tién (Hooks va Higgs,
2002) va déng gop gia tri dang ké cho hoat dong kinh doanh néi chung (McNamara,
1972). Méi quan hé giita doanh nghiép véi doanh nghiép dugc dic trung boi cac giao
dién gan giii va sau sic hon mdi quan hé voi ngudi tiéu dung [52]. Bat chap su doc
dao nay, phan 16n cac nghién ciru vé 1ong trung thanh tap trung vao khach hang ca
nhan, c6 it nghién ctru vé long trung thanh B2B [49; 61]. Cac nghién ctru B2B tuong
d6i it vé s6 lwong va ciing han ché hon nhiéu so véi tai liéu B2C vé bdi canh va pham
Vi nghién ctru [34].

Pé giai thich rd hon ngudn gdc cua 10ng trung thanh cta khach hang trong bdi
canh B2B, cac nha nghién ctru da dua ra nhiéu tién dé khac nhau va phat trién mot sb
m6 hinh. Trong béi canh B2B, bang chimg cho thay cic yéu t6 mdi quan hé anh
huong dén 10ng trung thanh cua khach hang. Vi du, Ricard va Perrien (1999) nhan
thay rang cac thuc tién méi quan hé (relationship practices) c6 tac dong truc tiép dén
[ong trung thanh cua khach hang. Cac tac gia nhu Chow va Holden (1997), Money
(2004), Eriksson va Vaghult (2000), Boles & cong su (1997), Lam & cOng su
(2004), Bennett & cong su (2005) va Gounaris (2005) cung cdp biang ching thuc
nghiém lién két mot s6 cdu trac nhu chat lwong mdi quan hé (relationship quality), su
tin tudng (trust), su tham gia (involvement), sy hai 1ong (satisfaction), phat trién mua
hang (purchase development), thay dbi to chirc (organizational change) va chi phi
chuyén d6i (switching costs) anh huong dén 1ong trung thanh va kha ning giir chan
khach hang t6 chc.


https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark48
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark44
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark44
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark35
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark24
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark24
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark38
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark38
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark20
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark20
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark46
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark46

12

Bing 1.1. Tong hop cdc nghién ciru vé long trung thanh ciia khdch héang té chive

Tac gia

Khai niém long

trung thanh

Cau héi nghién ciru

Boi cidnh nghién

cuoru

Phang Ing Grace
& Yee Sheng Sim
(2020)

Y dinh mua lai
va truyén miéng

(WoM)

Cac ddc diém cu the
cua giao dich va cam
xac: Chat lugng san
pham, Chat luong dich
vu, Chét lugng phan
phéi, Nhan thiac vé
gia, Quang cdo, Hinh
anh  thuong hiéu,
Chuyén mon ctia nhan
vién sale, Hinh anh san
pham cia nudc san
xudt anh huong nhu
nao toi long trung
thanh; ciing nhu vai
tro trung gian cua su

hai long

221 Doanh nghiép
ban 1¢ thuc phim

dong goi1 ¢ Malaysia

Myungho Lee &
cong sy (2018)

Y dinh d& xuét
gidi thi€u cong
ty nay cho ban

bé hoic dong

Mdi quan hé gitta chat
luong dich vu, su hai
long cua khéach hang

va long trung thanh

7652 khéach hang
cong nghi¢p (hé
théng khi nén) trén

55 qubc gia cua 1

nghi¢p cling nhu tdc dong | cong ty cd pham vi
kiém duyét ctia su |toan cau bao phu
khac biét van héa d6i | hon 180 qudc gia
V61 cac quan hé trén

Huang & cong sy | Long trung | Chat luong dich vu va | Ngdu nhién 373

(2017)

thanh thé hién &

nhan thic vé thuong

khach hang (mua
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ca hanh vi va
thai do

hi¢u anh huong nhu
thé nao dén sy hai long
va long trung thanh

cua khach hang

dich vu tri gia hon
10.000 NDT hang
nam) cua phong thi
nghiém hiéu chuan
cua Cong ty TNHH

Pai Loan.

Beth Davis-

Sramek & cong

Cam két sau sac

dé tiép tuc lam

Chat luong dich vu

thuc hién don hang

Nha ban 1¢ cia mot

nha san xuat hang

su (2009) Kinh doanh | anh huong nhu nao | tiéu dung 16n
trong twong lai | dén cac cdu phan cua
long trung thanh cua
nha ban 1¢?
Chandrashekaran | Tiép tuc bao trg | Mc do hai long anh | T6 chirc dich vu 16n
& cong su (2007) huong dén 1ong trung | v6i doanh thu hon 2

thanh cua khach hang

nhu thé nao?

ty USD

Palmatier & cOng

su (2007)

Y dinh thyc hién
cac hanh vi bao
hiéu mdt dong
luc dé duy tri
mot moi quan hé
vl cac cong ty

dau moi

Rui ro va két qua tai
chinh tr long trung
thanh cua khach hang
doi véi mot nhan vién

ban hang la gi?

Dir liéu b ba tir 362
ngudi gdm: ngudi
mua, nhan vién ban
hang va quan 1y ban

hang

Hewett & cOng su

(2006)

Y dinh mua lai

Liéu van héa qudc gia
c6 kiém duyét mbi lién
hé giita sitc manh moi
quan hé gilta nguoi
mua - nguoi ban va y

dinh mua lai?

Khéach hang cbéng
nghiép ¢ ca Hoa Ky
va cac cong ty My

Latinh
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Homburg va
Furst (2005)

Long
thanh cua khach
khi
khiéu nai - Mitrc

d0 ma khach

trung

hang sau

hang ti€p tuc
moi quan hé sau

khi khiéu nai

Quan Iy khiéu nai coa
t6 chirc anh hudng nhu
thé nao dén danh gia
cong bang cua khach
hang, sy hai long va

Iong trung thanh?

Két hop giita cac
cong ty va khach
hang: 110 cong ty,
mdi cong ty nim

khach hang

Hewett & cOng su

(2002)

Y dinh mua lai

Liéu c6 su lién két
gitta nhan thic cua
ngudi mua vé chat
luong mbi quan hé va
y dinh mua lai dugc
kiém duyét boi vian

hoa doanh nghiép?

Giam dbc tiép thi
trong cac cong ty

san xuat

Doney va Cannon
(1997)

Dy doan tuong
tac voi nha cung
cép trong tuong

lai

Piéu gi tic dong dén
long tin cua cong ty
cung rng va nhan vién
ban hang vao viéc lua
chon nha cung cap
hién tai cia cong ty va
y dinh mua hang trong

tuong lai?

Quan ly thu mua
trong cac cong ty
san  xuat  cong
nghi€p (thanh vién

NAPM)

(Nguon: Tdc gid tong hop)

Tai Viét Nam, cac nghién ctru vé 10ng trung thanh ctia khach hang t6 chirc con

han ché ca vé s6 luong ciing nhu bdi canh va pham vi nghién ciru. Nghién ctru cta
tac gia Hoang Lé Chi (2013) cho thiy anh huong cua chat luong mbi quan hé t&i long
trung thanh ctia khach hang cong nghiép nganh dich vu vién thong. Day ciing 1a mot

khang dinh quan trong vé tinh tong quat va phd bién cia mo hinh chit luvong mbi
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quan hé khi 4p dung vao mét nén kinh té chuyén dbi va mot nganh kinh doanh cu thé
& Viét Nam. Nghién ctru ctia Hoang Thi Phuong Thao va Nguyén Cong Phuc (2015)
duogc thyc hién trong bdi canh mdi quan hé B2B giita nha cung cAp va nha phan phdi
san pham thudc bao vé thyuc vat tai ddng bang song Ciru Long. Két qua nghién ctru
d3 cho thiy 3 yéu td tic dong tich cuc dén 10ng trung thanh thuong hiéu theo thir tir
tam quan trong 1a: sy hai 10ng khach hang, gia tri méi quan hé va hinh anh thuong
hiéu. Mot nghién ctru khac ciia Ha Nam Khanh Giao (2017) xem xét c4c yéu té anh
huong dén long trung thanh cua khach hang dai Iy d6i voi Cong ty TNHH MTV X6
s6 kién thiét Soc Trang. Két qua cho thdy mirc do anh hudng cua cac yéu t dén dén
long trung thanh ciia khach hang d6i véi cong ty xo6 sb kién thiét Soc Trang - theo
tam quan trong giam dan: sy hai long, gia tri mbi quan h¢, su tin nhi€ém, hinh anh
thuong hiéu, chat luong dich vu.
1.1.3 Téng quan nghién ciru vé long trung thanh ciia khdch hang t6 chirc véi nha
cung cdp dich vu

Indre Bardauskaite (2014) da so sanh sb luong bai bao vé 1ong trung thanh so
v6i sd luong bai bao vé long trung thanh trong cac dich vu gitra doanh nghiép voi
doanh nghiép (B2B) [21]. Két qua cho thay, nghién ctru vé dich vu B2B chi chiém
mot phan nho trong tong sé cac bai bao nghién ciru vé long trung thanh. Khong c6
dau hiéu rd rang vé sy quan tAm ngdy cang ting d6i voi 1ong trung thanh cia khach
hang ddi véi cac dich vu kinh doanh so véi 1ong trung thanh néi chung. Mot trong
nhimng 161 giai thich kha di nhit cho xu hudéng nay cé thé 1a viéc chuyén doi nghién
clru tir san pham sang dich vu trén thi trudng kinh doanh van con & giai doan dau
(Jacob & Ulaga, 2008). Cac phuong phap dinh tinh nhan duoc rat it sy quan tim so
véi cac phuong phap dinh lwong va hon hop. Tuy nhién, vi 1ong trung thanh trong
céc dich vu B2B 12 mot cha dé tuong ddi gﬁn day, nén nhirng hiéu biét dinh tinh c6

tam quan trong ddc biét trong viéc tao ra kién thirc moi tir trai nghiém tryuc tiép.
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Hinh 1.1. So sdnh sé lwong bai bdo vé long trung thanh so véi long trung thanh
trong cdc dich vu giira doanh nghiép voi doanh nghiép (B2B)
(Nguon: Bardauskaite, 2014)

Sy trung thanh cua khach hang duoc phan tich tir cac quan diém khac nhau:
ngudi mua, ngudi ban va ca hai. Phan 10n cac bai bao (khoang 83%) dua vao vé nhan
thirc ctia khach hang vé long trung thanh. Ly do cho diéu niy c6 thé 13 khach
hang duoc cho 1a biét rd nhat 1y do tai sao ho trung thanh véi mot cong ty nhat dinh,
trong khi quan diém cta nguoi ban c6 thé hoan toan khac véi quan diém cia khach
hang. Chi c6 it nghién ctru 4p dung mot cach tiép can ca 2 phia [58].

V& co s 1y thuyét, cac 1y thuyét phd bién nhit trong sd cac bai bao 1a Iy thuyét
trao d6i xa hoi (social exchange theory) va marketing méi quan hé (relationship
marketing). Trong 1y thuyét trao ddi xa hoi, 10ng trung thanh trong cac dich vu kinh
doanh chi1 yéu duoc quy vé gia tri (tc 1a phan tich chi phi/ loi ich), con Iy thuyét
marketing méi quan hé lai tap trung vao nhu cau c4 nhan ctia khach hang.

Céc dich vu dugc dé cap trong cac nghién ctru rat da dang. Céc dich vu chuyén
biét (tu van, dich vy tai chinh, nghién ctru thi truong, quang céo, cac dich vu khéc)
nhan duoc nhiéu sy quan tm nhat. Tiép theo 1a dich vu logistics, chuyén phat. Cudi
cung la cac nghién ciru vé ung dung phan mém, vién thong, cac dich vu quan 1y, va
cac nghién ctru két hop bang ching tir nhiéu nganh dich vu. Dudi day 1a mot s6 nghién

ctru dién hinh trong linh vuc dich vu buu chinh, chuyén phat.
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Papassapa Rauyruen & Kenneth E.Miller (2007) nghién ctru anh hudng cua
chat lwvong mdi quan hé dén 10ng trung thanh cua khach hang B2B. Céc tac gia tiép
can 1ong trung thanh cta khach hang theo phuong phép tiép can téng hop bao gém
ca 1ong trung thanh vé thai d6 va 1ong trung thanh vé hanh vi. Dya trén nghién ciru
trude ddy, cac tac gia dé xuit chat luong mdi quan hé duoc tao nén boi niém tin, cam
két, su hai long va chét luong dich vu. Khao sat qua thu va khao sat truc tuyén da
duogc tién hanh va thu vé két qua tir 306 doanh nghiép vira va nho (SMEs) dang sir
dung dich vu chuyén phat nhanh & Uc. Két qua cho thiy ca bén khia canh cta chét
luong mdi quan hé déu anh huong dén long trung thanh cua khach hang. Tuy nhién,
chi ¢6 sy hai 10ng va cam nhan vé chat luong dich vu anh hudng dén hanh vi trung
thanh (y dinh mua hang). Pang cha ¥ nhit, két qua chi ra rang chi c6 mirc d6 chat
lurgng mbi quan hé véi t6 chirc anh huéng dén 10ng trung thanh cia khach hang. Mirc
d6 chat lugng méi quan hé véi nhan vién khong dong vai tro quan trong trong viéc
anh huong dén long trung thanh cua khach hang B2B.

Cic yéu t6 quyét dinh Lang trung thanh

long trung thanh cua khach hang B2B cua khich hang B2B

-7 ChithigngMiquanhe
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Hinh 1.2. M6 hinh nghién civu chét lwong méi quan hé nhw mét yéu t6 dw bdo vé
long trung thanh cua khdach hang B2B

(Nguon: Papassapa Rauyruen & Kenneth E.Miller, 2007)

Shun Yin Lam, Venkatesh Shankar, M. Krishna Erramilli (2004) dé xuat va

phan tich thuc nghiém mot khung khéi ni¢m xem xét gia tri cdm nhan ctia khach hang,


https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S014829630600138X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S014829630600138X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S014829630600138X#!
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S014829630600138X#!
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su hai 1ong cua khach hang va chi phi chuyén dbi 1a tién dé cho long trung thanh cua
khach hang trong bdi canh B2B. Cac tac gia xem xét 1ong trung thanh cta khach hang
nhu mét ciu trac gdm 2 cdu phan, d6 1a: gidi thiéu nha cung cap dich vu cho nhimng
nguo1 mua khac va c6 y dinh 1dp lai mua hang. Trén co sé mo hinh hanh vi anh hudng
dén nhan thirc, cac tac gia dua ra gia thuyét rang su hai 1ong cta khach hang lam
trung gian cho mdi quan hé giira gia tri cam nhén ctia khach hang va long trung thanh
ctia khach hang; dong thoi sy hai 1ong va 1ong trung thanh cta khach hang co tac
dong tuong hd 1an nhau. Khao sat qua thu di dugc tién hanh va thu vé két qua tir 268
cong ty tai Singapore d3 st dung dich vu chuyén phat nhanh dugc cung cip boi DPS.
Céc két qua hd tro hau hét cac gia thuyét va dic biét, xdc nhan vai tro trung gian cua

su hai long cua khach hang.

Long trung
thanh cia KH
(Truyén miéng)

Gia trj
cam nhan

. s e Long trung thanh
H g trung

hCh'; pl:;;, i | ciia KH (Y dinh

chuyén doi mua lai)

Hinh 1.3. Mé hinh nghién ciru Gid tri cam nhgn cia khdach hang, sw hai long,
Iong trung thanh va chi phi chuyén déi: Mgt minh hoa tir DN B2B

(Nguoén: Shun Yin Lam, Venkatesh Shankar, 2004))

Pin Fenn Chou & Chin Shan Lu (2009) nghién ctru thyc nghiém mdi quan hé

giira chit luong dich vu, chi phi chuyén doi va 10ng trung thanh cta khach hang véi
cac dich vu giao hang tan nha. Mot cach tiép can mo hinh hoa phuong trinh cAu tric
(SEM) di duoc st dung dé phén tich tac dong cua chét luong dich vu va chi phi
chuyén do6i dbi véi long trung thanh cua khach hang. Két qua cho thiy chét luong

dich vu anh hudng tich cuc dén chi phi chuyén ddi va 1ong trung thanh cua khach
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hang. Chi phi chuyén ddi ciing c6 tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh cua khach
hang. Ngoai ra, diéu tra vé tic dung kiém duyét ctia chi phi chuyén d6i déi voi moi
quan hé gitra chat lugng dich vu va long trung thanh cua khach hang cho thay no rat
quan trong.

Nhu vdy, cac nghién ctru vé 1ong trung thanh cta khach hang t6 chire voi nha
cung cap dich vu chi chiém mot phan nho trong téng sd nghién ctru vé 10ng trung
thanh ctia khach hang. Hau hét cac nghién ctru tiép can long trung thanh tir goc do
nhan thire cta khach hang, dira trén co sé 1y thuyét trao d6i xa hoi (social exchange
theory) hoic 1y thuyét marketing mdi quan hé (relationship marketing). Cac dich vu
dugc dé cap trong nhitng nghién ciru ndy kha da dang, bao gém cac dich vu tu van,
dich vu tai chinh, nghién ctru thi truong, quang cdo, dich vu logistics, dich vu vién
thong... Két qua cua cac nghién ctru da chi ra nhitng nhéan t6 anh hudng dén long
trung thanh ctia khach hang, trong dé cac nhan té duoc nhic dén nhiéu nhat bao gom:
chét luong mbi quan hé; su hai long; chi phi chuyén doi; gia tri cam nhdn cta khach
hang; chat luong dich vu.

1.2 Tong quan nghién ciru vé sy linh hoat
1.2.1 Tong quan nghién civu vé sw linh hoat trong néi bé cong ty

Su linh hoat d3 tr¢ thanh mot chu dé nghién cuu lau doi trong khoa hoc ra
quyét dinh va di duoc chap nhan twong ddi rong rai trong thuc té. K& tir nhitng nim
1980, di c6 mot lugng 16n cong trinh nghién ctru vé sy linh hoat trong san xuat (Sethi
va Sethi, 1990; Koste va Malhotra, 1999; Jack va Raturi, 2002; Koste va cong su,
1999, 2004; Chang va cong su, 2006). Thong qua mot cudc khao sat rong rai, Sethi
va Sethi (1990) di phat hién ra rang hau hét cac tai liéu chi tap trung vao cac nguyén
tic phan loai su linh hoat trong san xuat, cu thé 1a su linh hoat co ban, su linh hoat
cua hé théng va su linh hoat téng hop. Céc cudc thao luan tuong tu co thé duoc dua
vao d6i véi khia canh sy linh hoat cta san phém. Su linh hoat cta san phrflm duoc
dinh nghia 1 kha ning ciia nha may gidi thiéu san pham méi hodc sira d6i san pham

hién c6. Nhung dé€ c6 thé dua mdt san pham ma1 hodec mot san pham da stra doi ra thi
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treong thi phai xem xét nhiéu thanh phan cua hé thong hon 1 chi cac hoat dong bén
trong nha may.

Tai liéu vé sy linh hoat trong san xuét da cong nhan r?mg su linh hoat trong
san xudt khong chi 12 mot yéu t6 tiém ning cua chién luoc san xuit ma con co thé 1a
mot thanh phan cua chién luge marketing va R&D (Hyun va Ahn, 1990; Sethi va
Sethi, 1990). N6 ciing dugc cong nhin 1a mot yéu té cua chién luge kinh doanh, véi
nhing khia canh nhét dinh tac dong dén tang truong va hiéu qua tai chinh ciia cong
ty (Gupta va Somers, 1996). Tuy nhién, trong khi tai liéu vé sy linh hoat trong san
xuét cung cap quan diém “tir dudi 1én” vé sy linh hoat trong mot t6 chuc, thi ¢6 18 tai
lidu vé chién lugc kinh doanh lai cung cap quan diém “tir trén xudng”.

Mot chién luoc dé gianh va giir loi thé canh tranh trong méi truong nang dong
13 tao ra mét to chirc linh hoat (Sanchez, 1995). Nguoi ta dé xuat rﬁng vo1 mot loat
cac lua chon chién lugce khac nhau, t6 chitc co thé phan irng nhanh hon v&i moi trudong
ctia minh. Sanchez (1995) dé xuét rang sy linh hoat vé chién lugc bao gém hai khia
canh: (1) Su linh hoat cua nguén lwc — mirc d0 ma mot nguén luc ¢6 thé duoc ap dung
cho nhiéu muc dich str dung khac nhau, chi phi va khé khan lién quan dén viéc chuyén
d6i tir nguon luc ndy sang ngudn luc khac va thoi gian can thiét dé chuyén doi.
(2) Su linh hoat trong phdi hop — su linh hoat trong cic quy trinh xac dinh lai chién
luge san pham, cau hinh lai chudi ngudn luc dé san xuat san pham va trién khai lai
cac nguon lyc can thiét dé san xuat san pham. Y tuong nay duoc hd trg va phat trién
thém bdi Lau (1996). Ong dinh nghia sy linh hoat vé chién luoc 1a: kha nang cua mot
cong ty dé dap tng véi sy khong chic chin bang cach diéu chinh cac muc tiéu cua
minh vé6i su hd tro cua kién thire va kha nang vuot troi. Ong ciing dé xuit mot khudn
kho dé dat dugc su linh hoat vé chién luge, cung cdp mot birc tranh toan canh vé sy
linh hoat cho mdt to churc. Khung xac dinh sau dac diém dan dén sy linh hoat chién
lugc vé bao gom: kha ning san xuat; ki nang va kién thirc; chuyén doi to chirc; tiy
chinh hang loat; phat trién k¥ ning va niang lyuc trong tuwong lai; thay d6i nhanh chong

céc chién lugc san xudt va wu tién canh tranh. Didu nay cho thay sy linh hoat khéng
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chi gin lién v6i kha ning san xuit ma con gan voi mdi lién két gitta cac don vi san
xuat v6i nhau, v6i nha cung cip va khach hang — hay chinh Ia chudi cung tmg.

T6m lai, cac tai liéu vé su linh hoat trong noi bo cong ty chi xem xét cac nguén
luc vat chét, vi du, cac hé théng san xuat linh hoat duoc st dung dé mang lai sy linh
hoat trong quy trinh san xuét. Do d6, su linh hoat c6 ban chit noi bd ddi véi mot cong
ty 1a khong du trong bdi canh cac cong ty hién dai dugc két ndi thong qua chudi cung
mg VO clng phtc tap, dong thoi hoat dong trong mai truong ddy nhiing rai ro va sy
khong chic chén (Prater va cong sur, 2001; Narasimhan va Das, 2000; Jack va Raturi,
2002). Hon nita, khong giéng nhu sy linh hoat trong san xuét, su linh hoat ctia chudi
cung tng (SCF) kéo theo yéu cau vé sy linh hoat trong va giira tat ca cac ddi tac cia
chudi (Duclos va cong su, 2003).

1.2.2 Tong quan nghién ciru vé sw linh hoat trong chudi cung irng

Qua trinh tong quan tai liéu ciia luan an nay tap trung vao su linh hoat trong
chudi cung tmg. Trong bdi canh d6, hau hét cac nghién ciru déu xem xét va phén tich
thuc nghiém sy linh hoat trong mdi quan hé cu thé giita hai cong ty trong chudi cung
ung. Cac nghién ctru con phan biét 1o gitra (1) su linh hoat nhu mét tiéu chuan song
phuong trong mdi quan hé (bilateral/relational norm) va (2) sy linh hoat nhu mét yéu
t6 hanh vi hodc kha ning ciia mot bén trong mdi quan hé (behavioral element/
capability of one side).

Nghién ctru vé sy linh hoat nhu mét chuan muc quan hé (relational norm) diwa
trén 1y thuyét quan hé trao doi (relational exchange theory) ctia Macneil (1980)
[51]. Theo d6, su linh hoat dugc dinh nghia 1a ky vong song phuong vé su sin sing
thich ung khi hoan canh thay d6i [38]. Cac nghién ctru thuc nghiém trong linh vuc
nay st dung quan diém ciia ngudi mua hodc nha cung cap hoic ca hai dé danh gia vé
murc dJ cua hai bén trong viéc thuc hién nhirng diéu chinh cho phu hop véi hoan canh
thay d6i [39]. Tuy nhién, phan 16n cac nghién ciru khong phan tich sy linh hoat nhur
1a cAu tric trung tAm, ma chi két hop véi cac tiéu chuan quan hé khac, chang han nhur

su lién d&1 hodc sy trao do1 thong tin.
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Luéng nghién ctru thtr hai xem Su linh hoat nhu mdt yéu t6 hanh vi hodc kha
nang ciia mot bén trong mdi quan hé. Tat ca cac nghién ciru thuc nghiém trong linh
vue ndy déu c6 hai diém chung. Thir nhit, ho phan tich sy linh hoat ctia nha cung cip
hang hoa hodc dich vu trong mdi quan hé giira ngudi mua va nha cung cip cu thé. Thir
hai, ho str dung quan diém cta ngudi mua dé danh gia mic d6 linh hoat ciia nha cung
cap. Trong bdi canh nay, su linh hoat cta nha cung cip dugc dinh nghia 13 mtc do
ma nha cung cip san sang va co kha ning thyc hién cic thay d6i dé dap tmg nhu cau
thay ddi ctuia khach hang [55]. Nhitng su diéu chinh thuong lién quan dén viéc dap
rmg ngan han cho cac nhu cau dot ngdt, khéng ludng trudce cua khach hang, didu nay
ngu ¥ rang sy linh hoat cia nha cung cip c6 tinh chat dong [22; 40]. M6t nha cung
cap linh hoat c6 thé ap dung cac quy tic va chinh sich mot cach ndi 1ong va cap cac
ngoai 1¢ dé dap ung cic yéu cau cua khach hang. Nha cung cap con thé hién sy linh
hoat thong qua viéc cung cap hang héa/ dich vu theo mo-dun (Anderson va Narus
1995; Wilson, Weiss va John 1990). Trai ngugc véi cac nghién clru phan tich sy linh
hoat trong mot mbi quan hé chudi cung tmg cu thé, su linh hoat cling da duoc xac
dinh va danh gia thuc nghiém nhu la kha nang trong hoat dong logistics cia mot cong
ty. Cac bai bao trong linh vuc ndy xem Su linh hoat nhu 1a mét kha nang chung trong
hoat dong logistics, phén tich cac tién dé ciing nhu cac tac dong cta n6 ddi véi cac
khia canh hiéu qua hoat dong khac nhau ctia doanh nghiép.

Bing 1.2. Cdc nghién civu vé sw linh hoat trong chudi cung irng

Tac gia Sw  linh | Loai quan Phat hién chinh vé su linh hoat

hoat dwgc | hé

Noordewier, | Su linh | NSX véi | Hiéu suit mua hang dugc ning cao khi,
John & Nevin | hoat cta | NCC hang | trong diéu kién khong chic chin, cac
(1990) NCC hoa cong ty thé hién nhiéu yéu t6 quan hé
hon, chéng han nhu sy linh hoat cua

NCC.




23

Daugherty, Su linh | NSX voi1 | Theo cam nhan cua khach hang, cac
Stank & | hoat cua | LSP LSP c6 hiéu suit cao cho théy muc do
Rogers NCC linh hoat cao hon dang ké so véi hiéu
(1996) suét thap (tuy nhién, khong c6 tac dong
truc tiép gitra sy linh hoat va hi¢u suit
dugc phan tich theo kinh nghi¢m)
Fawcett, Kha nang - Thong tin va ké hoach c6 tac dong tich
Calantone, & | logistics cuc dén sy linh hoat (san xudt va
Smith (1996) logistics);
- Su linh hoat anh hudng tich cuc dén
pham vi tiép can va hiéu suét toan cau
cua cong ty.
Bello & | Chuan Nha  xuat | - Cac khoan dau tu cu thé vao con nguoi
Gilliland muc quan | khiu - | trong mdi quan hé c6 tac dong tich cuc
(1997) hé NSX dén sy linh hoat;
- Sy bién dong cta thi truong anh huong
tiéu cuc dén sy linh hoat;
- Su linh hoat c6 tac dong tich cuc dén
hoat dong cua kénh xuét khau.
Fawcett, Kha nédng - Thong tin va lap ké hoach déu la
Stanley & | logistics nhitng dong luc quan trong thuc day kha

Smith (1997)

ning logistics (bao gdm ca sy linh
hoat);

- Kha ning logistics manh mé dan dén
hiéu qua hoat dong cua td chirc duge

nang cao.
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Johnson Chuan Nha phan | - Sy linh hoat trong mdi quan hé hd trg
(1999) muc quan | phdi - nha | sy tich hop chién luge ciia nha cung cip
hé cung cAp | boi nha phan phdi;
hang hda | - Ky vong vé tinh lién tyc lam ting sy

linh hoat.

Cannon, Chuan Nguoi Céc chi tiéu hop tac, quan hé (bao gom

Achrol & |muc quan |mua  véi | sy linh hoat) trong mdi quan hé ngudi

Gundlach hé NCC hang | mua - nha cung cip c6 anh huéng tich

2000 hoa cuc dén hiéu suét (chét lugng san phém,
giao hang, ban hang va nguoi gii va gia
tri)

Lynch, Kha nang - Kha ning gia ting gia tri (bao gdm su

Keller, & | logistics linh hoat) c6 tac dong tich cuc dén chién

Ozment lugc khac biét hoa cia mot cong ty.

(2000) - Khong tim thay sy hd trg nao cho méi
quan h¢ tich cuc giira kha nang gia tang
gia tri va chién lugc dan dau vé chi phi
cling nhu hi¢u qua hoat dong cia cong
ty.

Cannon & | Su linh | NSX  v6i1 | Su linh hoat cia NCC c6 tac dong gidam

Homburg hoat cua | NCC hang | chi phi cua khach hang (chi phi mua lai

(2001) NCC hoa va hoat dong)

Zhao, Droge, | Kha nang - Kha nang tap trung vao thong tin cua

& Stank | logistics mot cong ty cb tac dong tich cuc dén

(2001) kha nang tap trung vao khach hang (bao
g@)m ca su linh hoat);
- Kha nang tap trung vao khach hang
anh hudng tich cuc dén hoat dong cua
cong ty.
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Homburg &
cong

(2002)

Su

Su linh
hoat

NCC

cua

NSX
NCC hang

hoa

vOi

- Su linh hoat cia NCC c6 anh hudng
tich cuc dén sy hai long cua khach
hang;

- Mtrc d6 linh hoat cia NCC duogc nhan
thirc thdp hon trong cac mdi quan hé
xuyén qudc gia so voi cac mbi quan hé

trong nudc.

Homburg,
Giering &
Menon

(2003)

Su linh
hoat

NCC

cua

NSX
NCC hang

hoa

vOi

- Sy linh hoat cia NCC ¢6 tac dong tich
cuc dén 1ong trung thanh cua khach
hang (duy tri va mo rong khach hang);

- Mirc @6 linh hoat ctia NCC cang cao,
méi quan hé gitra sy hai 1ong cua khach
hang va long trung thanh cta khach

hang (mo rong khach hang) cang yéu.

Johnston &
cong

(2004)

su

Chuan
muc quan

hé

Nguoi
mua  voi

NCC

- Nhan thirc ctia nha cung cip vé long
nhan tr va sy dang tin cdy cua nguoi
mua anh huéng tich cuc dén su linh
hoat;

- Sy linh hoat ¢6 tac dong tich cuc dén
viéc danh gia hiéu suat va sy hai long

cua ngudi mua.

Sinkovics &
Roath (2004)

Chuan
muc quan

h¢

NSX véi
LSP

- Pinh huéng d6i thu canh tranh ctia nha
san xuét c6 anh huong tich cuc dén su
linh hoat, trong khi dinh huéng khach
hang cta nha san xudt khong co tac
dong dang ké dén sy linh hoat.

- Su linh hoat anh hudng tich cuc dén

thi truong va hoat dong logistics.




26

Homburg & | Su linh | NSX  véi | - Su linh hoat hon cia NCC dan dén loi
cong su | hoat cta | NCC hang | ich b6 sung 16n hon cho khach hang;
(2005) NCC hoa - Mbi quan hé giira sy linh hoat cua
NCC va cac loi ich cong thém bén chat
hon khi kha ning tranh bat 6n vé vin
hoa thap va chii nghia ca nhan cao trong
trao doi.
Menon, Su linh | NSX  vo6i1 | Sy linh hoat cua NCC cang 16n, 1gi ich
Homburg, & |hoat cta | NCC hang | bo sung nhén thirc cang 16n, chi phi mua
Beutin (2005) | NCC hoa lai va van hanh ctua khach hang cang
thap.
Ivens (2005) | Sy  linh | COng  ty | - Sy linh hoat cia NCC DV nghién ctru
hoat cua | khach thi trudng cé tac dong tich cuc dén sy
NCC hang  véi | hai long, tin twong va cam két ctia khach
NCC DV | hang;
nghién ctru | - Cac khoan dau tu cu thé vé mdi quan
thi truong | hé, twong hd va dinh huéng dai han c6
tac dong tich cuc dén sy linh hoat cta
NCC DV.
Shang & | Kha ndng Kha nang dua trén thong tin cua mot
Marlow logistics cong ty co tac dong tich cuc dén su linh
(2005) hoat ctia n6. Khong c6 hd tro nao duoc
tim thay cho mdi quan hé tich cuc giita
su linh hoat va hiéu sut logistics ciing
nhu hi¢u suat tai chinh.
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Liao, Hong & | Su linh | Nguoi - Mtrc d6 linh hoat cia NCC cao hon

Rao (2010) hoat cua|mua véi| din t6i hiéu suit chudi cung Gng dugc
NCC NCC hang | cai thién.

hoa - Thyc tién quan 1y ngudn cung cia

ngudi mua co tac dong tich cuc dén su

linh hoat cia NCC

(Nguon: Téng hop ciia tdc gid)

Khéi niém vé sy linh hoat di nhan duge su cha y dang ké trong cac tai li¢u vé

quan 1y chudi cung tng. Hau hét cac nghién ctru ndy xem xét vai trd cta sy linh hoat
trong cac mdi quan hé giita nha cung cap hang hoa voi khach hang doanh nghiép ciia
ho (vi du, Noordewier, John va Nevin 1990; Cannon va Homburg 2001; Homburg,
Giering va Menon 2003). Trong khi dé, nghién ctru vé tAm quan trong cua su linh
hoat trong cac mdi quan hé giita nha cung cdp dich vu v6i khach hang doanh nghiép
con han ché [36]. Ivens (2005) tuyén bd 1 nguoi dau tién nghién ciru su linh hoat
trong boi canh nay. Su linh hoat c6 lién quan trong tat ca cac loai mbi quan hé. Tuy
nhién, c6 su khac biét giita dich vu va hang hoa. Nhitng khac biét nay tac dong dén
tam quan trong twong dbi cua su linh hoat. Gronroos (2000) xac dinh ba dic diém
riéng ctia dich vu: (1) dugc san xuét va tiéu thu dong thoi; (2) vo hinh va (3) su tich
hop ciia tac nhan bén ngoai vao qua trinh cung tng dich vu. Khia canh dau tién dua
trén thuc té cac dich vu 1 cac qua trinh bao gdm mot loat cac hoat dong. Céc tai
nguyén khac nhau dang duoc két hop va sir dung hét cung mot lic. Do d6, thoi gian
clia cac hoat dong c6 tAm quan trong thiét yéu va cac nha cung cap dich vu c6 thé khé
thé hién sy linh hoat hon cic cong ty san xuat hang héa. Khia canh thtr hai c6 lién
quan mat thiét. Boi vi dich vu 1a vo hinh, chung khong thé duoc gilr trong kho. Do
do, dé duy tri sy linh hoat, mdt nha cung cép dich vu s€ phai dam bao su san co ngay
cang ting ctia cic ngudn lyc. Piu ndy c6 thé bao ham chi phi ddng ké. Cubi cing,
trong qué trinh cung tmg, cac nha cung cip dich vu khong doc 1ap véi khach hang
ctia ho. Su tich hop clia mot tac nhan bén ngoai - thuong 1 chinh khach hang - 1a bat

budc. Sy thiéu linh hoat ciia nha cung cép c6 thé khién khach hang tir bo dich vu va
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chidm dat mbi quan hé. Trong bdi canh d6, diéu dac biét dang ngac nhién la sy linh
hoat (trong tai liéu marketing néi chung va cy thé hon trong tai liéu dich vu) lai it
duge cha y dén nhu vay.

1.3 Tong quan nghién ciru vé anh hwéng tir sy linh hoat ciia nha cung cip dich
vu t6i 10ng trung thanh cia khach hang té chirc

Sy linh hoat nhu mot tiéu chudn nhan duoc nhiéu su chu ¥ trong Ly thuyét
Hop dong Quan hé (Relational Contracting Theory). Macneil (1978, 1980, 1981)
nghién ctru sau rong vé 1y thuyét nay. Tuy nhién, ca 6ng va cac tac gia khac déu khong
xéac dinh cac mbi quan hé tién dé hoic két qua cua su linh hoat [37]. Do d6, cin phai
lién két sy linh hoat véi cac bién s6 dugc rut ra tir cac 1y thuyét khac. Nghién ciru ciia
Ivens (2005) tap trung vao cac mdi quan hé kinh doanh giita nha cung cap dich vu va
khach hang doanh nghiép, nén tac gia da lién két su linh hoat véi cac bién s6 duoc
rit ra tir Iy thuyét marketing méi quan hé dé tao thanh mot mo hinh phu hop. Két qua
nghién ctru thuc nghiém tur linh vyc dich vu nghién ctru thi trudong cho théy: Su linh
hoat ctia nha cung cép dich vu 12 yéu td quan trong tac dong dén ca ba khia canh cia
chat luong mdi quan hé, d6 1a sy hai long, sy tin tudng va cam két cua khach hang.
Céc nghién ctru khac nhau da xem xét tam quan trong cua su linh hoat trong cac moi
quan hé kinh doanh. Két qua chtrng minh tac dong linh hoat cta cac bién két qua
dugc coi 1a quan trong trong tai liéu marketing nhu hiéu suat xuat khau (Bello &
Gilliland, 1997), tich hop khach hang chién luoc (Johnson, 1999), chi phi giao
dich (Cannon & Homburg, 2001), hoac su tham nhap ctia khach hang (Gassenheimer,
Calantone, & Scully, 1995). Khong thyuc sy c6 nhiéu nghién ciru xem xét moi quan
hé gitra su linh hoat cua nha cung cép dich vu véi long trung thanh cua khach hang
n6i chung va khach hang t6 chtic noi riéng.

Nghién civu ciia Evi Hartmann va Alexander de Grahl (2011) phat trién mot
mé hinh khai niém vé sy linh hoat nhu mot kha nang cua nha cung cép dich vu
logistics (LSP - Logistics Service Providers) va tac dong ctia né d6i véi long trung
thanh ctia khach hang doanh nghiép - mot két qua trong tim cta LSP trong méi trudng

kinh doanh canh tranh.


https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark12
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark12
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark14
https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark12
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Hinh 1.4. M6 hinh nghién ciru cua Evi Hartmann va Alexander de Grahl (2011)

Béi canh nghién ctru dugc thuc hién & Buc. Khao sat online da dugc tién hanh
va thu vé két qua tir 155 cong ty tai Pirc dang sir dung dich vu logistics thué ngoai.

Phuong phéap nghién ctru: khao st va 1ap mé hinh phuong trinh cau tric binh
phuong nho nhét (PLS) dé danh gia thuc nghiém cac mdi quan hé duoc dé xuat.

Két qua cho théy réng su linh hoat cia LSP la dong luc manh mé cho tat ca
céc khia canh cdt 18i cta 1ong trung thanh ctia khach hang (bao gém gitt chan, mo
rong va gidi thiéu) va do dé 1a mot ngu@)n loi thé canh tranh cho LSP.

Hon ntra, sy hop tac anh hudng tich cuc dén sy linh hoat ciia LSP va ca cac
khia canh 1ong trung thanh, hd trg vai tro quan trong cta né trong mdi quan hé chudi
cung tmg. Cubi ciing, sur am hiéu vé dbi tac co anh hudng tich cuc dén su linh hoat
ctia LSP ciing nhu sy cdng tic, cho thiy tam quan trong ctia cac ngudn luc d6 trong
viéc tao diéu kién cho céc ning luc quan trong.

Nghién ciru ciia Abdolvand, M. A. va Norouzi, A. (2012)

Muc dich cua nghién ctru nady tap trung vao vai tro cua Gia tri cdm nhéan cua
khach hang ddi voi truyén miéng va 1ong trung thanh trong bdi canh doanh nghiép
v6i doanh nghiép (B2B). Cu thé hon, cac tac gia xem xé&t cac tién dé va hé qua cua

gia tri cdm nhan cua khach hang veé cac nha cung cap dich vu.
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Dit liéu duoc thu thap théng qua phong van truc tiép va bang ciu héi véi phan

hoi tir 187 khach hang to chirc cia mot cong ty phan mém ndi tiéng & Iran.

Long trung thanh
cua KH

Hinh 1.5. Mé hinh nghién ciru cua Abdolvand, M. A. va Norouzi, A. (2012)

Gia tri cam
nhin cia KH

Su chia sé thong tin

Két qua cho thay rang gia tri cam nhan ciia khach hang 13 mot yéu t6 can thiét
trong kinh doanh dé tiép thi doanh nghiép. Nghién ctru hién tai cho thay gia tri cam
nhan ctia khach hang anh huong dén ca truyén miéng va long trung thanh caa khach
hang. Trong mdi quan hé véi cac yéu té anh hudng dén gia tri cdm nhan cua khach
hang, uy tin ctia doanh nghiép c6 anh hudng 16n nhét va su linh hoat 1a yéu t quan
trong thir hai cho thdy tdm quan trong cia méi quan hé v6i khach hang trong thi
truong B2B.

Nghién ciru cia Nursyirwan, V. I, Valentika, N., & Ardaninggar, S. S.
(2020) phan tich anh hudng cua Sy linh loat, Sy twong tac va Gia tri cam nhan cua
khach hang t&1 Sy hai long va Long trung thanh cia khach hang.

Béi canh nghién ctru dugc thuc hién ¢ Indonesia. Khao sat da duoc tién hanh
va thu vé két qua tir 100 khach hang ctia Shopee tai Indonesia.

Phuong phéap nghién ctru: khao sat va “m hinh ciu tric tuyén tinh” (SEM) dé

danh gia thuc nghiém cac moi quan hé dugc dé xuat.
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Két qua cho thiy sy linh hoat va sy twong tac co tic dong dang ké va tich cuc
dén gia tri cam nhan cua khach hang; gia tri cdm nhan c6 tdc dong dang ké va tich
cuc dén sy hai long; con su hai 10ng ¢ ¥ nghia ciing nhu anh hudng tich cuc dén
Iong trung thanh cta khach hang.

Nhu vy, khong thuc sy c6 nhiéu nghién ctru xem xét anh hudng tir sy linh
hoat ctia nha cung cap dich vu t&i long trung thanh ctia khach hang noéi chung va
khach hang t6 chuc noi riéng. Két qua cia cac nghién ctru trén ddy, mot mat di cho
thiy anh hudng truc tiép cia sy linh hoat t6i long trung thanh, mit khac da cho thay
anh hudng gian tiép ciia sy linh hoat téi long trung thanh thong qua nhén td gia tri
cam nhén cta khach hang. Pang chu v, nghién ctru cta Ivens (2005) da cho thay sy
linh hoat ctia nha cung cap dich vu 13 yéu té quan trong tic dong dén chét luong méi
quan hé, trong khi day lai 1a mot tién dé dan t6i long trung thanh cta khach hang to
chtrc. Piéu nay goi mé huéng nghién ctru vé anh hudng gian tiép tir sy linh hoat cia
nha cung cip dich vu t&i long trung thanh ctia khach hang t6 chirc thong qua nhan t6
chat luong moi quan hé.

1.4. Két luan tir tong quan nghién ciru va xac dinh khoang trong nghién ciru
1.4.1 Két ludn tir tong quan nghién ciru

Long trung thanh cua khéach hang 1a khai niém da dugc cac hoc gia phuong
Tay nghién ctru tir kha sdm, nhung van tiép tuc ¢6 nhiéu nghién ciru trong nhitng nim
gan day. Nhiéu hoc gia di dua ra nhitng khai niém khac nhau vé 10ng trung thanh cta
khach hang, nhung chung quy lai, c6 mot s6 diém cot 16i, d6 1a: Long trung thanh la
su cam két cia khach hang vé viéc mua hang lap lai dbi voi hang hoa hoac dich vu
trong tuong lai, cho du hg bi &nh hudng boi cac tac dong ngoai canh hay cac nd luc
marketing dé tao ra hanh vi chuyén doi [57]. Mot diéu duoc chap nhan rong rai 1 chi
phi dé co6 duge mot khach hang mai thi tuong ddi cao, va kha nang tao ra lgi nhuan
tur mot khach hang trung thanh thi tang theo thoi gian hop tac (Chiou & Droge, 2006).
Viéc duy tri nhitng khach hang dai han s€ mang lai lgi ich to 16n cho doanh nghiép
nhu tdng cuong vi thé canh tranh, m& rong thi ph?ln, 6n dinh san luong, tur do 6n dinh

doanh thu va nang cao kha nang sinh 161 cho doanh nghiép [48]. Chinh vi vay, long
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trung thanh cua khach hang dugc xem xét nhu 1a mdt muc ti€u thiét yéu cho su tén
tai, phat trién ctia mot cong ty, va viéc xay dung nén tang long trung thanh cua khach
hang cling tr¢ thanh muc tiéu 16n cua cac chuong trinh marketing (Kotler &
Armstrong, 2008).

Téng quan tinh hinh nghién ctu cho thdy, du vin dé long trung thanh cua
khach hang di duoc cac hoc gia nghién ctru tir 1au, tuy nhién, phan 16n cac nghién
ciru tap trung vao nguoi tiéu dung. Thi truong kinh doanh khéc véi thi truong ti€u
dung theo nhiéu khia canh. Do d6, cac yéu t6 thiic ddy long trung thanh khac nhau rat
nhiéu trong thi trudng kinh doanh so véi thi trudng tiéu dung tiy thudc vao ban chat
ctia khach hang muc tiéu. Bat chap su doc dao nay, cac nghién ctru vé long trung
thanh cua khach hang td chirc van con han ché vé sd lugng, cling nhu bdi canh va
pham vi nghién ctru. Hau hét cac nghién ctru ndy méi dugce thuc hién tai cac nudc
phat trién phuong Tay, it nghién ctru tai cic nudc dang phat trién, dic biét rat hiém o
céc nén kinh té chuyén doi. Dé khai niém 1ong trung thanh ciia khach hang mang tinh
tong quat hon, no can duoc nghién ciru ¢ nhimg nganh nghé khac nhau, nhitng nén
vin ho4 khac nhau va nhimng bdi canh khac nhau. Trong nhiing nén kinh té dang phat
trién, dic biét 1a nhitng nén kinh té chuyén dbi nhu Viét Nam, mdi quan h¢ kinh doanh
c6 nhitng diém khac biét 16n so voi nhitng nén kinh té da phat trién. Vi du nhu tai
Viét Nam, c6 téi 97,4% s6 doanh nghiép 1a doanh nghiép nho va vira (DNNVV).
Trong d6, DN nho va siéu nhé chiém ty 1¢ rat 16n, s6 DN quy mé vira chi chiém 3,4%
tong s6 DNNVV. Cac DNNVYV c¢6 dic diém doc ddo va hanh vi mua khac véi nhimg
khach hang doanh nghiép 16n. Mic du vay, 10ng trung thanh ctia khach hang t6 chiic
van chua dugc nghién ctru nhiéu tai Viét Nam. Cac tac dong, céac mbi quan hé hay
nhimng két qua cia van dé nay, duong nhu, ciing chua duoc kiém ching, danh gia day
du, trong bdi canh cta Viét Nam néi chung, va nganh buu chinh néi riéng.

Khi nghién ctru vé chi dé 1ong trung thanh ciia khach hang, cac hoc gia co cac
huéng nghién ciru chinh bao gdm: hinh thanh khéi niém va cach do luong 1ong trung
thanh, khdam pha nhitng nhén t6 anh huéng dén 10ng trung thanh va cac hé qua cua

long trung thanh. Céc cong trinh nghién ctru da chi ra nhimg nhéan t6 anh huéng dén
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1ong trung thanh, trong d6 cac nhan té duoc nhic dén nhidu nhét bao gdm chit luong
mbi quan h¢; su hai long; sy cam két; long tin; gia tri cdm nhén cua khach hang; chit
lwong dich vy; chi phi chuyén ddi. Tuy nhién, cac yéu td quyét dinh long trung thanh
ctia khach hang cé thé khac nhau tily theo nganh, qudc gia va giai doan trong vong
doi san pham. Do d6, viée tim kiém céc yéu td quyét dinh bd sung cho long trung
thanh dua trén bdi canh nghién ciru duge xem 1a can thiét. Viée tich hop cac yéu t6
trung gian va kiém duyét c6 lién quan vao cac md hinh 1ong trung thanh ciing duoc
khuyén nghi dé cung cap s hiéu biét sdu sic hon vé 1ong trung thanh cua khach hang.

Téng quan tinh hinh nghién ctru cling cho thiy, khong thuc sy ¢6 nhiéu nghién
clru xem xét anh huong tir sy linh hoat cia nha cung cap toi long trung thanh cia
khach hang néi chung va khach hang t6 chirc néi riéng. Pang chu ¥, nghién ciru cia
Ivens (2005) da chi ra rang su linh hoat ctia nha cung cap dich vu 13 yéu t6 quan trong
tac dong dén chat lugng mbi quan hé, trong khi day lai 1a mot tién dé dan toi long
trung thanh cia khach hang t6 chirc. Piéu ndy goi mé hudng nghién cru vé anh hudng
gian tiép tir su linh hoat ctia nha cung cap dich vu t&i 1ong trung thanh cta khach hang
t6 chtrc thong qua nhan t6 chat luong mdi quan hé.

Khai niém vé su linh hoat d3 nhan dugc sy cht ¥ dang ké trong cac tai lidu vé
quan 1y chudi cung tng. Hau hét cac nghién ciru nay xem xét vai trd cua sy linh hoat
trong cac mdi quan hé giita nha cung cp hang héa voi khach hang doanh nghiép ciia
ho. Trong khi d6, nghién ctru vé tAm quan trong ctia su linh hoat trong cic méi quan
hé giita nha cung cap dich vu voi khach hang doanh nghiép con han ché. Tuong tu
nhu vay, C4c nghién ciru vé long trung thanh cua khach hang to chirc voi nha cung
cap dich vu ciing méi chi chiém mot phan nho trong tong sé nghién ctru vé long trung
thanh cua khach hang. Sy linh hoat c6 lién quan trong tit ca cac loai mbi quan hé
nhung c6 su khac biét giita dich vu va hang hda. Dich vu ¢ dic diém 1a tinh khong
tach roi hay con goi 1a tinh dong thoi giita qua trinh cung tng va sir dung dich vu.
Diéu d6 c6 nghia la trong qua trinh cung tng dich vu ludn c6 su tham gia ciia khach
hang. Chinh vi vy, su thiéu linh hoat ctia nha cung cAp hoan toan c6 thé khién khach

hang tir bd dich vu va cham dut méi quan h¢. Nguoc lai, su linh hoat cia nha cung
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cAp c6 thé tac dong tich cuc t6i chat lwong mdi quan hé gitta hai bén, tir d6 giup gia
tang 10ng trung thanh cua khach hang t6 chic.
1.4.2 Xdc dinh khodng trong nghién ciru

Luan an ndy gop phan 1am phong phu thém céc tai liéu hién c6 bang cach xay
dung va kiém dinh mé hinh nghién ctru anh hudng tir sy linh hoat ctia nha cung cap
dich vu t&i 10ng trung thanh cua khach hang t6 chire, trong mét nganh kinh té cu thé
- nganh buu chinh va trong bdi canh ctia mot nén kinh té chuyén d6i nhu ¢ Viét Nam
Vo1 su phat trién manh mé cua thuong mai dién tur. Cau héi dat ra ¢ day la li¢u sy linh
hoat ctia nha cung cip dich vu c¢6 anh hudng toi 1ong trung thanh cua khach hang
doanh nghiép hay khong? Anh huong do 1a truc tiép hay gian tiép qua trung gian nao?
Va chiéu huéng anh huéng nhu thé nao?

Tur nhiing tong hop vé cac hé qua cua su linh hoat ciing nhu céc tién dé cua
1ong trung thanh da duoc chi ra trong cac nghién ciru trude day, tac gia dé xuat chat
luong mbi quan hé c6 thé 1a trung gian trong anh hudng tir sy linh hoat ctia nha cung
cap dich vu t&i long trung thanh cta khach hang doanh nghiép. Pa c6 cac nghién ciru
danh gia vé tac dong cua su linh hoat ddi véi chat lugng mbi quan h¢ hay tac dong
ctia chat lugng mdi quan hé dbi véi 1ong trung thanh. Tuy nhién khong thuc su co
nhiéu nghién ciru xem xét méi quan hé giira su linh hoat ctia nha cung cip va long
trung thanh cta khach hang, nhét 13 trong bdi canh dich vu B2B. Thém vao d6, duong
nhu chua c6 nghién ciru ndo kiém dinh vai tro trung gian cta chat luong méi quan hé
trong mdi quan hé gitra sy linh hoat cia nha cung cip va 1ong trung thanh cta khach
hang. Tai Viét Nam, cic nghién ctru vé su linh hoat ctia nha cung cép dich vu va 1ong
trung thanh cta khach hang to chirc n6i chung va trong nganh buu chinh néi riéng
déu chua dugc cht ¥, nén chua c6 nghién ctru ndo chuyén siu vao khia canh nay.
1.5 Tém tit chwong 1

Chuong 1 giéi thiéu tong quan nghién ciru vé 1ong trung thanh ciia khach hang;
téng quan nghién ciru vé sy linh hoat ciing nhu tong quan nghién ciru vé dnh huéng

tir su linh hoat ctia nha cung cap dich vu t6i 10ng trung thanh cta khach hang t6 chic.
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Téng quan tinh hinh nghién ctru cho thdy mét sé két qua ndi bat. Thar nhat, du
van dé long trung thanh cta khach hang da duogc cac hoc gia nghién ctru tir 1au, tuy
nhién, cac nghién ctru vé long trung thanh cua khach hang doanh nghiép van con han
ché vé s6 luong ciing nhu bdi canh va pham vi nghién ctru, dic biét 1a & cac nén kinh
té chuyén doi nhu Viét Nam. Thir hai, cac cong trinh nghién ctru dé chi ra nhitng nhan
t6 anh huong dén long trung thanh nhung c6 rét it nghién ciru xem xét t6i nhan to sy
linh hoat ctia nha cung cap, nhat 13 v&i nha cung cép dich vu. Thir ba, di c6 nghién
ctru di trude cho thiy su linh hoat cia nha cung cap dich vu 14 yéu t quan trong tac
dong dén chat luong méi quan hé, trong khi day lai 13 mot tién dé dan t6i long trung
thanh cua khach hang t6 chic. Pidu nay goi mé hudng nghién ciru vé anh hudng gian
tiép tir sy linh hoat ctia nha cung cip dich vu t&i long trung thanh cua khach hang to
chtrc thong qua nhan t6 chat lugng mdi quan hé.

Sau khi tién hanh nghién ctru tong quan, tic gia xac dinh khoang trong nghién
ctru 13 tim hiéu anh hudng tir sy linh hoat cua nha cung cip dich vu téi 10ng trung
thanh ctia khach hang to chirc, trong mot nganh kinh té cu thé - nganh buu chinh va
trong bdi canh cia mot nén kinh té chuyén ddi nhu ¢ Viét Nam véi su phat trién manh
mé cua thuong mai dién tu. Cu thé, luan an sé& tap trung nghién ctru anh hudéng truc
tiép cua sy linh hoat téi 1ong trung thanh, ciing nhu anh hudng gian tiép ciia n6 thong
qua nhan td chat luong mbi quan hé. Tai Viét Nam, cac nghién ctu vé su linh hoat
ctia nha cung cap dich vu va long trung thanh ciia khach hang t6 chtrc néi chung va
trong nganh buu chinh néi riéng déu chwa dugc cha ¥, nén chua c6 nghién ctru nao

chuyén sau vao khia canh nay.
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CHUONG 2: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 S linh hoat
2.1.1 Khai ni¢m sw linh hoat
2.1.1.1 Sw linh hoat trong san xudt

Su linh hoat 1a mot khai niém rat phtrc tap va da chiéu, kho nim bét va khoé dat
duogc (Kumar va cong su, 2006; Wadhwa va cong sy, 2008; More va Subash Babu,
2009). Sethi va Sethi (1990) cho rang c6 khong dudi 50 loai linh hoat khac nhau ma
dinh nghia cua ching khong phai lic nao cling chinh x4c va doi khi cac dinh nghia
cho cing mot thuat ngir c6 thé khong nhat quan. Theo Gupta va Goyal (1989), sy linh
hoat trong san xuat (manufacturing flexibility) 1a “kha ning cia mot hé théng san
xudt c6 thé ddi pho véi nhitng hoan canh thay doi hoic su bat on do méi trudng gay
ra". Cox (1989) dinh nghia sy linh hoat ciia san xuat 1 “kha nang dap tmg mot cach
nhanh chéng va dé dang cia cidc nha may voi nhiing thay doi cua diéu kién thi
truong”. Ap dung quan diém van hanh, Nagarur (1992) dinh nghia sy linh hoat Ia
“kha ning cua hé thong nhanh chéng diéu chinh theo bét ky thay doi nio trong cac
yéu t6 lién quan nhu san pham, quy trinh, tai trong va 18i may moc””.

Pinh nghia cta Upton (1994) dugc danh gia 13 toan dién hon khi cho rang sy
linh hoat phan anh “kha ning thay d6i hodc phan Gng ctia mot hé théng véi it anh
huong vé thoi gian, nd luc, chi phi hodc hiéu suat”. Su linh hoat c6 thé duoc coi 1a
mot thudce tinh cha dong duoc thiét ké trong mot hé thdng chtr khong phai 13 mot
hanh vi phan trng ma trén thuc té c6 thé dan dén ton hai vé thoi gian, nd luc, chi phi
va hiéu suat. Kha nang phan tmg hoic thay doi co6 thé xay ra trong mot khoang thoi
gian rat ngan (chi trong vai ngay) cho dén su phat trién thi truong dai han trong vai
nam (Carter, 1986).

Tom lai, sy linh hoat trong san xuat dé cap dén kha nang dap tmg ctia hé thong
san xuit voi nhirg su thay doi va sy khong chic chian. Su linh hoat cling thudng
dugc thira nhan 13 c6 hai khia canh, bao gdm: pham vi (range) va phan tng (response)

(Slack, 1987, 2005). Pham vi cua sy linh hoat dé cap dén céc trang thai ma mot hé
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thdng c6 thé dat duoc, trong khi phan tmg dé cap dén viéc d& dang thay doi tir trang
thai nay sang trang thai khac, thuong duoc biéu thi bang chi phi hodc thoi gian.

Sy linh hoat trong san xuét dugc thé hién ¢ ca cac yéu td bén trong va bén
ngoai doanh nghiép. Cac yéu td bén trong bao gdm sy linh hoat ciia may mdc, tién
trinh, hoat dong, cong sut va dinh tuyén. Trong khi cac yéu td bén ngoai ma khach
hang c6 thé quan sat hay cam nhan duoc bao gém: su linh hoat vé san phém, khdi

luong va van chuyén.

Bing 2.1. Cdc yéu té linh hoat bén trong va bén ngoai

Céc yéu té linh | Pinh nghia Céc yéu t6 linh | Pinh nghia

hoat bén trong hoat bén ngoai

May mac Kha ning d& dang stra | San phdm méi Pham vi va kha nang

(Machine) doi san xudt cac bd | (New)  product | d4p tmg viéc san xuat
phan nhét dinh (changeover) cac san pham méi

Tién trinh Kha ning san xuatcac | Hon  hop  (san | Pham vi va kha ning

nhiing cach nhét dinh

(Process) b phan gidng nhau | xuit/nguyén liéu) | thay ddi cac san pham
theo nhiing cach khac | Mix (production/ | hién dang dugc san Xuat
nhau material)

Hoat dong Kha niang sip xép | Khdi luong Pham vi va kha nang

(Operation) trinh ty san xudt theo | (\olume) dap ting sy thay doi san

luong

Cong suat

Kha ning dé dang

Véan chuyén

Pham vi va kha nang

du nhu sy cO may

maoc)

(Capacity) thém vao nang luc san (Delivery) thay d6i ngay giao hang
Xuat

Dinh tuyén Kha ning tiép tuc san

(Routing/ xuat mic du co nhiing

re-routing) bat on bén trong (vi

Nguén: Naim, M. M., Potter va cdng sw (2006)
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2.1.1.2 Sy linh hoat ciia chudi cung iing

Céc chudi cung g ngay cang trd nén phirc tap, v6i quy mo toan cau va moi
truong day bién dong. Trong chudi cung tng, nhiéu ngudn khong chic chin phai
dugc xu ly, chéng han nhu nhu cau thi truong, thoi gian hoan thanh ctia nha cung
cip, chit lugng san pham va do tré thong tin (Giannoccaro va Pontrandolfo, 2002).
Céc nha nghién ctru da dé xuit nhiéu cach dé xir Iy cac vin dé nhu vay va tao ra chudi
cung ung linh hoat 1a mét trong s6 do.

Gunasekaran va cong su (2004) xem sy linh hoat ciia chudi cung tng (Supply
Chain Flexibility - SCF) nhu mét cach cung cap céc tiiy chon cho khach hang. Gosain
va cong su (2005) coi su linh hoat cta chudi cung Gng 1a mic do ma cac lién két
chudi cung tng c6 thé thich tng véi cac diéu kién kinh doanh thay d6i, vi vay sy linh
hoat c6 thé bat nguff)n ttr ca su linh hoat ndi bd cua doanh nghiép va su linh hoat trong
két ndi hay trong quan hé ddi tac. Kumar va cong sy (2006) dinh nghia su linh hoat
ctia chudi cung tng 13 kha ning cac ddi tac trong chudi cung tng tai cdu trac hoat
dong cua ho, diéu chinh chién lugc cua ho va chia sé trach nhiém dap ung nhanh
chong nhu cau cta khach hang tai méi mat xich cua chudi, dé san xuét nhiéu loai san
pham véi s6 luong, chi phi va chat lwong ma khach hang mong doi, trong khi van
duy tri hiéu suét cao. Nhu vay, su linh hoat cta chudi cung ung la kha nang cua chudi
cung tng dap ing nhanh chong véi nhiing thay doi ngan han vé cung hodc cau va xur
1y cac gian doan bén ngoai mot cach sudn sé.

Céc thanh phan trong sy linh hoat ctia chudi cung Gmg duoc nhiéu tic gia dong
y nhét 1a su linh hoat & cép do no1 bd va su linh hoat & cép do lién cong ty nham giam
thiéu rui ro va sy khong chic chin trong cac quy trinh va hoat dong & cac cip do nay.
Léy go1 y nay, SCF co thé duoc xac dinh lai mét cach thich hop nhu sau: Mot chudi
cung tng dugc cho 1a linh hoat néu né ¢ thé dam bao viéc cung cap san pham tir nha
cung cap dén ngudi ding cudi mot cach thong subt, khong bi gian doan trude moi rai
ro va sy khong chic chan trong mdi trudng, voi mie chénh 1éch giita cung va cau tai
mdi nut cung cau 13 it nhat va khong anh huéng nhiéu dén tai nguyén chudi cung g

cting nhu chi phi phat sinh (Tiwari va cong su, 2013a, 2013b).
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Mot dinh nghia day du vé cac thanh phan linh hoat ctia chudi cung tng sé& bao
gdm cac khia canh linh hoat ma tat ca nhitng ngudi tham gia trong chudi cung ung
yéu cau dé dap tng thanh cong nhu cau ciia khach hang. Tir cac dinh nghia trude day
vé quan 1y chudi cung tng, ¢ thé thiy cac hoat dong nay bao gdm: tim ngudn cung
mg nguyén liéu thé va phu tung, san xuat va lap rap, luu kho va theo ddi hang ton
kho, nhdp don hang va quan Iy don hang, phan phdi trén tat ca cac kénh, giao hang
cho khach hang va cac hé thong thong tin can thiét dé giam sat tit ca cac hoat dong
nay. Su linh hoat trong chudi cung tmg bd sung yéu cau vé sy linh hoat trong va giira
tat ca cac ddi tac trong chudi, bao gdbm nha cung cip, nha van chuyén, céng ty bén
thir ba va nha cung cip hé thong thong tin. N6 bao gom sy linh hoat trong viéc thu
thap thong tin vé nhu cau thi truong va trao doi thong tin gitra cac to chirc. Sau thanh
phan trong su linh hoat cia chudi cung tng dugc xac dinh mé ta trong Hinh 2.1:

SLH cuia hé thong théng tin giira céc nit SLH cuia hé thong théng tin giira céc nit

SLH cua hé thong théng tin

SLH cua tH chirc

SLH cua hé théng véan hanh

SLH cua hdu cin SLH cua hiu cin

} : . P . —p
SLH cua ngudn cung SLH cua nguodn cung

Nha cung
cip

SLH cua thi trudong

SLH cua nut

Hinh 2.1. Cdc thanh phdn trong sw linh hoat ciia chuéi cung irng
Nguén: Duclos va cong su, 2003
(1) Su linh hoat ctia hé thdng van hanh (céa san xuat va dich vu) (Operations
system flexibility) — kha nang dinh cdu hinh tai san va hoat dong dé phan tng v&i
céc xu hudng méi ndi cua khach hang (thay d6i san pham, sb lwong, hdn hop) tai mdi

nut cua chudi cung tng.
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(2) Su linh hoat cua thi truong (Market flexibility) — kha nang tiy chinh hang
loat va xdy dung mdi quan hé chit ché voi khach hang, bao gdm thiét ké va sira doi
cac san phAm méi va hién co.

(3) Sy linh hoat trong hoat dong logistics (Logistics flexibility) — kha nang tiép
nhén va giao san pham mot cach hidu qua vé mit chi phi khi ngudn cung tng va
khach hang thay dbi (thay d6i dia diém cua khach hang, toan cau hoa, hoan lai).

(4) Sy linh hoat ctia ngudn cung (Supply flexibility) — kha ning cu hinh lai
chudi cung tng, thay d6i ngudn cung san pham phu hop véi nhu cau cua khach hang.

(5) Sy linh hoat cta t6 chtrc (Organizational flexibility) — kha ning sap xép
cac k¥ nang cia luc luong lao dong phit hop voi nhu cau cia chudi cung Gmg dé dap
g cac yéu cau vé dich vu/nhu cu ctia khach hang.

(6) Su linh hoat ctia hé thong thong tin (Information systems flexibility) — kha
nang diéu chinh céc kién tric va hé thong hé thong thong tin voi nhu cau thong tin
thay d6i cua t6 chtrc khi né dép ting nhu cau thay d6i cua khach hang.
2.1.1.3 Su linh hoat ciia nha cung cdp

Gosling va cong su (2010) da xac dinh hai loai linh hoat nd1 b chinh trong
SCF: d6 1a su linh hoat ctia nha cung cap (vendor flexibility) va sy linh hoat ngudn
cung ung (sourcing flexibility). Sy linh hoat ctia nha cung cap duoc dinh nghia 1a
mirc o ma nha cung cép sin sang va c6 kha niang thyc hién cac thay d6i dé dap tng
nhu cau thay d6i ciia khach hang [55]. Nhimng su diéu chinh thudng lién quan dén
viéc dap tmg ngdn han cho cac nhu cau dot ngodt, khong luong trude cua khach hang,
diéu nay ngu ¥ rang su linh hoat ctia nha cung cip c6 tinh chat dong [22; 40]. Mot
nha cung cip linh hoat c¢6 thé 4p dung cac quy tic va chinh sach mot cach néi long
va cAp cac ngoai 1& dé dap tng cac yéu cau cua khach hang. Nha cung cip con thé
hién su linh hoat thong qua viéc cung cip hang héa/ dich vu theo mé-dun (Anderson
va Narus 1995; Wilson, Weiss va John 1990). C0 ba khia canh khac nhau cua sy linh
hoat thuong duoc dé cap t6i, d6 1a: kha ning ctia nha cung cap trong viéc phan ting
v6i yéu cau thay d6i ctia khach hang mét cach linh hoat, su sin sang ctia nha cung

cép va hanh vi thuc t& ma ho thé hién. Tuy nhién, tor géc d§ marketing, cod thé gia
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dinh réng ddi véi mot khach hang yéu cAu diéu chinh céac thoa thuin hién c6, hanh vi
ctia nha cung cdp dich vy 1 cau phan linh hoat thich hop nhat. Ly do & day 1a kha
ning va y dinh don thuan khong thé giai quyét van dé cua khach hang.

Luan an nay nghién ctru sy linh hoat cia nha cung cép dich vu buu chinh - d6
1a kha ning ciia nha cung cip dich vu buu chinh c6 thé dap tmg nhanh chéng va hiéu
qua nhimng nhu cau thay doi cua khach hang trong viéc giao hang, hd trg va dich vu.
Sy linh hoat ctia nha cung cap dugc xem xét trong mdi quan hé cu thé véi cong ty
khach hang, st dung quan diém cta khiach hang dé ddnh gid mic d6 linh hoat cia
nha cung cap. Do d6, luan an phu hop véi hudng nghién ciru sy linh hoat nhu mot
yéu t6 hanh vi hoic kha ning cia mot bén trong mbi quan hé cu thé. Ngoai ra, luan
an mo rong cac tai liéu hién co bﬁng cach phan tich su linh hoat trong bdi canh dich
vu B2B. Sy linh hoat cua nha cung cép dich vu buu chinh biéu hién & nhiing yéu t
bén ngoai ma khach hang c6 thé quan sat hay cam nhan dugc bao gdm: sy linh hoat
vé cac g61 dich vu/giai phap, su linh hoat vé phuong thirc thanh toan, su linh hoat
trong xtr 1y ruii ro... Su linh hoat con dé cép toi kha ning ctia mot nha cung cip dich
vu buu chinh trong viéc diéu phoi tat ca cac hoat dong ciia qua trinh van hanh dé dap
g cac yéu cau cua khach hang. Cac hoat dong nhu thu gom, chia chon, van chuyén
va phat hang can duogc két hop voi nhau mot cach linh hoat dé dat hiéu qua tong thé
cao nhat. Sy phdi hop nhip nhang giita cac bd phan, thiét bi xur 1y,... déu 1a nhiing
yéu td tac dong dén viéc van hanh dich vu mdt cach hiéu qua. Trong do6, su linh hoat
thuc day qua trinh 1am viéc hiéu qua hon, xr 1y nhitng bién c¢6 mot cach nhanh chéng,
dem lai sy hai long danh cho khach hang. Sw linh hoat 13 rit quan trong, nhung dé co
duoc su linh hoat 12 ca mot qua trinh nd luc ciia cac nha quan 1y cho t&i cac nhan vién
tac nghiép.

2.1.2 Vai tro cua sw linh hoat

Sw linh hoat gitip giam thiéu tic dong xdu ciia riii ro va sw khéng chéc chin
ciia méi trwong: Khi giao két hop dong, cac chu thé kinh té thuong cd ging l1am rd
tat ca cac khia canh cta giao dich mot cach toan dién va chi tiét. Tuy nhién, hop dong

khong duoc ky két trén co sé thong tin hoan hao, chiing thudng chi phdi nhiéu hon
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mot giao dich duy nhat va chiing khong hoan chinh. Cac méi quan hé kinh doanh
dugc gén trong céc diéu kién moi truong, it nhiu c6 thé thay d6i. Diéu nay khién cac
thoa thuin ban dau c6 thé khong con phu hop. Khoang thdi gian ctia mdi quan hé
kinh doanh cang dai thi mitc 46 khong chic chin vé tinh 6n dinh ctia méi truong cang
cao. Dong thoi, cac thoa thuan gitta hai bén chi co thé duoc ky két trén co sé thong
tin cua ngay hdm nay. Do d6, x4c suét it nhdt mot bén nhan thiy can phai diéu chinh
thda thuan ban dau s& ting 1én theo thoi gian du kién ctia mdi quan h¢ [32]. Trong
bdi canh nay, su linh hoat s& gilp cho nha cung cép sin sang va c6 kha ning thuc
hién c4c thay dbi dé dap tmg nhu cu thay ddi ctia khach hang. Thay d6i la khong thé
tranh khoi trong moi trudong kinh doanh rii ro va khéng chic chan ngay nay. Khéi
niém sy linh hoat bat ngudn tir nhu ciu nay dé giam thiéu tic dong xau cla rui ro
cling nhu sy khong chic chin cta méi truong.

Sw linh hoat gitip hoat dong ciia nha cung cdp tré nén hiéu qud hon: Piéu
nay dugc thé hién rd khi c6 cac bién cd bat ngod tac dong dén viéc van hanh, khién
quy trinh tré nén kém hiéu qua trong viéc giai quyét vin dé dang gip phai. O Viét
Nam, thién tai thuong hay xdy ra la bdo, 1ii lut khién giao thong bi can trd, thiéu ngudn
luc lao dong,... Su linh hoat luc nay s& phat huy nhu khi thiéu lao dong nhung hoat
dong logistics van dap tng dugc nhu cau hang hoa cua thi truong, cac nhan vién phoi
hop va hd tro nhau dé hang hoa dén tay nguoi tiéu dung. Giao théng dudng bién hay
hang khong bi anh hudng béi thoi tiét, ban c6 thé cAn nhic dén dudng sit dé viéc van
chuyén hang héa khong bi gian doan. Khi hé théng van hanh cua ban du linh hoat, &p
dung nhirng tién bd vé cong nghé hay hé thdng thong tin quan 1y s& gitp ban theo ddi
van hanh hang hoa hiéu qua, cap nhat day du thong tin dé tranh sai sét trong viéc luu
trit/xudt nhip hang hoa din dén nhing ton that dang tiéc cho doanh nghiép.

Sw linh hoat gitip théa min tét hon cdc nhu cau da dang ciia khdch hang:
Trong mdi truong canh tranh ngay nay, khach hang dang ngay cang doi hoi sy da
dang hon, chét lugng va dich vu tét hon. Su phat trién cong nghé dang dién ra véi tbe
d6 nhanh hon, dan dén nhiing cai tién va cai tién san pham mai trong quy trinh san

xuat. Két qua 1a moi truong canh tranh doi hoi chi phi thip, san pham chat luong cao
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v6i su da dang ngdy cang ting. Nhimng thay ddi nay di thiic ddy nhitng thay doi trong
chién lugc kinh doanh va san xuit. Nguoi mua trd nén tinh vi hon, doi héi nhiéu tiy
chinh hon va vong doi san phim ngin hon. Cac nha san xuat nhan thiy rang ho khong
con co thé duy tri khdi lugng san xudt 10n va hiéu qué chi phi ciia cic quy trinh san
xudt voi muace do thay ddi va s khong chic chin cao hon nay. Do d6, cac cong ty tap
trung vao viéc giam thoi gian chu ky va giai quyét su danh doi giira hiéu qua va sy
linh hoat. Céc cdng ty dang budc phai tim ra nhitng cach linh hoat dé dap ung nhu
cau cta khach hang. Trong tdm 1a t6i vu hoa cac hoat dong cbt 15i dé tdi da hoa tdc
d6 phan tng v6i nhitng thay doi trong ky vong cta khach hang. Yéu ciu vé su linh
hoat trong chudi cung tng nay phai duoc hiéu rd hon va cac khia canh cua su linh
hoat trong chudi cung ung phai duoc xéac dinh.

Sy linh hoat c¢6 thé gitp théa man tot hon nhitng doi hoi dic biét cua khach
hang. Vi du: khi xuat mot mit hang quan trong nham phuc vu cho mot khach hang
quan trong, cong ty ¢ thé ning dong sir dung phuong tién van chuyén co toc do cao.
Ngoai ra, dya trén yéu cau cia khach hang, nha phan phbi c6 thé quyét dinh st dung
cac phuong an du kién khac nhau trong viéc cung tng dich vu theo yéu cau khach
hang. Vi du: phuong an thong thudng cua cong ty trong phuc vu khach c6 thé 13 van
chuyén truc tiép mot khdi lugng hang chat diy phuong tién tir noi san xuat ti kho
ctia khach hang. Nhung d6i khi khach hang yéu cau giao hang truc tiép tai kho ngudi
str dung, cong ty co thé phai chuyén ché nhiéu loai san pham hdn hop tir kho hang. Vi
thé cong ty cung tng phai dit ra ké hoach vé kha ning phan phdi hang mét cach linh
hoat nham dép tng yéu cau dic biét cua khach hang. Piéu nay cho phép thoa min
khach hang mot cach cao hon, va muc do linh hoat dap tng cac yéu cau cta khach
hang chinh 1a mét chi tiéu quan trong dé danh gia kha ning cung Gmg dich vu. Can
két hop ba tiéu chuan vé téc do cung tmg dich vu, su chinh x4c ctia vong quay don
dit hang va sy linh hoat dé do ludng kha ning cung tmg dich vu do cac hoat dong
logistics tao ra. Tdc d6 cung tng 13 quan trong nhung su pht hop theo thdi gian con

quan trong hon. Nham phat huy tdi da hiéu qua cia cac hoat dong logistics, hau hét
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cac t6 chirc déu dua vao kha ning linh hoat dé bo sung cho cac hoat dong thong
thuong.

Sw linh hoat giup gia tang sw hai long va long tin ciia khdach hang: Mot hang
hoa tt duoc cung cap cuing mot dich vu tot s& khién khach hang cé duoc trai nghiém
tiéu ding t6t va thoa mén hon. Cac nha cung cép dich vu buu chinh chiu trach nhiém
vé viéc dua hang hoa dén tay ngudi tiéu dung — ddy ciing dong thoi 1a khau cudi cling
nhung c6 anh hudng quan trong dén trai nghiém mua hang cta khach. Mot quy trinh
cO sy linh hoat s€ dam bdo viéc dua hang hoa dén vai nguoi tiéu dung mot cach
chuyén nghiép nhat. Vi du: Trong truong hop hang hoa trén duong van chuyén gip
bién ¢ bat ngd nhu thoi tiét hay xe van chuyén bi hu hong khién né dén tay nguoi
tiéu dung cham hon so v6i ngay du tinh nhan hang ma doanh nghiép cung cap. Nhung
néu nhu doanh nghiép c¢6 cac phuong an du phong cho tinh hubng nay, ho s& van
chuyén dugc hang hoéa vai it sy cham tré nhat. Déng thoi, nha van chuyén 6 thé
thong bao dén khach vé su cham tré, gitip khach chu dong hon trong viéc nhan hang
cling nhu sap xép cong viée lién quan dén hang hoa ciia ho. Su phdi hop nhip nhang
gilra cac b phan lién quan s€ giup gia tdng sy hai long va long tin cua khach hang
vao dich vu cia nha cung cép. Nguoc lai, su thiéu linh hoat ctia nha cung cép hoan
toan c6 thé khién khach hang khong hai 1ong, mét long tin, dong thoi lam tang nguy
co mbi quan hé mat gia tri d6i voi khach hang, tir d6 ho co thé quyét dinh chuyén
sang sir dung dich vu cta nha cung cip khac.

2.2 Long trung thanh cia khach hang
2.2.1 Khdi niém long trung thanh cua khdach hang

Nhin chung, c4c khai niém vé long trung thanh ctia khach hang dya trén ba

cach tiép can chinh: tiép can theo hanh vi; tiép can theo thai do; tiép can té)ng hop

theo ca hanh vi va thai do [28; 41].
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Bing 2.2. Pinh nghia vé long trung thanh theo cdch tiép cén

Dinh nghia long trung thanh

Tac gia

Mirc d6 gin bé tdm 1y ctiia khach hang va sy ung ho tir

lau do1 voi nha cung cap dich vu/nha cung cap.

Rauyruen &
Miller (2007)

Su gan b6 tong thé cua ngudi mua hodc cam két sau

sac do1 voi san pham, dich vy, thuong hiéu, t6 chuec.

Briggs & cong
su (2007)

Hanh vi

Xu huéng mua lai san phém, dich vu tr mgt thuong
hiéu cua khach hang dugc thé hién thong qua hanh vi
c6 thé do luong duge va tac dong truc tiép dén doanh

s6 ban thuong hiéu.

Bennett &
cong su (2005)

Mitrc d6 san sang mua lai dich vu va san phém cua
khach hang doanh nghiép trung binh va duy tri mdi

quan h¢ vé1 nha cung cap dich vu/nha cung cap.

Rauyruen &
Miller (2007)

Murc dd y dinh cia mot cong ty trong vige tiép tuc moi
quan h¢ vdi nha cung cap va mé rong so luong va khoi

lugng ctia mbi quan hé nay.

Huang & cong
su (2008)

Thai do
va hanh

Vi

Cam két mua lai 1au dai bao gém ca thai do thuan loi

doi voi nguoi ban va su bao trg 1ap lai.

Vickery &
cong su (2004)

Mot ciu trac tong hop hodc nhiéu chiéu két hop cac
nhom khac nhau vé y dinh, thai d6 va chi s6 hoat dong

cua nguoi ban.

Palmatier &
cong su (2006)

Mot khuynh hudng co ban bao gdm cam két v6i mot
thuong hi¢u va y dinh mua lai thuong hi¢u (Mellens &

cong su, 1996).

Russell-
Bennett

& cong su
(2007)
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Mot cdu tric do ludng xac suit ngudi mua sé quay lai | Cater &
va san sang thuc hién cic hoat dong hop tac nhu gidi | Zabkar (2009)
thiéu (Bowen & Shoemaker, 2003).

Y dinh cta nguoi mua dich vu logistics dé mua cung | Cahill & cong
mot dich vu (duy tri) va cac dich vu bd sung (mé rong) | su (2010)
tir nha cung cip hién tai trong twong lai, ciing nhu céac

hoat dong cia ngudi mua trong viéc gidi thiéu nha cung

cap nay cho ngudi khac.

(Nguon: Tac gid tong hop)

(1) Cdch tiép cdn theo hanh vi ciia khdch hang

Phan 16n cac nghién ctru ban d4u nhan manh vao khia canh hanh vi cta long
trung thanh. Theo Cunningham (1956), long trung thanh véi thuong hiéu 1a ty 1¢ mua
hang ctia mot ho gia dinh danh cho thuwong hiéu ma ho di mua thudng xuyén nhat
[26]. Cung chung céch tiép can nay, Tucker (1964) cho rang “Khong nén xem xét
dén nhiing gi ddi twong nghi cling nhu nhitng gi dién ra ¢ trung tim hé théng than
kinh ctia anh ta, hanh vi ctia anh ta 13 tuyén bd day du vé long trung thanh véi thuong
hi¢u” [63].

Mot danh gia ctia Jacoby (1971) xac nhan rang cac nghién ctru trude day da
tap trung hoan toan vao két qua hanh vi va bo qua viéc xem xét nhitng gi dién ra trong
tdm tri kh&ch hang [41]. Long trung thanh véi thuong hiéu dugc do luong don gian
theo cac dic diém két qua cta né [42]. Piéu nay lién quan dén viéc xac dinh: chudi
mua hang [63]; trinh ty mua hang [45]; ty 16 mua hang danh cho mét thuwong hiéu
nhat dinh [26] va x4c suat mua hang [53].

Nhu vdy, v6i cach tiép can theo hanh vi, 1ong trung thanh véi thuong hiéu
duoc hiéu 1a viéc nguoi tiéu dung mua 1ap lai san phém, dich vu tir mgt thuong hiéu;
1a hanh dong chi mua mdt thuwong hi¢u hodc la viéc khach hang mua thuong hi€u do
nhiéu nhat trong mot loai san phdm. Uu diém cua cach tiép can nay 1a dya trén dir

liéu kha chi tiét va xac thuc. Tuy nhién, cac khai ni€ém moi chi quan tdm dén hanh vi
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mua ma khong hé cht ¥ dén qua trinh ra quyét dinh cta khach hang, ciing nhu khong

phan biét dugc long trung thanh thuc sy vé1 hanh vi mua 13p lai don gian.

(2) Céch tiép cdn theo thdi do cua khdch hang

Day (1976) 1ap luan rang “C6 nhiéu yéu tb tao nén sy trung thanh véi thuong
hiéu hon 13 viéc mua nhit quan cung mdt thuong hiéu, chéng han nhu thai do"
[27]. Long trung thanh véi thuong hiéu bao gom céc giao dich mua lap di lp lai duoc
thuc day boi mot khuynh hudng manh mé tir bén trong. Theo quan diém nay, cac giao
dich mua khong duoc thuc diy boi thai 6 manh mé ma chi boi cac tinh hudng khan
cap duoc coi 12 1ong trung thanh gia.

Véi cach tiép can dua trén thai do, 10ng trung thanh véi thuong hiéu duoc hiéu
1a viéc khach hang thé hién su ua thich c6 tinh hé thong d6i v6i mot thuong hicu
(Getty va Thompson, 1994). Funk va James (2006) dinh nghia su trung thanh cua
khach hang 14 thai d6 da dugc hinh thanh 6n dinh, bén viing, kho thay doi, tao ra sy
thién 1éch trong nhan thirc va dinh hudng hanh vi cua ho [31]. Casidy va Wymer
(2016) da khai niém hoa 1ong trung thanh nhu 13 “cam giac gan bo cua khach hang
v6i ddi tugng trung thanh thay vi giao dich thuong mai lap di lap lai” [24].

Céc dinh nghia trén di cht y dén nhiing dién bién vé tdm 1y va nhan thirc cia
khach hang, tir ¢6 1y giai hanh vi mua thuong hiéu cta ho. Tuy nhién, han ché cua
cach tiép can theo thai do 12 khong tinh dén hanh vi mua thuc sy cia khach hang. Do
danh gia su trung thanh chi dua trén diéu nguoi tiéu dung suy nghi chir khong phai
diéu ho lam nén kha ning du bao ctia cach tiép can nay ciing han ché.

(3) Cdch tiép cdn tong hop cd hanh vi va thdi dé ciia khdch hang

Jacob Jacoby & David B.Kyneri (1973) di dua ra khai niém vé long trung
thanh véi thuong hiéu két hop ca hai thanh phan hanh vi va thai d6. Dinh nghia duoc
thé hién bang mot b sau didu kién can va du: Long trung thanh véi thuong hiéu 1a
(1) sy thién vi (nghia 1a khong ngau nhién), (2) phan tmg hanh vi (nghia I mua hang),

(3) duoc thé hién theo thoi gian, (4) boi mot sd don vi ra quyét dinh, (5) di véi mot
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hozc mot s6 thuong hiéu cung loai, va (6) 1a mot chirc ning cua cac qua trinh tAm 1y
(ra quyét dinh, ddnh gi4) [43]. Phan 16n nghién ctru vé 1ong trung thanh trong nhing
nim 1970 va dau nhimg nam 1980 d3 str dung khai niém nay.

Oliver (1999) dinh nghia 16ng trung thanh véi thuong hiéu 1a sy cam két sau
sdc mua lap lai 6n dinh mét san phém/dich vu ua thich trong tuong lai, tir d6 dan dén
viéc mua lap lai san phém, dich vy tr mét thuong hi¢éu hodc mét nhom thuwong hi¢u
ma khong bi anh hudng boi yéu td tinh hudng va cac hoat dong marketing [57].

Nhu vay, dinh nghia cuia Oliver cung vdi dinh nghia cua Jacob Jacoby & David
B.Kyneri d3 thira nhan khach hang c6 thé khong chi trung thanh véi mot thuong hiéu
ma v&i mot nhém thuong hi¢u trong moét loai san phém.

Tom lai, nghién ctru 1ong trung thanh cta khach hang bang cach tiép can tong
hop dugc cac nha nghién ctru coi 1a can thiét dé cung cap sy hiéu biét va ¥ nghia dang
tin cay hon vé khai niém nay [24]. Cac thudc do pho bién ddi véi long trung thanh vé
thai d6 bao gdm: ¥ dinh tiép tuc mua hang (cam két); thai do hodc thai do twong dbi
v6i doi twong; so thich véi dbi tuong va kha nang truyén miéng. Con hanh vi trung
thanh thuong dugc do lwong thong qua hanh vi do khach hang tu bao cao hoac hanh
vi thyuc té (thong qua dit liéu cta cac cdng ty). Sau khi cac thuée do vé long trung
thanh theo thai d6 va hanh vi duoc thu thap, nha nghién ctru c6 thé coi hai bién nay
1a cac cdu tric riéng biét trong phén tich sau hon (vi du: mé hinh phuong trinh cau
triic, hoi quy) hodc st dung phan tich cum dé phan loai cac dang long trung thanh
nhu mot ma tran 3x3 [19] hodc ma tran 2x2 [22].

Nghién ctru ndy ap dung dinh nghia cta Oliver (1999) vé 1ong trung thanh theo
cach tiép can tong hop ca hanh vi va thai do. Theo dé, 10ng trung thanh 13 sy cam két
sau sdc mua lap lai 6n dinh mét san phém/dich vu ua thich trong tuong lai, tir 46 dan
dén viéc mua 1ap lai san phém, dich vu tir mgt thuong hiéu hodc mot nhém thuong
hiéu ma khong bi anh hudng boi yéu t6 tinh hudng va cac hoat dong marketing [57].
Véi cach tiép can nay, hanh vi trung thanh dugc thé hién thong qua sy san long cua
khach hang trong viéc tiép tuc sir dung dich vu ctia nha cung cép ciing nhu duy tri

moi quan hé véi nha cung cip d6. Long trung thanh vé thai do dugc thé hién thong
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qua su kién dinh duy tri méi quan hé véi nha cung cap, dau ring cac nha cung cap
khac c6 nhitng nd luc tiép thi hong 16i kéo khach hang vé phia minh.
2.2.2 Phén logi long trung thanh cua khdach hang
2.2.2.1 Phan logi theo mirc do quan tdm va cam nhdn sy khac nhau giita cdac thuong
hiéu

Assael, H. (1992), két hop muc d6 quan tAm cta khach hang trong qua trinh
lya chon va mua thuong hi¢u véi sy khac nhau trong cdm nhén cia ho gitra cac thuong
hiéu dé dua ra bon loai trung thanh thuong hi¢u.

Bdng 2.3. Cac logi trung thanh thwong hiéu dwa trén mirc dg quan tam va sw

khdc biét cam nhan

Mirc d§ quan tam

Nhiéu It

Nhiéu Trung thanh phirc hop | Tim kiém sy da dang
Sw khac biét cAm nhan

It Trung thanh vé hanh vi | Khdng trung thanh
Nguon: Assael, H. (1992)

Nhom trung thanh phic hop: Nhitng nguoi tién hanh tim hiéu vé thuong hiéu

trude, sau d6 hinh thanh niém tin va thai d6 vé thuong hiéu rdi méi tién hanh mua.
Nhém trung thanh vé hanh vi: Nhitng nguoi quyét dinh mua thuong hiéu dya
trén sy quen thudc. Ho tiép tuc duy tri hanh dong mua thwong hiéu d6 theo thoéi quen.
Nhom tim kiém su da dang: Nhitng nguoi thay d6i thuong hiéu vi mudn cé sy
da dang chtr khong phai vi khong hai long. Nhitng khach hang nay it danh gia thuong
hiéu khi Iyra chon ma ho chu yéu dénh gia ching trong qué trinh st dung.
Nhom khong trung thanh: Nhitng nguoi cho rang hau hét cac thuong hiéu nam
trong cting mot khoang gid 1a gidng nhau, do d6 ho thudng quyét dinh mua twong ddi
nhanh va khong trung thanh véi bat ctr thuong hiéu cu thé nao.
2.2.2.2 Phan loai theo su két hop giita thai dé twong déi va hanh vi bdo tro
Dick va Basu (1994) lap luan rﬁng dong co mua lai dén tur su gén b6 (hoac
thai d6 tuong d6i) ma khach hang cam thdy d6i v6i san pham cao hon so véi cac

san pham thay thé tiém ning. Hai khia canh dinh hinh su gin b6 hodc thai do tuong
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d6i ma khach hang cam thay ddi v6i mot san pham 12 mtrc d6 wa thich va mirc do
cam nhan vé sy khac biét cta san phém.

Viéc phan loai 10ng trung thanh bao gdm viéc kiém tra moi quan hé giira thai
d6 twong d6i ddi v6i mot thue thé (thwong hiéu/ dich vu/ cira hang/ nha cung cip),
cung vo1 muc do mua hang 1dp lai (hanh vi bao trg) cua ho. Dick va Basu (1994)
d3 két hop hai khia canh nay vao mot ma tran 2x2, tir &6 phan chia long trung thanh
ctia khach hang thanh 4 loai: trung thanh that su, trung thanh tiém 4an, trung thanh
gia va khong trung thanh.

Bing 2.3. Phin logi long trung thanh theo sw két hop giiva thdi dé twong déi va

hanh vi bao trg

Hanh vi bao tro

Cao Thap
) Cao Trung thanh that sy Trung thanh tiém an
Thai do twong doi _
Thap Trung thanh gia Khéng trung thanh

Nguon: Dick va Basu (1994)

Trung thanh that sy: Long trung thanh biéu thi mot su tuong Ung thuan loi
giita thai 4o twong ddi va su bao tro lap lai.

Trung thanh tiém an: Thai do tuong ddi cao cung voi sy bao tro 1dp lai thép
phan anh long trung thanh tiém an, mot mdi quan tdm 16n d6i véi cac nha
marketing. Diéu nay c6 18 1a do moi trudng kinh doanh, noi cic anh hudng phi théi
d6, nhu cac tiéu chuin cht quan va hiéu Gmg tinh hudng, c6 sy anh huoéng ngang bang
hodc nhiéu hon so véi thai do trong viéc xac dinh hanh vi bao trg. Mot ¢ nhan c6 thé
co thai do tuong ddi cao ddi v&i mot nha hang cu thé nhung lai bao trg nhiéu nha
hang do sé thich khac nhau cua nhitng ngudi di an cung.

Trung thanh gia: Mot thai d6 twong ddi thap di kém véi sy bao tro lip lai cao
1a 1ong trung thanh gia, duoc dic trung boi nhirng anh huéng khong theo nguyén tic
d6i voi hanh vi (vi du: cac tiéu chuan cha quan hodc hiéu ing tinh huéng). N6 ¢6 khai

niém tuong ty nhu khai niém quan tinh (Assael 1992) ¢ chd nguoi tiéu dung nhan
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théy su khac biét nho gitra cac thuong hiéu va thuc hién mua lap lai trén co s& cac tin
hiéu tinh huéng, chéng han nhu su quen thudc (do dinh vi k¢). Ngoai ra, anh hudng
x3 hoi ciing c6 thé din dén 10ng trung thanh gia. Vi dy, mot nha cung cip cong nghiép
¢6 thé nhan dugc cac don dit hang lap di lap lai mic du sy khac biét vé nhén thirc
thip so voi cac dbi thu canh tranh. D6 13 két qua cia mdi quan hé giira cac ca nhan
trong céc to chirc mua va ban.

Khong trung thanh: Mot thai d6 tuong ddi thap két hop véi su bao trg lap lai
thip biéu thi sy khong trung thanh. Thai do twong ddi thap co6 thé do thuong hiéu méi
xuat hién hodc khong c6 kha ning truyén dat nhitng loi thé khac biét toi v6i khach
hang hoac c6 thé do su nang dong cia mot thi trudng cu thé - noi ma hau hét cac
thuong hi¢u canh tranh dugc coi 1a tuong ty nhu nhau.

Nhu vay, long trung thanh co thé dat duoc & ca mirc do thép va cao cua suc
manh thai d0, mién 1a ngudi tiéu dung muc tiéu nhan théy su khac biét dang ké gitra
cac thuong hi¢u canh tranh. Tat nhién, s& ¢ lgi hon khi tang cuong strc manh thai do
hay thai 46 tuong d6i, mién 1a diéu kién thi truong 1am cho nhiing nd lyc d6 kha thi.
2.2.2.3 Phan loai theo cdc giai doan phdt trién ciia long trung thanh

Theo Oliver (1999), nguoi tiéu dung dugce 1y thuyét hoa dé tré nén trung thanh
theo céac giai doan: bat dau tir nhan thire, roi toi tinh cam, y dinh va cudi cung l1a hanh
dong.

Long trung thanh nhdn thirc: Trong giai doan trung thanh dau tién, nhing
thong tin ¢ sin vé cac thudc tinh ctia mot thuwong hiéu khién ngudi tiéu dung nghi
réng thuong hi¢u d6 thich hop hon so véi cac lua chon thay thé. Giai doan nay duogc
goi 12 10ng trung thanh nhén thirc, hodc 10ng trung thanh chi dya trén niém tin thuong
hiéu. Nhan thirc ¢ thé t6i tir nhitng hiéu biét trudc ddy, tir cac thong tin gian tiép
hoic cac kinh nghiém gan ddy, tir d6 dan dén sy trung thanh.

Long trung thanh tinh cam: O giai doan thir hai cta long trung thanh, mot y
thich hodc thai d6 d6i v6i thwong higu da phat trién dya trén cac trai nghiém thuc té.
Cam két trong giai doan nay duoc goi 1a 1ong trung thanh tinh cam va duoc mi hoa

trong tam tri ctia nguoi tiéu dung nhu nhan thie va anh hudng. Long trung thanh
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thuong hi¢u dugc hudng vao muc do anh hudng cho thuong hi€u. Tuy nhién, tuong
tu nhu 10ng trung thanh nhan thic, hinh thirc 1ong trung thanh nay van c6 thé chuyén
d6i, bang chung 13 dit liéu cho thiy ty 18 16n nhimg ngudi da tir bo thuong hidu ma
ho timg tuyén bd 1a hai long trudc day.

Long trung thanh y dinh: Giai doan tiép theo cta sy phat trién 1ong trung thanh
la giai doan y dinh (y dinh hanh vi), bi anh hudng boi céc giai doan 1dp di lap lai co
anh hudng tich cyc dén thuong hicu. Y dinh, ngu y mot cam két cu thé s& mua lai san
pham cua thwong hiéu. Tuy nhién, cam két nay 1a nhim muc dich d6i méi thuong
hiéu va gan giéng voi dong luc hon. Trén thuc té, nguoi tiéu dung mong mudn mua
lai, nhung twong ty nhu bat ky y dinh tot ndo ciia nguoi tiéu dung, thi mong mudn
nay co thé 1a mot hanh dong dugc dy doan nhung chua dugc thyuc hién.

Long trung thanh hanh déng: Nghién ctru vé co ché theo dé cac y dinh duoc
chuyén doi thanh cac hanh dong dugc goi 1 kiém soat hanh dong (Kuhl va Beckmann
1985). Trong trinh ty kiém soat hanh dong, y dinh thic diy trong trang thai trung
thanh trudc d6 duoc chuyén thanh san sang hanh dong. M6 hinh kiém soat hanh dong
dé xuét rang diéu nay duoc di kém véi moét mong mudn bd sung dé vuot qua nhirng
tré ngai ¢6 thé ngin chin hanh dong. Hanh dong dugc coi 1a két qua can thiét cia
viéc tham gia ca hai trang thai nay. Néu su tham gia nay duoc lap lai, mot quan tinh
hanh dong s€ phat trién, do do tao diéu kién cho viéc mua lai. Sén sang hanh dong
tuong tu nhu cam két sau sic vé viéc mua lai mot san phém/ dich vu ua thich trong
tuong lai.
2.2.2.4 Phdn logi theo hanh vi mua hang, si gan bé vé cdm xiic va anh hwéng ciia xa
hoi

Hai hoc gia Gounaris va Stathakopoulos (2004) dya trén cac yéu t6 hanh vi
mua hang, su grfm b6 vé cam xuc, va anh huong ctuia xa hoi dén khach hang dé phan

chia su trung thanh thuong hiéu thanh bon loai [33].
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Trung thanh
thure sw

Giin bé vé tinh cim

Thap Cao
Hanh vi mua

[#]
w
o

Anh heémg xi hoi Tri tré

Thap Khéng trung
thanh

Hinh 2.2. Phan loai 1ong trung thanh theo hanh vi mua hang, sw gin b6 vé cam
xuc va anh hudéng ciaa xa hoi
(Nguon: Gounaris va Stathakopoulos, 2004)

- Nhom khong trung thanh: Khach hang khong mua hang va khong c¢6 sy quan
tam t6i thuong hiéu. Ngoai ra, khach hang khong chiu anh huéng cua xa hoi dén sy
trung thanh trong nhan thirc véi thuong hicu.

- Nhom ham mudn: Mic di khéng mua hang nhung nhiing khach hang nay lai
thé hién su quan tam chat ché véi thuong hi€u. Ngoai ra, ho con c6 thién hudng mudn
mua thuong hiéu va diéu nay xay ra 1a do tac dong ctia moi truong x4 hoi.

- Nhom trung thanh “tri tré”: Khach hang mua mot thuong hiéu do théi quen,
sy thuén tién, hodc vi 1y do nao d6 nhung khong phai do c6 sy quan tam té1 thuong
hiéu hodc do dong lyc xa hoi. Vi thé mdi quan hé nay rat dé bi ton thwong khi xuét
hién san pham canh tranh c6 di kha nang lam thay d6i théi quen hanh vi ciia khach
hang.

- Nhom trung thanh thue su: Khach hang thé hién s quan tim cao v6i thuong
hiéu, mua ldp lai thuong xuyén, va bi &nh huong nhiéu cua strc ¢p xa hoi. Khach hang
trung thanh thyc su sin sang chap nhan hy sinh nhiéu thir dé c6 duoc thuong hiéu ma
ho mong mudn.

Nhu vy, Gounaris va Stathakopoulos d& xem xét dén ca yéu t6 anh huong tir
x4 hoi dén khach hang trong phan loai sy trung thanh thwong hiéu. Diéu nay phan

anh sy thtra nhan tac dong cua nhoém tham khao dén lva chon thuong hi¢u cua cé
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nhan. Di v6i nhitng quéc gia ¢ vin hoa dé cao tinh cong doéng hay véi nhitng san
phém ma vi¢c lya chon va ti€éu dung chiung chiu anh hudng 16n tir xa hoi thi day la
yéu t6 khong thé bo qua. Ngoai ra, hai hoc gia nay con xem trang thai chua mua
nhung c6 mong mudn mua thuong hiéu ciing 1a trung thanh véi thuong hiéu.

2.2.3 Vai tro cua long trung thanh ciia khach hang

Vé phuong dién 1y thuyét, nhiéu hoc gia da chi ra rang 10ng trung thanh cua
khach hang dan dén cac két qua quan trong. Dick va Basu (1994) cho rang d6 1a cac
hé qua vé dong luc, nhan thirc va hanh vi ctia khach hang [28].

Pong lyc tim kiém phuong an thay thé: Pong luc dé tim kiém thong tin xuét
phat tir loi ich va chi phi cam nhan ctia khach hang d6i v6i hoat dong tim kiém. Loi
ich ctia tim kiém c6 thé giam khi nguoi tiéu dung c6 thai d6 twong ddi cao ciing nhu
khi ho tham gia vao su bao tro 1ap lai. Trong khi do, chi phi tim kiém c6 thé 1a do céc
yéu t6 nhu mat thoi gian hodc tién bac va nhitng bat tién vé thé chat va/hoic tam Iy
do sy hai 10ng cham tré. Mot sd nghién ciru cung cap bang chimg rang khi kinh
nghiém, su hoc hoéi, su hai long va hanh vi mua 1ap lai tang lén thi viéc tim kiém
thong tin vé cac thuong hiéu thay thé s& giam xudng. Su trung thanh ciing lam cho
quyét dinh mua hang tré nén don gian hon va tham chi trd thanh théi quen.

Kha ning chdng lai sy thuyét phuc khéc: Hién nay c6 bang chimg trong cc
linh vuc nghién ctru khac nhau rang cac ca nhan nam giir cac cam két manh mé véi
cac dbi tuong/ sy kién/ van dé cu thé c6 kha nang chéng lai cac nd luc thuyét
phuc. Mot s6 co ché nhu chon loc thong diép theo thai do (Fazio 1990), phan tng
nhan thie thién vi, nhat quan nhan thirc va ty thuyét phuc dugce cho 1a dan dén su
khang cu ndy. Bang chimg cho viéc ting cudng stirc dé khang chéng lai sy thuyét
phuc do sy trung thanh xuét phat tir nghién ctru ctia Belch (1981) vé quang cio so
sanh. Nghién ciru cho thiy rang viée lap lai cac quang cdo so sanh trén truyén hinh
cho mot thuong hiéu moi thyc su da nang cao thai do va su ua thich ctia nguoi tiéu
ding dbi véi thuong hiéu. Tellis (1988) ciing chi ra rang tac dong cua viée lip lai
quang cdo duoc trung gian boi 10ng trung thanh. Wood (1982) nhan thay kha ning
tiép can thai do c6 lién quan dén su thay d6i thai do dé dap lai thong diép thuyét
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phuc. Long trung thanh véi ddi teong cang manh thi thai d6 chdng lai su thay d6i va
su 6n dinh cua n6 cang 1on.

Truyén miéng: Truyén théng sau mua hang cta ngudi tiéu dung (hanh vi
truyén miéng) duogc cho 14 xuat phat tir s hai long/ khong hai long caa ho. Tuy nhién,
nhu Westbrook (1987) da chi ra, ngudi tiéu dung dudng nhu tham gia truyén miéng
nhiéu hon khi ho c6 nhiing trai nghiém cam xtc dang chu y. Cac 10i truyén miéng
tich cyc tir cac khach hang hién tai c6 thé ting doanh thu cta cong ty rat nhiéu, trong
khi cac phan anh tiéu cuc tir nhitng khach hang c6 thé anh huéng t6i loi nhuan va
tuong lai ciia cong ty. Mot khach hang hai 10ng chia sé trai nghiém mua sim cta ho
v6i trung binh 3 nguoi, nhung khach hang khong hai long sé chia sé véi 8-16 nguoi.
Khéch hang khong hai 1ong c6 thé tro thanh mot kénh truyén thong tidu cuc rat manh
dén cac khach hang hién tai va tiém nang.

Tom lai: Khi khach hang trung thanh, ho s€ tiép tuc str dung/ mua lap lai san
pham/dich vu va c6 it Iy do dé tim kiém thong tin vé cac giai phap thay thé. Khach
hang s& dit long tin vao thuong hiéu, bao vé thuong hiéu trudc cac thong tin bat loi
va tir chdi mua céc thuong hi¢u canh tranh. Ngoai ra, ho con co thé gi61 thiéu thuong
hiéu dén rat nhiéu khach hang tiém nang, khuyén khich nguoi khac mua thuong hiéu
va truyén miéng dé ctung ¢ thém long tin cho cac khach hang hién tai tré nén trung
thanh voi thuong hiéu.

Vé phuong dién thyc tién thi khong phai ngiu nhién ma cac doanh nghiép danh
su quan tdm va cham soc dic biét dén nhom khach hang trung thanh. Long trung
thanh cta khach hang tir lau di dugc cong nhan trén toan ciu nhu mot tai san c6 gia
tri trong cac thi trudng canh tranh (Srivastava, Shervani, & Fahey, 2000). Long trung
thanh ciia khach hang c6 tac dong manh mé dén hiéu suat cia cac cong ty va duoc
nhiéu cong ty coi 1a ngudn loi thé canh tranh quan trong.

Khach hang trung thanh cung cip mot nguon doanh thu 6n dinh cho mét cong
ty bang cach duy tri thuong hiéu/ nha cung cp va tir chdi cac dé nghi tir ddi thi canh
tranh. Khong nhirng vay, chi phi twong ddi cua viéc giit chan khach hang vé co ban

it hon so v6i chi phi mua lai. Nghién ctru cua Cuc quan 1y cac doanh nghiép nho va
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Phong Thuong mai Hoa Ky d3 chi ra ring chi phi dé c6 dugc mot khach hang méi
gap 5-7 1an so véi chi phi duy tri khach hang hién c6. Con sd ndy van khong ngimg
tang 1én, doi hoi cac doanh nghiép phai quan tim dung murc cho cac chién lugc giit
chan khach hang. Nhu mot hé qua tat yéu, 1ong trung thanh ctia khach hang va kha
nang sinh 101 co6 mbi quan hé chat ch€ v6i nhau. Loi nhudn cia cac doanh nghiép sé
tang 1én khi khach hang trung thanh gop phan ting doanh thu, ddng thoi giam chi phi
marketing va chi phi kinh doanh, do cic khach hang trung thanh thuong it chuyén
sang st dung san pham dich vu cta ddi thu khi thay dbi vé gia va ho thudng mua
nhiéu hon cac khach hang khac (Reichheld va Saser 1990).
2.2.4 Cdc nhin té anh hwéng dén long trung thanh ciia khdch hang té chirc

Trong cac nghién ctru kiém dinh cac nhén t6 tién dé c6 tac dong t&i long trung
thanh ctia khach hang t6 chitc v&i nha cung cap dich vu, cic tién dé dugc nhic dén
nhiéu nhat bao gém: Chat luong mbi quan h¢; Su hai long; Sy cam két; Long tin; Gia
trj cam nhan ctia khach hang; Chat luong dich vu...

Bing 2.4. Nhitng nhdn t6 anh hwéng dén 10ng trung thanh

ciia khdch hang t6 chikc

Khai niém Pinh nghia Nghién ctru

Su hai long Trang thai tinh cam hodc cam Gil-Saura & cong su, 2009;
(Satisfaction) xuc ciia khach hang 1a két qua Huang & cdng su, 2017,
cua vi¢c danh gia tat ca cac khia | Lam & cong su, 2004; Lee
canh trong mdi quan hé 1am viéc | & cong sy, 2018; Palmatier
cuia mQt cong ty vdi cong ty & cdng su, 2006; Russo &
khéc cling nhu kinh nghi¢m tiéu | cdng su, 2016;

dung, thuong dugc danh gia tich

lity trong lich sir trao doi.

Su cam két Mong muén lau dai dé duy tri Cater & Cater, 2010;
(Commitment) | mot mdi quan hé c6 gia tri. Farn et al., 2008; Gil-Saura &

cong su, 2009; Gounaris,
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2005; Palmatier & cong su,
2006;

Long tin
(Trust)

Long tin vao d6 tin cdy va tinh

toan ven cua doi tac trao doi.

Briggs & Grisaffe, 2010;
Farn & cong su, 2008;
Gounaris 2005; Gil-Saura &
cong su, 2009; Palmatier &
cong su, 2006; Ramaseshan
& cdng su, 2013; Rauyruen
& cong su, 2009; Zhang &
cong su, 2019;

Chét luong moi
quan h¢

(Relationship
Quality)

Panh gia tong thé vé sirc manh
ciia mot moi quan h¢, duogc khai
niém hoa nhu mot ciu tric téng
hop hodc nhiéu chiéu, ndm bat
cac khia canh khac nhau nhung

co lién quan cia moi quan he.

Almomani, 2019;

Caceres & cong su, 2007;
Palmatier & cong su, 2006;
Rauyruen & cong su, 2007;

Gia tri cam nhan

So sanh cac thudc tinh nhan

Briggs & Grisaffe, 2010;

cua khach hang | dugc véi thudc tinh tir bo trong Cater & Cater, 2010; Kumar

(Customer trao doi tiép thi. & cong su, 2004; Russo &

Value) cong su, 2016; Yuan & cong
su, 2020

Chét luong dich | Mirc d6 vé nhan thirc cia mot Jayawardhena & cong su,

vu (Service cong ty rang dich vu do nha 2007; Kumar & cdng su,

Quality) cung cap dich vu cung cip c6 2004; Rauyruen & cong su,

thé dap ting cac yéu cau, mong
muon, muc ti€u, v.v. cua khach

hang.

2009;

(Nguén: Téng hop cua tac gid)
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Su hai long (Satisfaction) c6 mét khia canh nhan thirc dua trén qua trinh danh
gia sau lya chon, két hop cac tiéu chuén so sanh dang thay ddi trén toan bo mure tiéu
thu [64]. Néu ky vong duoc dap tng, thi su hai long 1a hién tai; trong tinh hudng
nguoc lai, su bt man xdy ra. Tuy nhién, c6 bang chimg cho thy du rat hai long
nhung 80% khach hang vin c6 xu huéng chuyén sang mua véi gia tét hon hodc dich
vu t6t hon (Naumann & cong sy, 2010). Trong truong hop nay, c6 vé nhu 1ong trung
thanh 1 diéu kién - khach hang duong nhu “trung thanh mién 1 nha cung cap hién
tai 1a sy lya chon tot nhat” (Naumann & cong su, 2010). Két qua 1a, sy hai long duong
nhu 13 diéu kién can hon 1a diéu kién du dé c6 duoc 10ng trung thanh cta khach hang.

Su cam két (Commitment) 1a mot trong nhing ciu triic dugc nghién ctru rong
r3i nhét trong cac bai bao. N6 chi co thé ton tai khi mdi quan h¢ dugc coi 1a quan
trong (vi phan thuong gan lién voi mdi quan hé), khi mbi quan hé ma to6i mudn tén
tai vo thoi han va c6 ¥ chi dé duy tri n6 [25] [47]. Do nhiing dic tinh ndy, cam két
tham chi con duoc xem 14 trang thai cao nhit va phat trién nhat trong qué trinh phat
trién moi quan hé [54]. Palmatier & cong sy (2006) nhan thay rang cam két nhu mot
ciu trac don phuong ¢ tac dong manh nhat dén long trung thanh cua tit ca cac bén
hoa giai quan hé [52].

Long tin (Trust) nhu mot khai niém c6 mot sd ¥ nghia tiém an. Long tin bao
ham su tu tin - 1ong tin raing nhitng hanh dong bat ngd c6 thé giy ra tac dong tiéu cuc
s€ khong duogc thuc hi¢n (JC Anderson & Narus, 1990). Do nhiing ky vong tich cuc
nay, mot khach hang dong y tré' nén dé bi ton thuong boi cac hanh dong ctia bén khéac
[13]. Hau hét thoi gian, long tin duoc lién két v6i sy cam két [24] [47]. Morgan va
Hunt (1994) giai thich rang vi “cam két kéo theo tinh dé bi ton thuong, cac bén sé& chi
tim kiém nhiing d6i tac dang tin cdy ” [47]. Quan niém cho rang ca ldng tin va cam
két déu cung cd mbi quan h¢, tao ra dinh hudng lau dai va la chia khéa thanh cong
cua marketing mbi quan hé da dugc chép nhan rong rai trong cac tai li¢u vé marketing
[24] [47].

Mic du rat nhidu nghién ctru xem xét tac dong ctia cac cdu truc quan hé don

1¢ 1én 1ong trung thanh, nhung khong co gi la khi két hop tat ca cac yéu té nay thanh
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mot - chit lugng mbi quan hé (relationship quality). Co sé 1y luan cua viéc két hop
mot s yéu t6 quan hé thanh mét nam & 10ng tin rang khong c6 mot khai niém nao co
thé giai quyét day du chiéu sau ctia mdi quan hé. Chat lvgng mdi quan hé dudng nhu
c¢6 anh huong dén strc manh ctia mdi quan hé tong thé va dén lugt n6, dén long trung
thanh. N6 ciing cho thiy rang su hai 10ng vi ban than dich vu 13 chwa du; thay vao
d6, mbi quan hé tong thé 1a diéu kién tién quyét cho su trung thanh.

Anh huéng cua gia tri cam nhén cua khach hang (customer perceived value)
duoc cho 1a dé bi anh hudng boi mirc dd cuong dd canh tranh [13]. Dudi su canh
tranh cao, cac két qua tai chinh tich cyc tré nén khoé dat dugc hon, diéu nay lam tang
tam quan trong cua gia tri kinh té nhu mot diéu kién tién quyét cho 1ong trung thanh
ctia khach hang. Noi chung, c¢6 vé nhu gia tri c6 thé dong mot vai trdo quan trong trong
viéc gianh dugc 1ong trung thanh ciia khach hang. N6 khong chi lién quan dén y dinh
hanh vi [38] ma con lién quan dén 10i truyén miéng tich cyuc va it tim kiém céc lya
chon thay thé (Hansen & cdng su, 2008).

Chéat lugng dich vy tong thé (Overall service quality) dé cap dén viéc danh gia
tich lily dich vu thong qua cac 1an gip g& dich vu don 1é. Chét luong dich vu tong
thé nay c6 lién quan tich cuc dén 1ong trung thanh d6i vai to chire (Jayawardhena &
cong su, 2007; Reddy & Czepiel, 1999) va y dinh hanh vi (bao gom ca tac dong gian
tiép thong qua gia tri) [38].

2.3 Anh hwéng tir su linh hoat ciia nha cung cap dich vu téi long trung thanh
ctia khach hang t6 chirc va md hinh nghién ciru

2.3.1 Anh hwong tiv sw linh hoat ciia nha cung cdp dich vu t6i long trung thanh
ciia khdch hang t6 chikc

2.3.1.1 Anh huéng truc tiép ciia sw linh hoat téi long trung thanh

Tac dong tich cuc cua su linh hoat ddi voi long trung thanh cua khach hang
duogc ing ho vé mat thuc nghiém trong bdi canh mbi quan hé giita nha cung cap hang
hoa vadi khach hang doanh nghiép. Nghién ctru cua Hartmann va De Grahl (2011) da
phat trién mot md hinh khai niém vé sy linh hoat ctia nha cung cﬁp dich vu logistics

va tac dong ctia né ddi véi long trung thanh ciia khiach hang doanh nghiép. Két qua
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cling cho théy su linh hoat cua nha cung cép dich vu logistics 1a dong Iyc manh mé
cho tat ca cac khia canh c6t 15i ctia 1ong trung thanh ctia khach hang (bao gdm giir
chan, mo rong va giodi thi¢u khach hang).

Tu nhitng phan tich trén, tic gia dua ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H1: Su linh hoat ciia nha cung cdp dich vu anh huéng tich cye dén 10ng trung
thanh ciia khéch hang t6 chire.
2.3.1.2 Anh hweong gidn tiép cia sw linh hoat t6i long trung thanh théng qua chdt
lirong moi quan hé

Khai niém chat lugng mdi quan hé xuat phat tir 1y thuyét va nghién ciru trong
linh vuc marketing mdi quan hé trong d6 muc tiéu cudi cliing 1a ting cudng cac moi
quan hé vén dd manh mé va chuyén ddi cac khach hang tho o thanh khach hang trung
thanh (Berry va Parasuraman, 1991). Cac nha nghién ctru dong y rang khai niém chat
luong mbi quan h¢ 1a mét cAu trac bac cao hon bao gém mot s6 thanh phﬁn hoac khia
canh riéng biét nhung c6 lién quan. Trong sb do, ba khia canh duoc dé cap toi nhiéu
nhat bao gém su hai 10ng (satisfaction), su cam két (commitment) va 1ong tin (trust)
(vi du: Anderson va Narus, 1990; Dwyer va cong su, 1987; Morgan va Hunt,
1994). Vi vay, trong nghién ciru ndy chat lugng mbi quan hé 1a mot khai niém bao
ham ba khia canh khac biét nhung c6 quan hé mat thiét v4i nhau trong mbi quan
hé kinh doanh, d6 13: su hai long, su cam két, va long tin.

a, Anh hwong cua sy linh hoat toi chat lwong moi quan hé

Két qua nghién ctru thuc nghiém tir Iinh vuc dich vu nghién ctru thi truong cua
Ivens (2005) cho thay: Sy linh hoat cia nha cung cap dich vu 12 yéu t6 quan trong tac
dong dén ca ba khia canh cua chat lugng mdi quan h¢, do6 1a sy hai long, sy cam két
va long tin cta khach hang.

Sw linh hoat va Sw hai long

Theo Philip Kotler, sy hai long cua khach hang 1a mue dd trang thai cam giac
ctia khach hang khi so sanh két qua thu duoc tir viéc tiéu dung san pham/dich vu voi
nhing ky vong ctia chinh ho. Khi khach hang yéu cau diéu chinh nhiing thoa thuan

hién c06, ho khong thé mong doi nha cung cap dich vu tuan theo yéu cau mot cach vo
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diéu kién. Nha cung cip khong c6 nghia vu phap 1y phai sira d6i nhirng thoa thuan
éy. Nhu vay, ky vong cua khach hang nén dugc dit & mac do hién trang, tirc 1a thoa
thuan ban dau. Trong truong hop nha cung cip dich vu c6 nhitng hanh vi thé hién sy
linh hoat diéu chinh theo yéu cau phat sinh cta khach hang, vi thé tvong ddi cua
khach hang duoc cai thién. Do d6, so sanh giita két qua thu duoc va ky vong cia
khach hang s& dan dén gia ting su hai 1ong (Anderson va Sullivan, 1993; Hoyer va
Mclnnes, 2001).

Tir nhitng phan tich trén, tac gia dwa ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H2: Sw linh hoat cua nha cung ccfp dich vu anh huong tich cuc den su hai long
ciia khdch hang t6 chikc.

Sw linh hoat va sw cam két

Gidng nhu long tin, su cam két trong mdi quan hé thuong duoc hiéu 1a mot
thai 6. Morgan va Hunt (1994) dinh nghia cam két 1a "mot ddi tac tin rang mdi quan
hé dang dién ra v6i mot dbi tac khac 1a rat quan trong dé dam bao nd luc ti da trong
viéc duy tri nd". Pinh nghia nay cho théy hai khia canh c6t 15i. Cam két thé hién mot
phan doan gié tri. Khach hang da cam két tin rang ddy 1a mot mdi quan hé co gia tri
cao. Ngoai ra, cam két 6n dinh mdi quan hé bdi vi cac bén lién quan san sang thuc
hién nhitng nd lyc nhit dinh dé duy tri méi quan hé.

Su linh hoat c6 thé duoc ky vong s€ c6 tac dong tich cuc dén cam két cua
khach hang. Bi sy linh hoat ctia nha cung cép trong viéc dap tmg cac nhu cau thay
d6i ctia khach hang hay xir Iy cac van dé phat sinh s& khién khach hang cam thay méi
quan hé voi nha cung cip nay tré nén cé gia tri hon, tir d6 gia tang nd luc dé duy tri
mbi quang hé. Viée tim kiém cac nha cung cip thay thé trong trudng hop nay tré nén
khong hap dan vi nd gy ra chi phi tim kiém, han ché hiéu qua cta cac giao dich.

Tur nhitng phan tich trén, tic gia dua ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H3: Sw linh hoat cua nha cung cdp dich vu anh hwong tich cuc dén sw cam két

ciia khdch hang t6 chike.
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Sw linh hoat va long tin

Anderson va Narus (1986) dinh nghia 10ng tin 1 "niém tin cta cong ty (khach
hang) rang mot di tac s& thyuc hién cac hanh dong mang lai két qua tich cuc cho cong
ty ciing nhu khong thuc hién cac hanh dong dan dén két qua tiéu cuc cho cong ty". Tin
tudng 1a mot thai d6 anh huéng dén hanh vi. Cu thé, trong mot tinh hudng quyét dinh,
nha quan 1y c6 thé Iya chon giira viée tiép tuc tin twéng nha cung cp hién tai hoic
tim kiém céc phuong an thay thé. Viéc lya chon tin twong c6 thé 1am giam chi phi va
do d6 lam tang hi€u qua giao dich (Ganesan, 1994; Volery & Mensik, 1998).

M&i quan hé tich cuc giita sy linh hoat va long tin c6 thé dugc mong doi boi
vi phan tng tich cuc ctia nha cung cap dich vu ddi véi yéu cau ciia khach hang vé
viéc diéu chinh céc diéu khoan da thoa thusn ban dau thé hién mot dau hiéu manh mé
rang hanh vi co hoi khé o thé xay ra trong tuwong lai.

Tir nhitng phan tich trén, tac gia dua ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H4: Sy linh hoat cua nha cung cdp dich vu anh hwong tich cuc dén long tin
ciia khdch hang t6 chirc.

b, Anh huéng ciia chdt lwong méi quan hé téi 10ng trung thanh

Sw hai long va long trung thanh

Su hai long 1a mot trong cac nhan td duoc dé cap toi nhiéu nhét trong cac mo
hinh nghién ctru vé 1ong trung thanh ciia khach hang. Theo Bearden va Teel (1983),
su hai long ctia khach hang rat quan trong boi né thudng duoc coi 1a mot yéu té quyét
dinh t6i viéc khach hang tiép tuc mua hang, truyén miéng tich cuc vé thuong hiéu
cling nhu quyét dinh téi long trung thanh cua khach hang. Tuong tu, Bloemer va
Poiesz (1989) 1ap luan rang su hai 1ong ctia khach hang c6 thé duoc coi 1a yéu td quan
trong anh hudng téi 1ong trung thanh voi thuong hiéu. Quan diém nay tiép tuc duoc
ing ho boi rat nhidu cac nghién ciru sau do.

Tu nhitng phan tich trén, tic gia dua ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H5: Sw hai long ciia khdch hang té chire dnh hwéng tich cwe dén 10ng trung

thanh cua ho.
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Sw cam két va long trung thanh

Su cam két 1a mot trong nhimng ciu triac duge nghién ciru rong rai nhat trong
cac bai béo. No chi c6 thé ton tai khi mdi quan hé duoc coi 13 quan trong (vi phan
thuong gan lién voi mdi quan hé), khi mdi quan hé ma t6i mudn t6n tai vo thoi han
va ¢6 ¥ chi dé duy tri n6 [25] [47]. Do nhitng dic tinh ndy, sy cam két tham chi con
dugc xem 12 trang thai cao nhat va phat trién nhat trong qua trinh phat trién mdi quan
hé [54]. Fullerton (2003) cho thay su cam két ctia khach hang d6i v6i nha cung cip
12 mot dong luc rat quan trong d6i véi 10ng trung thanh cua khach hang trong cac
nganh dich vu. Trén thuc té, mot so tac gia coi viéc xay dung sy cam két 1a cAu trac
trung tdm trong marketing méi quan hé (Garbarino va Johnson, 1999; Pritchard &
cong su, 1999). Palmatier & cong su (2006) nhan théy réng su cam két nhu mét cau
tric ¢6 anh hudng manh nhat dén 1ong trung thanh cua tit ca cac bén hoa giai quan
hé [52].

Tu nhitng phan tich trén, tic gia dua ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H6: Sw cam két ciia khdch hang t6 chirc dnh hwéng tich cue dén 10ng trung
thanh cua ho.

Long tin va long trung thanh

Long tin nhu mot khai niém c6 mot sb ¥ nghia tiém an. Long tin bao ham su
tin tuong rang nhitng hanh dong bat ngd c6 thé gay ra anh hudng tiéu cuc s& khong
dugc thuc hién (JC Anderson & Narus, 1990). Hau hét thoi gian, long tin dugc lién
két v&i sy cam két [24] [47]. Morgan va Hunt (1994) giai thich rang vi “cam két kéo
theo tinh d& bi ton thuong, cac bén s& chi tim kiém nhiing d6i tic dang tin cay”
[47]. Quan niém ring ca sy tin twdng va cam két déu cung ¢ mbi quan hé, tao ra dinh
hudng 1au dai va 13 chia khoa thanh cong ctua marketing méi quan hé di dugc chap
nhan rong rii trong cac tai liéu vé marketing [24] [47]. Lién quan dén 1ong trung
thanh ciia khach hang, Reichained va Schefter (2000) nhin manh tim quan trong cua
long tin: dé co duoc long trung thanh cua khach hang, trudce tién ban phai c6 dugc su

tin twong. Ngoai ra, 1ong tin 1a mot tinh ndng hodc khia canh quan trong trong viéc
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xay dung va phat trién cac mdi quan hé chit lugng thong qua qua trinh thyuc hién va
gitr 101 hira (Dwyer va cong su, 1987; Gronroos, 1990; Hewett va Bearden, 2001).

Tir nhitng phan tich trén, tac gia dwa ra gia thuyét nghién ctru nhu sau:

H7: Long tin ciia khdch hang t6 chire dnh hwéng tich ciee dén 10ng trung thanh
cua ho.
2.3.2 M6 hinh nghién curu

Dya vao cac gia thuyét thu dugc tur viéc phan tich, téng hop cac cong trinh
nghién ctru vé anh huéng tir su linh hoat ciia nha cung cip dich vu t6i 1ong trung
thanh cta khach hang t6 chic di duogc trinh bay & muc 2.3.1, tac gia dé xuat mo hinh
nghién ctru bao gdm 3 khai niém nghién ctru va 7 gia thuyét nghién ciru. Cac khai
niém nghién ctru gém: (1) Sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu; (2) Chét lugng mbi
quan hé véi 3 cau phan 1a Su hai long, Sy cam két va Long tin; (3) Long trung thanh
ctia khach hang to chirc.

H1

Chat lugng méi quan hé

Su hai long

Long trung
thanh cua
khach hang

Su linh hoat
ctia nha cung
cap dich vu

Hinh 2.3. M6 hinh nghién ciru dé xudt

Pinh nghia cac bién duoc trinh bay trong bang 2.6:
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Bing 2.5. Tém tit dinh nghia cdc bién

Bién Dinh nghia Ngudn

Su linh hoat | Kha ning cia mdt nha cung cap dich vu c6 thé dap tmg | Zhang &
nhanh chéng va hiéu qua nhitng nhu cau thay doi cua | cong su
khach hang trong viéc giao hang, hd tro va dich vu. (2005)

Long trung | Su cam két sdu sic mua lap lai on dinh mot san | Oliver (1999)

thanh pham/dich vy ua thich trong tuong lai, tir 46 dan dén
viéc mua ldp lai san phém, dich vu tr mot thuong hi¢u
hodc mot nhém thuong hiéu ma khong bi anh hudng
bdi yéu t6 tinh hudng va cac hoat dong marketing.

Chat luong | La mot khai niém bao ham ba khia canh khac biét | Walter &

moi quan hé | nhung c¢6 quan hé mat thiét voi nhau trong moi quan | cong sy
hé kinh doanh: 1ong tin, sy hai 16ng va sy cam két. (2003)

Sy hai long | Trang thai tinh cam tich cuc do viéc danh gia tat ca cac | Geyskens,
khia canh trong mdi quan hé cia mot cong ty voi mot | Steenkamp va
cong ty khac. Kumar (1999)

Sy cam két | Mot ddi tac tin rang moi quan hé dang dién ra v6i mot | Morgan va
d6i tac khac 1a rat quan trong dé dam bao nd luc t6i da | Hunt (1994)
trong viéc duy tri nd.

Long tin Long tin ctia cong ty (khach hang) rang di tac sé thuc | Anderson va

hién cac hanh dong mang lai két qua tich cuc cho cong
ty ciing nhu khong thyc hién cac hanh dong dan dén

két qua tiéu cuc cho cong ty.

Narus (1986)
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Céc gia thuyét nghién ctru, ky hiéu tir HI dén H7, duoc trinh bay & bang 2.7:
Bing 2.6. Cdc gid thuyét nghién ciru

Gia thuyét | Noi dung gia thuyét

Sy linh hoat ctia nha cung cap dich vu anh hudng tich cuc dén long
i trung thanh ctia khach hang t6 churc.

Su linh hoat ciia nha cung cép dich vu anh hudng tich cuc dén sy hai
e 1ong cuia khach hang t6 chie.

Su linh hoat ctia nha cung cép dich vu anh hudng tich cuc dén su cam
3 két ciia khach hang t6 chuc.

Sy linh hoat cua nha cung cép dich vu anh hudng tich cuc dén long
4 tin cta khach hang to chic.

Sy hai 10ng cua khach hang to chirc anh huéng tich cuc dén long
o trung thanh cua ho.

Sy cam két ctia khach hang to chtrc anh hudng tich cuc dén 1ong trung
o thanh cuaa ho.

Long tin ctia khach hang to chirc anh hudng tich cuc dén 1ong trung
A thanh cuaa ho.

(Nguon: Tac gid nghién civu dé xudt)
2.3.3 Tong hop dé xuit thang do lwong cdc khdi nigm nghién ciru
a, Thang do Su linh hoat
Thang do vé su linh hoat ctia nha cung cép dich vu duoc diéu chinh tir thang
do bén muc da dugc thiét 1ap vé su linh hoat ctia nha cung cap [22; 56]. Nhin chung,
bén myc ndy do ludng mirc 46 san sang va kha nang cta nha cung cap dich vy trong
viéc dap Gmg linh hoat cac nhu cau thay doi ciia khach hang. Tuy nhién, ciing can luu
¥ thém rang: sy linh hoat ciia nha cung cap con dugc phan anh trong cac khia canh
khac nhau cta ting loai hinh dich vu (Adolphs, 1997). Do d6, viéc phong van céc
khach hang to chirc cling nhu cac nha cung cap dich vu buu chinh tai Viét Nam 1 rat

can thiét dé hiéu chinh thang do cho phu hop véi bdi canh nghién ciru.
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Thang do “Sw linh hoat ciia nhd cung cdp”’ bao gdm cac bién quan sat sau day:

F1. Nha cung cap nay du linh hoat dé xur 1y cac van dé khong luong trude.

F2. Nha cung cap nay xir Iy tot cac thay doi.

F3. Nha cung cap ndy sin sang thuc hién cac diéu chinh dé dap ung céac thay
d6i trong nhu cau cua ching toi.

F4. Nha cung cap nay linh hoat dé dap mg cac yéu cau ma ching t6i dua ra.
b, Thang do 10ng trung thanh

Dé do luong 10ng trung thanh cua khach hang, c¢6 nhiéu thang do da duoc sir
dung. Céc thang do thuong hudng t6i viéc do ludng 2 thanh phan cua 10ng trung
thanh, d6 1a: 10ng trung thanh vé thai ¢ va 1ong trung thanh vé hanh vi. Nghién ctru
nay str dung thang do long trung thanh ctia khach hang duoc phat trién bai Zeithaml
& cong su (1996) [64]. Thang do nay ciing da dugc Lam & cong su (2004) st dung
trong boi canh dich vu chuyén phat nhanh B2B tai Singapore. Thang do bao gom ba
muc lién quan dén 10ng trung thanh vé thai do va hai muc lién quan dén hanh vi
trung thanh.

Thang do “Long trung thanh” bao gdm céc bién quan sat sau day:

L1. Ching ti d3 néi nhitng diéu tich cuc vé nha cung cap ndy voi moi ngudi.

L2. Ching tdi s& gi6i thiéu nha cung cip nay cho cac cong ty khac néu ho can
161 khuyén.

L3. Ching t6i s& khuyén khich cac cong ty khac sir dung dich vu ctia nha cung
cép nay.

L4. Cong ty cta ching t6i coi nha cung cip nay 1a Iya chon dau tién khi can
st dung dich vu.

L5. Cong ty ciia ching tdi s& st dung nhiéu hon dich vu ctia nha cung cap nay
trong thot gian toi.
¢, Cac thang do chdt lwong méi quan hé

Thang do sy hai long

Su hai long cua khach hang dugc dong dao cac hoc gia quan tAm nghién ctru,

do d6 ciing c6 kha nhiéu cac thang do. Nhung tyu chung lai, cac thang do déu tap
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trung phan 4nh viéc chat luong san pham/dich vu cta cong ty dap tmg duoc yéu cau
cling nhu chi phi bé ra cta khach hang. Khong c6 nhiéu su khac biét & cac cau hoi
do ludong Sy hai 1ong cuia khach hang trong cac nghién ciru. Mot s6 tir khoa thudng
dugc stir dung, do 1a “hai long chung”, “lua chon dlng”, “ly tudéng”, “vuot trén su
mong doi”.

Andreassen va Lindestad (1998) d& xuit rang cac chi sé vé sy hai long cua
khéch hang nén tap trung vao sy hai 1ong tong thé va su phu hop véi ky vong [17].
Ping (1993) dé xuit ring mbi quan hé giita ngudi mua va ngudi ban phan anh sy hai
long chung [59]. Lam & cong su (2004) d3 phat trién hai muc lién quan dén ky vong
ctia khach hang va méi quan hé giita khach hang véi nha cung cap dich vu. Ngoai ra
Cac tac gia da ap dung ba muc thuong dugc str dung trong nghién ctru su hai long cta
khach hang lam thang do sy hai long cta khach hang.

Thang do “Sw hai long” bao gdm céc bién quan sat sau day:

S1. Nhin chung, cong ty ctia ching toi rat hai 1ong véi cac dich vu cta nha
cung cap nay.

S2. Nhin chung, cong ty cua ching toi rat hai long vé méi quan hé véi nha
cung cip nay.

S3. Nhin chung, day 1a mot nha cung cip dich vu tot dé hop tac kinh doanh.

S4. Nhin chung, nha cung cap nay ddi xur rat tot véi cong ty ciia chung toi.

S5. Nhin chung, dich vu ctiia nha cung cap nay dap tmg duoc mong doi cia
chdng toi.

Thang do si cam két

Su cam két c6 duogc tir hai phia (nha cung cdp dich vu va khach hang) 1a
nhan t6 c6 tic dong manh nhat dén long trung thanh (Bojei & Alwie, 2010). Piéu
nay khong chi dugc xac dinh boi nghién ctru ctia cac tac gia trén ddy ma con nhan
duogc su quan tam dac biét trong cac nghién ctru ciia cac nha nghién ctru marketing
(Nguyen & cong sy, 2007). Nhan td nay dugc do luong dua trén phuong di¢n cam
xUc va phuong dién kinh nghiém thé hién su rang budc vé mit tinh cam va mit loi

ich gitra nha cung cap dich vu va khach hang 1a doanh nghiép ciia ho. Dya vao thang
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do trong nghién ctru ctia Werner (1997) va lvens (2005), thang do luong sy cam két
bao gdm céc bién quan sat sau:

C1. Ching t6i du dinh s& duy tri mdi quan hé vé6i nha cung cép dich vu nay
1au nhat c6 thé.

C2. Chung t6i c¢b ging hét sirc dé khong de doa mdi quan hé véi nha cung cép
dich vu nay.

C3. Chiing toi san sang nd lyc nhiéu hon cho mbi quan hé nay.

C4. Cac van dé hiém khi phat sinh trong mbi quan hé.

C5. Poi khi, chung t6i tim kiém cac nha cung cap thay thé cho dich vu ma
cong ty ndy cung cap cho chung tdi (R).

Thang do long tin

Trong linh vuc dich vu, 1ong tin 14 niém tin ctua khach hang rang nha cung
cap dich vu s& dap tng duoc nhitng nhu cau cia ho (Anderson & Weitz, 1989). Mic
du, 1ong tin ton tai chi yéu & cip do khach hang tin tudng vao nhitng thé ché (cip do
2). Tuy vay trong mdi quan hé giita nha cung cap dich vu chuyén phat va khach hang
1a doanh nghiép, thi cdp d6 1 1a cip do khach hang tin tuong vao mot dai dién ban
hang ciing rat can dugc xem xét. Dua vao thang do vé long tin trong cac nghién ctru
trude day (Doney & Cannon, 1997; Ivens, 2005), thang do ludong khéi niém long tin
bao gdm céc bién quan sat sau:

T1. Nha cung cip dich vu nay thuong giit nhitng 16i hira ma ho da hta voi
chdng toi.

T2. Nha cung cap dich vu nay khong phai lic nao ciing trung thuc véi ching
toi (R).

T3. Nha cung cap dich vu nay déng tin cay.

T4. Nha cung cép dich vu nay chan thanh quan tim dén thanh cong cta chinh

ching toi.
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Bdng 2.7. Thang do cdc khdi ni¢m trong mé hinh nghién ciru

Khai niém

nghién ctru

Noi dung thang do

(Cac chi bao/items)

Ngudn

F1. Nha cung cap nay du linh hoat dé xir Iy cac van

dé khéng luong trudce

F2. Nha cung cap nay xir Iy tot cac thay d6i

Su linh hoat
cua nha

cung cap

F3. Nha cung cip nay sin sang thue hién cac diéu
chinh dé dap mg céac thay doi trong nhu cau cta

ching toi

F4. Nha cung cap nay linh hoat dé dap tng cac yéu

cau ma chiung t6i dua ra

Noordewier,
John & Nevin
(1990)

L1. Ching t6i d3 noéi nhitng diéu tich cuc vé nha

cung cap nay véi moi nguoi.

L2. Chlng t6i s& gidi thiéu nha cung cap nay cho

cac cong ty khac néu ho can 10i khuyén.

Long trung

thanh cua

L3. Ching t6i s& khuyén khich cac cong ty khac sir

dung dich vu cua nha cung cép nay.

khéch hang

L4. Cong ty cua chling toi coi nha cung cap nay la

lua chon dau tién khi can st dung dich vu.

L5. Cong ty cta ching t6i s& sir dung nhiéu hon

dich vu ctia nha cung cap nay trong thoi gian t6i.

Lam & cong su
(2004)

Cac thang do

Chit lwong méi quan hé:

S1. Nhin chung, cong ty ciia toi rat hai long véi cac

dich vu ctuia nha cung cap nay

Su hai long

S2. Nhin chung, cong ty ctia toi rat hai long vé mdi

quan h¢ véi nha cung cap nay

S3. Nhin chung, day 1 mot nha cung cap dich vu
t6t dé hop tac kinh doanh

Lam & cong su
(2004)
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S4. Nhin chung, nha cung cip nay ddi xur rat tot

vo1 cong ty cua ching toi.

S5. Nhin chung, dich vu cia nha cung cp nay dap

ung dugc mong doi cua chung toi.

C1. Ching t6i dy dinh s& duy tri mdi quan hé véi

nha cung cap dich vu nay lau nhat c6 thé

C2. Chung t6i cb gang hét sic dé khong de doa

moi quan h¢ vo1 nha cung cap dich vy nay

C3. Chuing t6i san sang nd lyc nhiéu hon cho mdi
. Ivens (2005)
Su cam két | quan hé nay

C4. Céc van dé hiém khi phat sinh trong mdi quan

h¢

C5. Poi khi, chung toi tim kiém cac nha cung cap
thay thé cho dich vu ma cong ty nay cung cap cho

ching t6i (R)

T1. Nha cung cap dich vu nay thuong giit nhiing

161 htra ma ho da hira v4i chung t61

T2. Nha cung cap dich vu nay khong phai liic nao
Long tin | cling trung thyc véi chiing t6i (R) Ivens (2005)

T3. Nha cung cép dich vu ndy dang tin ciy

T4. Nha cung cap dich vy nay chan thanh quan tam

dén thanh cong cta chinh chung toi

(Nguon: Tdc gid tong hop dé xudt)
Luu y: Tét cd cde muc dwoc do bang thang do Likert ndm diém, trong dé 1 = hoan
toan khéng dong y va 5 = hoan todn dong y.
2.4 Tém tit chwong 2
Trong chuong 2, luan 4n da trinh bay cac ndi dung nhu sau: Thir nhét, hé thong
lai co s¢ 1y luan vé su linh hoat, bao gé)m: Khai niém su linh hoat; Vai tro ctua su linh

hoat. Thr hai, hé thong lai co s& 1y luan vé long trung thanh ciia khach hang, bao
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gém: Khai niém 10ng trung thanh cta khach hang; Phén loai 1ong trung thanh cua
khach hang; Vai tro ctia long trung thanh ctia khach hang va cdc nhan t6 anh hudng
dén 10ng trung thanh ctia khach hang t6 chirc. Tht ba, phan tich anh hudng tir sy linh
hoat ctia nha cung cap dich vu téi long trung thanh cta khach hang t6 chirc. Thir tu,

hinh thanh nén mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét nghién ctru.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Quy trinh nghién ciru
Quy trinh nghién ctru ctia ludn 4n gdm 3 budc chinh nhu sau:
Buiéc 1: Nghién ciru tong quan va co sé Iy luin
Tac gia tién hanh tong quan cac cong trinh nghién ctru trong nudc va trén thé
gidi ¢ lién quan toi dé tai luan an vé ndi dung, phuong phap va két qua nghién ciru.

D041 véi cac cong trinh nghién ctru & nude ngoai, tac gid chu yéu tim thong qua céc tur

khoa lién quan trong cac co so& dir liéu lon, nhu www.sciencedirect.com/;

scholar.google.com/. Béi véi cac cong trinh nghién ctru trong nude, tac gia chu yéu

tim kiém thong qua www.google.com.vn; https://sdh.neu.edu.vn/

Trong mdi nghién ciru lién quan, tic gia ¢ gang tim hiéu cac ndi dung nhu:
nhing trudng phai Iy thuyét (co so 1y thuyét) da dugc sir dung dé nghién ciru van dé
nay, nhitng phuong phap nghién ctru da dugc ap dung, nhimg két qua nghién ciru
chinh, han ché cta cac nghién ctru ciing nhu nhitng van dé can tiép tuc nghién ctu.

Két qua cua giai doan nay la xac dinh dugc khoang tréng nghién ciru, tir do
lwa chon duoc huéng nghién ctru cho dé tai ciing nhu 1am rd co s& 1y luan. Dya trén
co s& 1y ludn, tac gia hinh thanh nén mé hinh, cac gia thuyét nghién ctru va thang do
du kién. Qua qua trinh tong quan cac nghién ctru, tic gia lwa chon b thang do c6 cac
chi bao (items) phi hop nhat véi timg bién, va phit hop vai bdi canh cia nghién ciru.
Do céc thang do déu duoc ké thira tir cic nghién ciru trude bang tiéng Anh, nén chling
s& duoc (1) dich sang tiéng Viét, (2) nho ngudi thong thao tiéng Anh dich nguoc sang
tiéng Anh, (3) nhd mot nguoi khac so sanh 02 ban dich nay, dé dam bao khong bod
sot, hay gdy nham 14n ndi dung trong qua trinh chuyén ngi.

Buwoc 2: Nghién ciru dinh tinh

Duya trén mo hinh nghién ctru so bd dugc dé xuat & budc trén, tac gia thuc hién
nghién ctru dinh tinh, théng qua phong van siu mét s6 chuyén gia, nha quan 1y, khach
hang nham tham do thuc trang su linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh va
long trung thanh ctia khach hang t6 chuc; ddng thoi danh gia xem trong diéu kién

hoan canh thyuc té cia nganh, cac yéu to nao phu hgp véi mo hinh, yéu td ndo can
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diéu chinh, hodc loai bo ra khoi mé hinh. Két qua cua giai doan nay la dua ra duoc
mo hinh va cac gia thuyét nghién ciru ¢é tinh pht hgp hon véi bdi canh nghién ciu;
diéu chinh dugc cac thang do, cac bién, lam cho chung c6 tinh tin cdy va tinh gia tri
cao hon. Tir d6, tac gia thu duoc thang do chinh thirc va thiét 1ap duoc bang cau hoi
diéu tra.

Bwoc 3: Nghién cuu dinh lugng

Tac gia st dung phiéu diéu tra/bang hoi, dé thu thap dit liéu trén dién rong, voi
quy m6 mau 16n nhim kiém dinh thang do ciing nhu md hinh va céc gia thuyét nghién
ctru dé xuat.

- Kiém dinh thang do: Thang do chinh thtrc thu dugc tir nghién ctru dinh tinh
dugc danh gia bang hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis), phan tich nhan t6 khang dinh CFA (Confirmatory
Factor Analysis). Két qua can cho thay thang do cac khai niém trong mo hinh c6 dap
g yéu cau vé do tin cdy, gia tri hoi tu va gid tri phan biét hay khong.

- Kiém dinh mé hinh nghién ctru va céc gia thuyét: Str dung phuong phap phan
tich mé hinh ciu truc tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling). Két quéa can
cho thdy mé hinh nghién ciru c¢6 phi hop véi bo dit liéu hay khong, cac gia thuyét
nao duoc chép nhan.

Bing 3.1. Tién d¢ thwe hién ludn dn

STT Dang Phwong phap Phwong phap Thoi gian Dia
nghién ciru | nghién citu | thu thap dir liéu diém
1 |Sobd Dinh tinh Phong van Théang 5 Ha Noi
nam 2022
2 | Chinh thtc | DBinh luong Khao sat Théng 6 t61 | Ha Noi
thang 9 nam
2022
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3.2 Nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién véi cac muyc tiéu:

(1) Tham do thyuc trang su linh hoat cua nha cung cép dich vu buu chinh va
10ng trung thanh ctia khach hang t6 chtrc voi nha cung cap dich vu.

(2) Tham do anh hudéng tir si linh hoat ctia nha cung cap dich vu buu chinh toi
10ng trung thanh ctia khach hang t6 chtrc voi nha cung cap dich vu.

(3) biéu chinh thang do cac khai niém nghién ctru cho phu hop vé6i diéu kién
thi truong Viét Nam, tir d6 thu dugc thang do chinh thrc.

Phuong phap thu thap dit li¢u cho nghién ctru dinh tinh 14 phuong phép phong
van. Pay duoc cho 1a phuong phap rat phu hop dé kham pha quan diém va suy nghi
ctia cac d6i tuong nghién cuu. Nham dat duoc cac muc tiéu nghién ctru dinh tinh, tac
gia da tién hanh phong van 03 nhoém d6i twong sau: Nhom 1 gdm cac chuyén gia va
nha khoa hoc am hiéu vé linh vuc nghién ctru; Nhom 2 g@)m dai dién Ianh dao va nhan
vién kinh doanh cta cac doanh nghiép buu chinh hang dau Viét Nam; Nhém 3 gdm
cac khach hang t6 chtrc dang str dung dich vu buu chinh. Pay 1a dai dién cac doanh
nghiép nho va vira dang kinh doanh tryc tuyén cac mat hang nhu my pham, thoi trang
va do gia dung, v6i cach thirc ban hang cha yéu qua cac kénh Shopee, Facebook,
Zalo, Tiktok, Lazada, Sendo, Google...

Trudc khi tién hanh phong van, tac gia di xdy dung Dé cuong phong van (Phy
luc 1, Phu luc 2 va Phu lyc 3), trong d6 dinh hinh truéc nhitng thong tin can thu thap,
mot sd cau hoi du kién trude cho timg nhom dbi twong. Qua trinh phong van s& duogc
tién hanh dya trén dé cuong di chuan bi, dong thoi linh hoat phat trién thém nhiing
cau hoi nwong theo cau tra 10i ciia nguoi duge phong van.

Cac cudc phong van duoc thuc hién tai dia diém do d6i tuong dugc phdong van
Iwa chon (phan 16n duoc tién hanh tai cong ty, noi cong tac cua ho hay quan cafe).
Dé ddi tuong co thé chia sé thoai méi cac suy nghi, quan diém va thong tin cia ho,
qua trinh phong van dugc thue hién gidng nhu mét cude nodi chuyén hay trao d6i binh

dang gitra cac bén.
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Céc ban ghi chép ndi dung phong van duoc nhdp vao may tinh va phan nhom
theo tirng nd1 dung chinh trong file excel. Cac phat hién nghién ctru dugc tap hop dya
trén tan suit cac y tuong, cac tir khoa lién quan t6i chu dé& nghién ctru ma cac dbi
tugng dé cap trong cac cudc phong vén.

Sau khi téng hop, phan tich két qua thu duoc tir cac cudc phong van, mo hinh
nghién ctru va cac bién quan sat ciia cac khai niém nghién ctru & thang do ban dau s&
dugc diéu chinh va hoan thién. Két qua thu duoc 14 thang do chinh thirc ctia mé hinh
nghién ctru.

3.3 Nghién ciru dinh lwgng

Phuong phap thu thap dir li¢u cho nghién ctru dinh lugng 1a phuwong phap khao
sat. Pay 1a phuong phap dung bang héi (phiéu khao sat) dé thu thap dit liéu dién rong
phuc vu muc tiéu nghién ctru. Trong nghién ctru khao sat, bon van dé co ban can dugc
chu y 1a: Xac dinh mau khao sat; X4y dung phiéu khao sat; Tién hanh khao sat va Xt
ly dir liéu.

3.3.1 Xdc dinh mdu khdo st

Tap hop mau ctia nghién ctru 1a cac doanh nghiép vira, nhd va siéu nho, dong
trén dia ban cac thanh phé Ha Noi va mot s tinh thanh phé lan can. Phan tur hop 1€
c6 thé tham gia vao tap hop mau la doanh nghiép dang st dung dich vu buu chinh
phuc vu cho hoat dong thuong mai dién tir. Mau duogc chon theo phuong phap léy
mau thuan tién. Do khong c6 danh sach va dia chi lién lac cua cac doi tuong trong
téng thé, tac gia tién hanh chon miu dua trén kha nang co thé tiép can duoc to1 cac
d6i tuong.

Lién quan dén sb lugng mau can thu thip trong nghién ctru dinh lugng, c6 mot
s6 quan diém khac nhau, vi du nhu nghién ctru vé ¢& mau do Roger thuc hién (2006)
cho thiy c& mau tdi thiéu ap dung dugc trong cac nghién ctru thuc hanh 1a tir 150-
200. Theo Anderson va Gerbing (1988), trong tmg dung nghién ctru thyc té, c& miu
tir 150 hodc 16n hon thudng 13 can thiét dé co dugc udc luong cac thong sb véi sai s6

chuan dii nho. Con theo Hair va cong su (1998), vdi phuong phap phan tich nhan td,
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kich thudc quan sat tdi thiéu nén 1a 5 quan sat cho mdi tham sb wéc luong; tong sb
mau khong nho hon 50 [35].

Theo nhu nhitng gi d3 thao ludn trén day, néu dua trén quan diém cua Roger
cling nhu Anderson va Gerbing, c& mau tdi thiéu phai 16n hon 150. Néu dwa trén quan
diém cua Hair va cong su 1a t6i thiéu phai c6 nim quan sat trén mdi tham sb udc
lwong thi nghién ctru ndy ¢ tong s6 tham sé udc luong 14 24, viy ¢& mau nghién ciru
t6i thiéu phai dat 1a 120 (tuan theo ty 1¢ 5:1). Tuy nhién, ¢& mau cang 16n hon muc
t61 thiéu yéu cau thi do tin ciy ctia nghién ctru cang cao (giam nhiing sai 1éch do ldy
mau). T nhitng 1ap ludn trén ddy, tac gia da phat ra 360 phiéu diéu tra.

3.3.2 Xdy dung phiéu khdo sdt

Dua trén thang do chinh thirc dugc rit ra tir nghién ctru dinh tinh, phiéu khao
sat dugc thiét ké nhu Phu luc 4, trong do6 bao gém cac ndi dung nhu sau:

- Phan m¢ dau: Gidi thiéu ngin gon cho ngudi tra 10 muc dich cua nghién
ctru, y nghia cia théng tin ma ho s& cung cap d6i véi nghién ciru, dong thoi khang
dinh viéc bao mat danh tinh nguoi tra 161.

- Phan 1: Cac cau hoi trong phan nay tip trung vao viéc thu thap thong tin vé
cong ty cua dap vién va dich vu buu chinh ma ho dang stir dung dé phuc vu hoat dong
kinh doanh online ctia minh.

- Phan 2: Pay 1a ndi dung chinh ctia phiéu diéu tra, cic cau héi trong phan nay
lién quan dén cac nhan dinh vé su linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh; su
hai 1ong, su cam két, 10ng tin cling nhu 10ng trung thanh véi nha cung cap.

3.3.3 Tién hanh khio sdt

Lua chon ddi twong khao sat hay con goi 1a nguoi cung cip thong tin 1a mot
diéu kién quan trong trong nghién ctru mdi quan hé trong thi truong B2B. Khac voi
nghién ctru trong thi trudng tiéu dung, noi ma ngudi cung cap thong tin tra 161 Bang
cau hoi cho chinh nhiing cdm nhén tiéu dung cua chinh ho. Trong nghién ctru & thi
truong B2B, ngudi cung cap thong tin dai dién cho doanh nghiép dé tra 151 cac cau
hoi diéu tra, do d6 ngudi cung cp thong tin lac ndy can phai am hiéu vé linh vuc lién

quan dén van dé nghién cuu. Dé ddm bdo nguodi dai dién doanh nghiép nay cé the
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tham gia va tra 161 phong van mot cach thich hop, ngudi dai dién phai 1a ngudi co
trach nhiém lién hé/ky két cac hop ddng cung cap dich vu buu chinh cho don vi kinh
doanh. Theo d6, mot s vi tri sau ddy trong cic doanh nghiép 1a d6i twong diéu tra
duogc lya chon 12 ngudi cung cap thong tin: Trudng phong hanh chinh; Truong phong
ké toan; Ngudi phu trach mua hang cho cong ty hodc Giam dbc cong ty.

Trong nghién ctru nay, tac gia sit dung két hop nhiéu phuong phap dé thu thip
dir liéu phuc vu khao sat, bao gdm: phong van truc tiép, phong van qua dién thoai,
guri truc tiép phiéu khao sat “ban ctng” hodc giri phiéu khao sat online trén Google
Docs dén cac ddi twong diéu tra. Phuong phap phong vén tryc tiép 1a phuong phap
c6 ty 18 tra 16i cao nhét nén d6 ciing 1a phuong phap duoc tac gia stir dung nhiéu nhat.
3.3.4 Xur ly dir li¢u
3.3.4.1 Nhap liéu

Véi cac khao sat qua “ban climg” hodc phong vén truc tiép bang phiéu gidy,
tac gia tién hanh nhap liéu trén bang Excel. Mdi phiéu khao sat duoc gan mot ma sb.
Mai s6 ny dugc dién vao cot ma phiéu nham giup tac gai c6 thé d6i chiéu sb lidu trén
gidy va sb liéu trong may tinh cua timg phiéu cau hoi. S6 liéu duoc nhap 1am 2 lan
ddc 1ap vai nhau, sau do hai files dir liéu nay s€ dugc so sanh. Bét ctr 6 ndo ¢o gia tri
1éch nhau, Excel s& thong bao. Khi d6 tac gia s& ddi chiéu lai véi sb liéu gbe ¢ phiéu
gidy dé diéu chinh. File dit liéu c6 thé dugc kiém tra bang cac lénh tan suat
(frequency) don gian. Néu c6 cac gia tri nam ngoai khoang cho phép hoic dang ngd
thi tac gia c6 thé ddi chiéu lai voi phiéu cau hoi.
3.3.4.2 Panh gid d¢ tin cdy cia thang do bang hé sé Cronbach Alpha

(1) Sir dung hé sb Cronbach Alpha dé danh gia d6 tin cdy ctia thang do gom tir
3 bién quan sat tro 1én.

Theo Nguyén Pinh Tho (2011), Cronbach Alpha 1a hé sb duoc sir dung phd
bién nhat khi danh gia do tin cay cua thang do da bién (c6 tir ba bién quan sat tro 1én)
[12]. N6 phan anh tinh nhat quan cta cac bién quan sat trong cting mot thang do dé
do luong mot khai niém. Mot thang do c6 dd tin cay tot khi hé sb Cronbach Alpha
ctia thang do nam trong khoang 0,7 dén 0,8, néu > 0,6 1a thang do c6 thé chap nhan
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duge vé do tin cay, nguoc lai néu qua cao (> 0,95) thi ¢6 hién twong trung lip trong
do ludng (redundancy), c6 nghia 13 nhiéu bién quan sat trong thang do khong c6 khac
biét gi nhau. Néu thang do chwa dat do tin cdy, can cAn nhic boé di mot hodc mot vai
chi bao.

Sau khi tmg dung phin mém SPSS dé tinh hé s6 Crobach Alpha (hé s a), 6
thé cai thién gia tri cua hé $6 nay béng cach: Quan sat cot “Cronbach alpha néu loai
bién”, néu ta thiy trong cot nay con co gia tri 1én hon gia tri & ma ta thu dugc trude
khi loai bién thi ta con c6 thé cai thién hé sb o bang cach loai di chinh bién dugc chi
dinh do.

(2) Str dung hé s twong quan bién tong (item - total correlation) dé kiém tra
d6 tin cdy cta timg bién quan sat.

Trong danh gia do tin cdy thang do, can ghi nhan rang Cronbach alpha do
ludng do tin cdy cua ca thang do [12] chit khong tinh d tin cdy cho ting bién quan
sat. Hon thé, cac bién trong cting mot thang do dung dé do ludng cing mot khai niém
nghién ciru nén chiing phai c6 twong quan chit ché véi nhau. Vi vdy, khi kiém tra
ting bién do ludng ngudi ta st dung hé sd twong quan bién tong [12]. Néu mot bién
do ludng co6 hé sb twong quan bién tong (hiéu chinh) > 0.3 thi bién d6 dat yéu cau
(Nunnally & Bernstein, 1994). Nguoc lai, bién quan sat c6 hé sb twong quan voi bién
tong thap (< 0,3) s& bi loai néu khong vi pham gia tri ndi dung cua thang do.
3.3.3.2 Phdn tich nhén té kham phd EFA

Sau khi dugc danh gia dg tin cay, thang do tiép tuc duoc danh gia gia tri béng
phuong phéap phan tich nhan t6 kham pha EFA. Phan tich EFA dua trén co so mdi
quan hé giita cac bién quan sat. Muc dich ctia buéc nay dé kiém tra tinh don hudng
(unidimentionality) ctia thang do nham loai bd mét s6 chi bao (items) do ludng khong
phu hop. C4c chi bao phai dam bao tai (loading) vao cing 1 nhén té (factor) véi gia
tri Eigen-value > 1, va KMO > 0,5 thi méi dat yéu cau (Kaiser, 1974).

Diéu kién dé thuc hién EFA: thuc hién céc kiem dinh KMO va Bartlett can thu
duge hé s6 KMO > 0,5 va p cua kiém dinh Bartlett < 5%. KMO > 0.8 1a t6t, KMO >
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0,7 1a duoc, KMO > 0,5 1a ¢6 thé chap nhan dugc, néu KMO < 0,5 thi khong thé
chap nhan duoc (Nguyén DPinh Tho, 2011).

Dé danh gia gia tri thang do, can xem xét ba thudc tinh quan trong trong két
qua EFA: sd luong nhan t6 trich dwoc; trong s6 nhan t6; va tong phuong
sai trich.

- S6 lugng nhén t6 trich: Tiéu chi Eigenvalue 1a tiéu chi dugc st dung phd bién
dung dé xac dinh sb luong nhén té trong phan tich EFA. Véi tiéu chi nay, sd luong
nhan t6 duoc xac dinh tng voi tit ca cac nhéan t6 co Eigenvalue > 1 [12]. Trong trudng
hop s6 lwong nhan to trich khong phil hop véi sé khai niém nghién ciru nhu da gia
thiét, can xem xét lai vé dit liéu hodc co sé ly thuyét xay dung khai niém hoac boi
canh nghién ctru cu thé.

- Trong s6 nhan t6 (hay hé s tai nhan sé - factor loading) cia mot bién quan
sat trén nhan t6 ma né 1a bién do luong sau khi quay nhén t6 phai cao, ngugc lai trong
s6 nhén t6 ctia mot bién quan sat trén nhan té ma nd khong phai 1a bién do ludng sau
khi quay nhan té phai thap. Viéc danh gia bién quan sat thong qua trong s6 nhan t6
g6m hai ndi dung:

+ Céc bién quan sat c6 trong s6 nhan t6 > 0,5 la gia tri chép nhan dugc; néu co
trong s6 nhan t6 < 0,4 s& bién s& bi loai néu khong vi pham gia tri ndi dung cua thang
do. Néu bién quan sat c6 ndi dung quan trong trong thang do nhung hé s6 nay qua
nho thi chiing ta bat budc phai loai no, ddng thoi can thiét ké lai thang do.

+ Chénh 1éch trong sé nhan t6 trén nhan té ma bién quan sat do ludng so véi
trén nhan t6 ma né khong do ludng > 0,3 14 gia tri chap nhan duoc. Néu hai trong s6
nhan t6 ndy trong duong nhau thi bién quan sat vira do ludng cho nhan té nay, vira
do ludng cho nhan t6 kia nén can loai bé néu khong vi pham gia tri ndi dung cua
thang do [12].

Duya vao trong s6 nhan td dé xac dinh cac bién quan sat dugc nhom vao nhan
t6 nao. Néu bién quan sat khong dugc nhém vao nhan t6 nhu da gia thiét, can xem
xét lai vé dit liéu hodc co so 1y thuyét xdy dung khai niém hodc bdi canh nghién ciru

cu thé...
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- Tong phuong sai trich - thé hién cac nhén t6 trich dugc bao nhiéu % phuong
sai ciia cac bién do luong. Néu tong ny > 50% la chap nhan duoc, > 60% la tot. Khi
d6, mo hinh EFA 1a phu hop [12].

Ung dung phan mém théng ké SPSS (Statistical Package for the Social
Sciences) dé danh gia d tin cdy cua thang do va phan tich nhan t6 kham pha EFA.
3.3.3.3 Phadn tich nhén té khang dinh CFA

Pay 1a cong doan cudi ciing dé danh gia thang do, dam bao thang do c6 do tin
ciy cao nhat. Theo Hair (1998), yéu cau dit ra 1a:

x?/df <5: Kiém dinh Chi-square vé tinh kha dung ctia mé hinh.

GFI > 0,9 (goodness of fit index - chi sé mirc do tbt cua sy phi hop).

TLI > 0,9 (turkey-lewis index - chi s6 tinh phtt hop cua thi truong).

CFI > 0,9 (comparative fit index).

RMSEA < 0,08 (root mean square aproximately - cin bac hai ctia xap xi sai
s6)

Pé kiém dinh thang do chinh thirc, stt dung phuwong phap phén tich nhéan t6
khang dinh CFA. CFA cho phép kiém tra tinh don hudng, gié tri hoi tu va gia tri phan
biét cua thang do; tir cac trong s6 chudn hoa cua cac bién quan sat thu dugc tir CFA
(M), tinh duoc hé sb tin cay tong hop (pc) va phuong sai trich (pve) dé danh gia do tin
cay cua thang do.

Phan tich CFA c6 thé duoc thyc hién cho ting khai niém, mot sé khai niém
hodc thyc hién dong thdi mot luc cho tit ca cac khai niém cé trong mo hinh (goi 12
mo hinh t6i han). Thang do cac khai niém nghién ciru can dat duoc cac tiéu chi sau:

- Tinh don huéng: Tinh don huéng ctia mot thang do noi 1én tap cac bién do
luong chi do luong cho mot khai niém nghién ctru. Piéu niy ciing ¢6 nghia 13 mdi
bién quan sat chi ding dé do luong mot khai niém nghién ciru (Nguyén Dinh Tho,
2011). Piéu kién can va da dé tap bién quan sat dat dugc tinh don hudng 13 mé hinh
nghién ciru phai phi hop véi dir lidu thi truong. Dé do luong mirc dd phu hop nay,
ngudi ta thuong st dung: Chi-square (CMIN), Chi-square diéu chinh theo béc tu do
(CMIN/df), chi sé thich hop tot (GFI - Good of Fitness Index), chi s6 thich hop so
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sanh (CFI - Comparative Fit Index), chi s6 Turker va Lewis (TLI - Turker & Lewis
Index), chi s6 RMSEA (Root Mean Square Error Approximati on).

Mo hinh duoc xem 1a phu hop véi dit liéu thi trudong néu kiém dinh Chi-square
c6 p-value > 0,05. Tuy nhién, Chi-square c6 nhuoc diém 13 phu thudc vao kich thudc
mau. Néu mot mé hinh nhéan duge céac gid tri CMIN/df <2 (mot ) trudng hop cod thé
< 3), GFI > 0,9, CFI > 0,9, TLI > 0,9, RMSEA < 0,08 thi m6 hinh dugc xem la phu
hop hay tuong thich v&i dit liéu thi trudng. Tuy nhién, theo quan diém mot s6 nha
nghién ctru thi GFI < 0,9 van ¢6 thé chip nhin duoc.

- Gid tri hoi tu va gia tri phan biét:

Gié tri hoi tu n6i1 1én mirc d6 hoi tu cuia thang do str dung dé do luong mot khai
niém nghién ctru. Néu chiing ta thyc hién do ludng mot khai niém nghién ctru qua hai
lan thi s6 do ciia hai 1an nay phai twong quan chat ché véi nhau. Theo Anderson &
Gebring, thang do dat gia tri hoi tu khi cac trong sb chuan héa cua tat ca cac bién
quan sat thang do déu cao (Ai > 0,5) va c¢6 ¥ nghia thong ké (p < 0,05).

Theo Steenkamp & Trijp, gia tri phan biét thé hién mirc d6 phan biét cua cac
khai niém do ludng, bao gdm hai ndi dung: (1) gia tri phan biét giira cac thanh phan
trong cung mot khai niém nghién ctru; (2) gid tri phan biét xuyén sudt giita tat ca
thanh phan thudc cac khai niém nghién ctru trong mé hinh nghién ctru. Gia tri phan
biét dat dugc khi twong quan giira hai thanh phan cta cting mot khai niém hoic gitta
hai thanh phr:in thudc hai khai niém thuc su khac biét so voi 1.

- Do tin cay:

Do tin cay cia thang do dugce danh gia thong qua: (1) Hé sb tin cdy tong hop
pc (composite reliability) va (2) Tong phwong sai trich pve (variance extracted).

Theo Hair & cong sy, dé thang do dam bao do tin cy thi hé sb tin ciy tong
hop pc > 0,5, tong phuong sai trich pve > 0,5 [35].

Bén canh d6 tin cay tong hop va phuong sai trich, theo Schumacker & Lomax,
trong phan tich CFA van can quan tim dén d9 tin cdy cua tap hop cac bién quan sat
do ludng mot khai niém. Khi d6 c6 thé dung hé sé tin cay Cronbach’s Alpha, 13 hé sd

do ludng tinh kién dinh noi tai xuyén sudt tap hop cac bién quan sat.
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- Banh gia su phu hop cta toan bd mo hinh (full measurement model): Pua
toan bd cac bién quan sat trong mo hinh vao chay phan tich nhan té khang dinh, dé
dam bao rang tat ca cac bién quan sat 1a phu hop trong mé hinh. Bam bao cac chi sd
dat yéu cu nhu: x2/df <5; GFI, TLI, CFI. > 0,9; RMSEA <=0,08 [35].
3.3.3.4 Kiém dinh mé hinh nghién civu va cdc gia thuyét

M3 hinh cdu trac tuyén tinh SEM cho phép xem xét mdi quan hé giita cac khai
niém nghién ctiru va kiém dinh gia tri lién h¢ 1y thuyét, tor do xéac dinh tac dong truc
tiép, gian tiép, tong hop gitta cac khai niém nghién ctru trong mé hinh nghién ciru.

Két qua SEM mé hinh nghién ctru cung cép gia tri udc luong cac hé sé hoi
quy B; cua cac moi quan hé gitta cac khai niém nghién clru cing cac gié tri sai léch
chuan S.E., p-value. .. dé kiém dinh cip gia thuyét “Ho: p; = 0,Hi:p; #0,(hay B; >
0 hodc fB; < 0)”. Néu p-value < 0,05, véi d¢ tin cdy 95% c6 thé khang dinh ton tai
moi quan hé giita cac khai niém nghién ctru. Ty theo gia tri udc luong cua Bi >0
hay g; < 0 dé xac dinh méi quan hé 1a thuan chiéu hay nguoc chiéu.

Murc d6 tac dong gian tiép ctia mot bién doc lap dén mot bién phu thudc thong
qua céac bién trung gian dugc tinh toan bang cach nhan hé s6 hdi quy cia cac bién
trong cung mot quy dao cua mo hinh.

Ung dung phan mém AMOS (Analysis of Moment Structures) dé phan tich
nhan t6 khang dinh CFA va kiém dinh m6 hinh SEM.

3.4 Tém tit chwong 3

Chuong 3 cua ludn an da trinh bay phuong phap va quy trinh nghién cuu.
Phuong phap nghién ctru duoc sir dung nhim dénh gia thang do va kiém dinh mo
hinh nghién ctru 13 phuong phap nghién ctru hdn hop theo quy trinh suy dién, gdm
hai budc: nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng.

Nghién ciru dinh tinh duoc thyc hién dé diéu chinh thang do cho phu hop véi
diéu kién thi truong Viét Nam, tir d6 thu dugc thang do chinh thire va thiét 1ap bang
cau hoi diéu tra chinh thirc.

Nghién ciru dinh lugng duoc tién hanh dé danh gia thang do va kiém dinh mo

hinh nghién ctru 1y thuyét. Thang do chinh thtrc thu duoc tir nghién ctru dinh tinh
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dugce danh gia bang hé s tin cdy Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha
EFA, phan tich nhan t6 khang dinh CFA, d¢ tin ciy tong hop. Sau do, sir dung phuong
phap phan tich mé hinh ciu trac tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling) dé

kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét nghién ciru.
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CHUONG 4: BOI CANH NGHIEN CUU VA KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Khai quéat vé dich vu buu chinh va thi trwong dich vu buu chinh tai Viét Nam
4.1.1 Dich vu buwu chinh
4.1.1.1 Khdi niém va phan loai dich vu buu chinh

Theo Luét Buu chinh s6 49/2010/QH12: “Dich vu buu chinh Ia dich vu chép
nhan, vin chuyén va phat buu giri bing cac phuong thirc tir dia diém cta ngudi gui
dén dia diém cua ngudi nhan qua mang buu chinh, trir phwong thic dién ti”. Trong
d6: Buu giri bao goém thu, goi, kién hang hoa dugc chp nhén, van chuyén va phat
hop phap qua mang buu chinh; Mang buu chinh 14 hé thng co so khai thac buu gti,
diém phuc vu buu chinh dugc két ndi bang cac tuyén van chuyén va tuyén phat dé
cung ung dich vu buu chinh.

Theo ndi dung, dich vu buu chinh dugc chia thanh hai loai: Dich vu buu chinh
co ban va dich vu buu chinh cong thém.

Dich vu buu chinh co ban 13 dich vu nhan guri, chuyén va phéat buu pham, buu
kién. Trong do6:

Buu phim bao gdm céc tai liéu va hang hoa c6 trong luong tdi da 2 kg va ¢
mdt sd han ché nhét dinh vé kich thuéc. Theo diéu 17 Cong udc Buu chinh Thé gioi
niam 2016, buu pham chi chira tai liéu gdm: (1) Buu phdm vu tién va khong wu tién,
t6i 2 kilogam; (2) Thu, buu thiép va an pham, t6i 2 kildégam; (3)Vat pham dung cho
nguoi mu, toi 7 kilégam; (4) Tai ddc biét chira béo, 4n pham dinh ky, sach va cac tai
liéu in 4n khéc gui cho cung mot ngudi nhan tai cung mdt dia chi goi 1a “ti M”, c6
khéi lugng t6i 30 kildgam. Buu pham chi chira hang héa, gom: Goéi nho uvu tién va
g6i nho khong wu tién, t6i 2 kilogam. Buu phdm duoc phan loai trén co so ca toe do
xtr 1y va ndi dung cua vat giri. Theo d6, buu pham c6 thé dugc phan loai theo dinh
dang buu phdm nhu buu phdm dang nhé (P), buu pham dang 16n (G), buu pham dang
g6i (E) hay goi nho (E). Gidi han vé kich thudc va khéi lugng dugc quy dinh cu thé
tai Thé 16. Dbi v6i mot sb loai buu phém, cac nudc co thé ap dung muc gidi han khdi

lugng cao hon murc quy dinh néu trén.
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Buu kién bao gom cac vat pham cé trong luong toi thiéu 2 kg cho dén tbi da
20 kg. Theo diéu 17 Cong udc Buu chinh Thé gii nim 2016: Cac nudc thanh vién
cling phai bao dam rang nha khai thac dugc chi dinh cua cac nude ndy chip nhan, xtr
Iy, van chuyén va phat buu kién t6i 20 kildgam. Doi v6i mot s6 loai buu kién c6 the
ap dung muc gi6i han khéi lugng cao hon 20 kildgam theo cac diéu kién quy dinh tai
Thé 1¢.

Céc dich vy buu chinh nay co thé dugc st dung & thi truong ndi dia hodc thi
truong xuyén bién gidi. Thi trudng trong nudce lién quan dén viée giri va nhan thu
trong mot qudc gia. Thi trudong xuyén bién gidi lién quan dén viéc giri va nhan thu
giita it nhat hai qudc gia.

Dich vu buu chinh cong thém la dich vu dugc cung cép thém vao dich vu buu
chinh co ban dé dap tmg yéu cau cao hon vé chat luong ciia nguoi sir dung. Dicu 18
Cong udc Buu chinh Thé gii nim 2016 quy dinh vé dich vy cong thém nhu sau:

(1) Cac nuéc thanh vién phai bao dam cung cap cac dich vu cong thém bt
budc sau day: Dich vu bao dam ddi v6i buu pham uu tién va buu pham may bay giri
di quéc té: Dich vu bao dam d6i véi tat ca céac loai buu phém bao dam tur quéc té dén.

(2) Cac nudce thanh vién hodac nha khai thac dugc chi dinh cta cac nudc nay
c¢6 thé cung cip cac dich vu cong thém khong bat budc sau ddy trong mbi quan hé
gitra cac nha khai thac duoc chi dinh c6 thoa thuén cung cip cac dich vu nay:

- Dich vu khai gia d6i v6i buu pham va buu kién;

- Dich vu phat hang thu tién d6i v6i buu pham va buu kién;

- Dich vu tra ctru thong tin phat buu pham (buu pham dinh vi);

- Dich vu phét tan tay ngudi nhan déi voi buu pham bao dam hodc buu phdm
khai gia;

- Dich vu mién cuéc va phi dich vu phat ddi vai buu ph?lm va buu kién;

- Dich vu buu kién cong kénh va dé vd;

- Dich vu uy thac dbi véi buu giri thu gom tir ngudi giri dé chuyén di nudc

ngoai,
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- Dich vu chuyén hoan hang héa ma ngudi nhin chuyén tra lai hang héa cho
ngudi ban ban dau khi nguoi nay dong y.

(3) Ba loai dich vu cong thém sau ddy c6 ca phan bét budc va phan khong bat
budc:

- Dich vu hdi dap thuong mai quéc té (IBRS), vé co ban, 13 dich vu khong bt
budc. Tuy nhién, tat ca cac nudce thanh vién hodc nha khai thac duge chi dinh cua céac
nudc ndy déu co nghia vu cung cap dich vu hdi dap thuong mai qudc té “chiéu vé”;

- Phiéu tra 161 qudc té duwoc d6i thanh tién & tit ca cac nudc thanh vién. Tuy
nhién, khong bit budc phai ban phiéu tra 16i quéc té;

- Dich vu bao phat ddi véi buu pham bao dam, buu kién va buu giri khai gia.
Tat ca cac nude thanh vién hodc nha khai thac duoc chi dinh cia cic nude ndy phai
chap nhan phiéu bao phét tir qubc té dén. Tuy nhién, khong bat budc phai cung cap
dich vu bao phat giri di quoc té.
4.1.1.2 Bac diém cua dich vu buu chinh

Dich vu buu chinh mang dﬁy du cac dic diém cua dich vu noi chung, bao gém:
Tinh khéng hién hiru/tinh vo hinh; Tinh khong tach roi/tinh dong thoi; Tinh khong
xac dinh/khong dong nhat; Tinh khong ton kho/khong du trit.

- Tinh khong hién hitu/tinh v6 hinh: Tinh v6 hinh cua dich vu thé hién & chd
san pham dich vy khong nhan biét duoc bang cac giac quan trudc khi tiéu dung. Khi
mua dich vy, khach hang khong c¢6 co hoi thir ma budc phai tin vao nha cung cép.
Dich vu 1 v6 hinh nén rat khé do luong. N6 thuong duge do gian tiép thong qua cac
yéu t6 hiru hinh nhu co s& vat chat, sé luong nhan vién, gia ca dich vu... Tinh v6 hinh
cta dich vu 1am cho khach hang gip rat nhiéu kho khin trong viéc kiém tra va danh
gia chung. Mudn danh gia dich vu phai c6 chuan tir trudc, c6 thé danh gia thong qua
su phan hdi cua khach hang, su tac dong qua lai giita nhan vién va khach hang. Nha
cung mg dich vu can co cac bién phap cu thé dé cung cd niém tin cho khach hang,
can ¢ cach tao ra chat luong ciing nhu do luong gian tiép dich vu thong qua cac yéu
t6 khac va khong ngimg nang cao chit luong dich vu. Dich vu khé bao hanh, khong

dugc cap bang phat minh sang ché va bao vé quyén sang ché. Chinh vi vay, sy canh
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tranh ngay cang gay git, dic biét 1a canh tranh vé cac yéu t6 bao quanh dich vu nhu
uy tin, nhan hi€u, cac dich vy hau mai...

- Tinh khéng tach roi/ Tinh dong thoi gitta qua trinh cung tmg va tiéu ding
dich vu: Khac véi san xuat hang hoa, khong thé san xuat dich vu sin, tich trit trong
kho sau d6 méi tiéu thy. Tuy nhién, mirc d6 tiép xtc giita khach hang va nha cung
ung la khac nhau gitra cac loai dich vu. Ddi vé6i dich vu buu chinh, khach hang s¢€
tham gia vao cong doan dau va cong doan cudi ctia qua trinh cung cap dich vu. Nhing
van dé lién quan dén tinh khong tach roi gom:

+ Dich vu khong kiém nghiém truéc: Khach hang khong thé thir dugc trude vi
dich vu mang tinh v6 hinh. Ho phai tiéu thu ngay dich vu do buu chinh tao ra ma
khong qua khau kiém tra chét luong du dich vu d6 nhu thé nao va khong thé thay thé
dich vu khac dugc néu n6 khong dat chat lugng. Piéu nay doi hoi cac nha cung Gng
dich vu phai c6 ging tao niém tin cho khach hang va phai nghién ctru k§ nhu cu,
phai than trong khi cung tng dich vu va ludn tim hiéu nhiing gi khach hang mudn.

+ Tinh kho doan trudc: Dich vu mang tinh ¢4 nhén rét cao, vi vay ma khong
phai lic ndo khach hang ciing hanh dong nhu mong mudn ciia nha cung Gmg. Nhiing
hanh dong bat thuong cua khach hang co thé dan tGi su gian doan cua dich vy, kéo
dai thoi gian thuc hién dich vu ma nha cung ing kho doén trude duogce, gay ra sy tac
nghén va tao hang chd trong kinh doanh dich vu. Diéu nay doi hoi cac co sé dich vu
phai tri liéu cac ké hoach ma khong gy ra su bat méan cua khach va khong giam chat
lugng dich vu.

+ Nhiéu dia diém tiép xtc: Do qua trinh cung ng va tiéu dung dién ra dong
thoi nén dé tao diéu kién thuan loi cho khach hang, nha cung tmg can phat trién nhiéu
dia diém gan noi cu tri cua khach hang.

+ Phong cach giao hang: La yéu td quan trong tac dong dén chét luong dich
vu, bao gdm tit ca cac yéu tb xay ra trong qua trinh giao hang nhu trinh d6, k¥ ning
giao tiép, thai d6 cua nhan vién. ..

- Tinh khong xac dinh/khong dong nhét: San pham dich vu 1a phi tiéu chuan

hoéa, chét lugng dich vu phu thude vao ca nha cung ung va khéach hang. Vé phia nha
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cung ung, chét luong dich vu phu thude vao trinh d9, k¥ nang, thai dg, tam tu, tinh
cam... Nhitng nguoi cung tmg dich vu can dit ban than vao vi tri khach hang (hay
goi 1a sy dong cam) - ddy 13 k¥ ning c6 tinh chat quyét dinh trong viéc cung tng sy
tuyét hao ctia dich vu. V& phia khach hang, chat lwong dich vu phu thudc vao nhu
cAu, s& thich, thi hiéu, dic diém nhan khau hoc (tuéi, gidi tinh...). Vi dich vu mang
tinh chit ca nhin cao cho nén khong xac dinh dugc chit lvgng duy nhét ciia no6. Nha
cung ng can phai théa man nhu cau sd dong, dua ra cong suat co kha ning diéu
chinh, dap g nhu cu cta nhiéu khach hang. Dich vu 13 phi tiéu chuan hoa nén viéc
do ludng, danh gia dich vu rat kho khian. Tuy nhién, c6 thé danh gia thong qua su
thoa man cua khach hang, muén danh gia duoc phai co nhitng bién phap cu thé hoa
dich vy, qua do6 gitip danh gia chét luong dich vu dé dang hon.

- Tinh khong ton kho/khong du trir: Do dac diém v6 hinh nén dich vu khong
du trit, bdo quan dugc. San phém dich vu khong ban dugc sé bi that thoat. Ddi véi
san xudt hang hoa, khi cau ting ding hang trong kho ra dé ban, khi ciu giam thi cat
hang vao trong kho dé duy trit bao quan. Con ddi vé6i dich vu, cau ting thi khach hang
s& phai chd doi tiéu dung hodc s& bo di trong that vong. Tinh khong ton kho cua dich
vu s& giam néu nhu cau duoc biét trudc va mang tinh on dinh. Tuy nhién, trong thuc
té cau mang tinh thoi vu khién doanh nghiép gip kho khan trong bd tri va sir dung
cac nguén luc san xuat kinh doanh. Véi dich vu buu chinh, tai trong dich vu cling
khong dong déu theo thoi gian (ngay, dém, tudn, cac thang trong nim) va khong gian
(thanh thi, néng thon, mién ndi). Du 14 cao diém hay khong cao diém thi chat luong
dich vu buu chinh van phai bao dam theo dting tiéu chuan vé tinh hién thuc, kha thi,
cu thé, ¢ thé danh gia, kiém tra va dinh lugng duoc.

Ngoai cac dac diém néu trén, dich vu buu chinh con c6 cac dic trung riéng:

- Cac buu giri duge chuyén doi nguyén kién bang hinh thuc vat Iy: Trong qué
trinh truyén dua tin tirc, vat phém buu chinh, déi tuong lao dong khong chiu sy thay
d6i ndo ngoai sy thay doi vé vi tri khong gian. Bat ky mot sy thay doi nao khac déu

1a su vi pham vé chat lugng dich vu buu chinh. Chat lwong dich vu & day doi hoi phai
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bao dam tinh trung thyc, chinh x4c, su nguyén ven trong qua trinh truyén dua va van
chuyén.

- C6 nhiéu don vi khic nhau tham gia vao qua trinh cung tmg dich vu: Qua
trinh san xuat va khai thac dich vu buu chinh mang tinh chat day chuyén. Dé truyén
dua tin tirc va vin chuyén vat phim hang hoa tir ngudi guri toi ngudi nhan thudng cé
it nhit 13 hai co s& buu chinh tham gia. M6i don vi buu chinh chi 1am mot cong doan
1a “cong doan nhan chuyén di" hodc “cong doan chuyén dén va phat" hodc “cong
doan qua giang”. Chat luong tirng cong doan anh hudng dén chat luong toan bo qua
trinh. Chét lugng ctia dich vy 13 chat luong tong hop ciia ca qua trinh san xuat, phu
thudc vao tat ca cac cong doan clia qua trinh san xuat va mang tinh toan trinh.

Nhirng dac diém nay tao nén tinh dic thu cia dich vu buu chinh so véi cac
dich vu khéc, tir d6 dé ra nhirng yéu cau cu thé dbi v6i cac mat hoat dong kinh doanh
dich vu buu chinh.
4.1.1.3 Chudi cung irng cdc dich vu buu chinh co ban

Chuoi cung veng ctia dich vu thu:

Chudi cung tng dich vu thu dugc dugc xay dung xoay quanh bon hoat dong
cot 16i: thu gom, chia chon, van chuyén va phat hang.

Thu gom (Collection): Thu dugc thu gom tir hop thu, buu dién hodc co sé cua
cong ty. Thu sau d6 duoc giri dén cac trung tim chia chon. Ngay nay, mot s6 nha
khai thac buu chinh dang cat giam tan suat thu gom, hodc thué ngoai mot phan cac
hoat dong thu gom dé giam chi phi.

Chia chon (Sorting): Py 1a mdt qua trinh quan trong trong chudi cung ung
buu chinh vi hiéu qua chi phi c6 thé dé dang dat dugc. Qué trinh nay bao gém céc
giai doan khac nhau, tir viéc hop nhat cac thu dén viéc phan tach cac thu dua trén loai
va dich. Trudc day, viéc chia chon thu thuong dugc thuc hién thu cong. Tuy nhién,
may chia chon tu dong hién dang dugc st dung ngay cang nhiéu hon. Chia chon thu
cong c6 thé sap xép khoang 2.000 thu mdi gio, trong khi may chia chon ty dong co

thé sap xép khoang 30.000 thu mdi gid.
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Van chuyén (Transport): Ty thudc vao diém dén, thu c6 thé duge chia chon
tai nhiéu hon mét trung tam chia chon. Diéu nay doi hoi viéc van chuyén thu tur gitra
cac trung tim chia chon. Chi phi van chuyén khac nhau giita cac quéc gia dua trén
ciu trac dia Iy va co s& ha ting dudng bo. Cac nha khai thac buu chinh c6 thé chon
dé c6 mot vai trung tdm chia chon 16n hon (mang luéi giao théng tap trung) yéu cau
véan chuyén nhiéu hon giita cic trung tdm chia chon hodc nhiéu trung tim chia chon
nho hon (mang luéi giao thdng phi tap trung) ma lai yéu ciu it van chuyén hon giita
cac trung tdm chia chon. P6i véi nhiéu nha khai thac buu chinh, chit luong cai tién
dich vu déng vai trd quan trong thay vi giam chi phi trong viéc quyét dinh giita mang
ludi giao thong tap trung hodc phi tap trung. Puong b 1a phuong thirc van tai theo
phuong phap so voi van tai dudng sit va duong hang khong ddi véi nhiéu qubc gia.

Phét hang (Delivery): Sau khi chia chon, thu da sin sang dé chuyén dén dich
cudi cuing. Pay 1a phan ton nhiéu cong strc nhat ciia chudi cung tmg buu chinh va tinh
trung binh, chiém 50% tong chi phi cho cac nha khai thac buu chinh. C4c nha khai
thac buu chinh str dung két hop phuong tién (xe hoi/ xe tai), xe dap va di bo dé giao
hang dén dia chi dan cu, trong khi chii yéu 1a giao xe duogc sir dung dé giao dén dia

chi kinh doanh.

Thu gom Chia chon Chia chon Phat hang

Van chuyén

Hinh 4.1. Chuéi cung teng ciia dich vu thu
(Nguon: Rodriguez, J. M. & cdng sw, 2004)

Chuoi cung ctia dich vu buwu kién va chuyén phat nhanh:

Chudi cung tmg dich vu buu kién va chuyén phat nhanh c6 nhitng diém tuong
dong vai chudi cung Gng thu. Do d6, buu kién va thu chuyén phat nhanh duoc chia
sé voi chudi cung g vat pham thu hodc chiing c6 chudi cung g twong tu cia riéng
ching. Lién quan dén thu gom, buu kién va thu chuyén phat nhanh hau hét dugc thu

gom tir buu cuc va co sé kinh doanh. Néu nhu cau vé buu kién cao, thi buu kién c6
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thé c6 quy trinh chia chon riéng. Dich vu chuyén phat nhanh c6 gia trj cao hon va do
d6 c6 quy trinh sap xép riéng biét. Mang ludi van chuyén ¢ thé duogc chia sé véi cac
mang van chuyén thu hodc c6 thé c6 mang riéng.

4.1.1.4 Vai tro cua dich vu buu chinh

Buu chinh 1d mét phan thiét yéu trong cudc séng hang ngay ctia con ngudi. No
dong vai trd quan trong trong viée két ndi moi nguoi, cac doanh nghiép va cac co
quan chinh phu trén toan thé gidi cling nhu thiic ddy su phat trién kinh té va xa
hoéi. Vi mang ludi phan phdi vat 1y 16n nhit 1én dén khoang 679.504 buu dién trén
thé gidi (Universal Postal Union, 2015), nganh buu chinh cung cap dich vu cho
85,6% déan so thé gidi truc tiép tai nha. Piac biét 1a trong thoi ky xa hoi phat trién
manh m¢& nhu hi¢n nay, buu chinh ngay mét quan trong hon ddi voi sy phat trién kinh
té - x4 hoi, ddm bao an ninh — qudc phong, nang cao doi song vat chat, tinh than cia
nhan dan.

Buu chinh 1a mdt nganh phuc vu cong cong, mot b phan khong thé thiéu cua
co so ha tang kinh té - xa hoi, dong thoi ciing 14 mot nganh kinh té mili nhon, dong
gop vao sy ting trudng cua dit nudc. Thudce két cdu ha tAng ctia nén kinh té qudc dan,
nganh buu chinh tao ra nhitng diéu kién can thiét chung nhét cho tat ca cac linh vuc
clia san xuat xa hoi. Buu chinh giup ddy nhanh qua trinh trao ddi thong tin, rit ngan
thoi gian giao dich budn ban, khuyén khich khai thac cac ngudn luc trén pham vi toan
cau, hd tro cho viéc quan 1y hiéu qua va giam chi phi van chuyén. Nganh buu chinh
khong nhitng tham gia truc tiép vao qua trinh tao ra tong san pham xa hoi va thu nhap
quéc dan ma con phuc vu nhu cau giao luu tinh cam ctia moi tang 16p xa hoi. Buu
chinh ciing 1a mot trong nhimg nha tuyén dung 16n nhat ¢ nhiéu qubc gia. Trén pham
vi toan cau, nganh buu chinh str dung t&i1 5,24 tri€u nhan vién.

Buu chinh 1a cong cu phuc vu déc luc cho sy 13nh dao cua bang va Nha nudc,
céc cap chinh quyén trong moi linh vuc kinh té, van hoa, an ninh qudc phong. Pong
vai tro quan trong trong viéc truyén dat dudng 161, chii chuong, chinh sach ciia Pang
va nha nudc, phé cap phap luat té1 nhan dan, phuc vu truc tiép va rong rai doi séng

vat chét tinh than cta nhan dan. Véi cac phuong tién ctia minh, nganh Buu chinh 1a



93

kénh quan trong trong viéc hd trg ngudi dan vé gido duc va dao tao canh bao vé dich
bénh, déy manh hodc duy tri quan li li€n quan t61 cac dich vy va chuong trinh cua
Chinh phu bang cach chia sé thong tin mot cach nhanh nhat va hiéu qua nht.

Hién nay, viéc cac doanh nghi€p buu chinh tham gia chudi gia tri ban 1€ truc
tuyén giup cho cac nha ban 18 tryc tuyén tiét kiém chi phi dong thoi dap tng linh hoat
yéu cau cua khach hang trong khiu vén chuyén va giao hang. Buu chinh khong chi
¢ co hoi tang cuong trai nghiém khach hang théng qua dich vu chuyén phat chat
lugng cao ma con co cac lgi thé canh tranh quan trong khac nhu thanh todn thuan
tién, tiép thi da kénh, phan tich dir liéu khach hang. Véi loi thé vé thuong hiéu va su
gan giii voi nguoi mua hang nho dic thi ctia nganh, Buu chinh sé giup doanh nghiép
ban 16 rat ngin khoang cach véi ngudi mua vi ho biét gan nhu 100% céac gia dinh va
dia chi trong pham vi chuyén phat quen thudc. Cac dich vu khau cudi Buu chinh cung
cip cho cac nha ban 1é truc tuyén bao gom: Luu git va chuyén hang theo yéu cau;
Phét trong ngdy; Hién thi trang thai chuyén phat goi hang theo théi gian thuc; Kho
Iwu giit hang thuan tién; Po6i tra hang thuan tién, don gian. Pay 1a cac loi thé cua Buu
chinh so véi cac doanh nghiép van chuyén truyén théng trén thi truong. Tuy nhién,
dé gia tang gia tri trong chudi ban 1é truc tuyén, nganh Buu chinh ciing can phai co
chién lugc ddu tu nang cao chat lugng chuyén phat tai khau cudi va cai thién trai
nghiém khach hang.

4.1.2 Thi trwong dich vu bwu chinh tai Viét Nam

Theo s6 liéu tir ctia Trung tdm Internet Viét Nam, tinh dén dau nam 2021, nude
ta da c6 68,72 tri¢u nguodi st dung Internet, chiém 70,3% dan sb. Cudc cach mang sb
da va dang chuyén ddi cach thirc hoat dong cua toan bo nén kinh té, tir hanh vi caa
nguoi tiéu dung dén qua trinh san xuat va phan phdi hang héa, dich vu. Nganh buu
chinh ciing khong ngoai 18. Trong khi dich vu thu truyén thong dan bj thay thé boi
thu dién tir thi thuong mai dién tr 1ai mé ra co héi cho cac dich vu buu chinh mai.
Sy phat trién manh mé ciia thwong mai dién tir khién nhu cau giao hang buu kién ting
I&n nhanh chéng. S liéu tir bang 4.1 cho thay trong giai doan 2017 - 2020, doanh thu

dich vu goi, kién hang hoa céd tdc do tang trudng lén dén hon 30%/nam. San luong
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g6, kién hang héa nim 2019 ting 62,55% so v&i nam 2018; nam 2020 tiép tuc ting
truong 47,76% so v6i nam 2019. Vi nhimg con sb ting trudng 4n twong do, nim
2020, dich vu goi, kién hang hoa da chiém 87,3% doanh thu dich vu buu chinh va
80,57% san lugng buu gui.

Bdng 4.1. Doanh thu dich vu buwu chinh

Pon vi
TT Chi tiéu tinh ’ 2017 | 2018 | 2019 | 2020
1 Téng doanh thu phat sinh Ty déng 29.590 | 38.600 | 48.418 | 56.000

2 | Doanh thu dich vu buu chinh | Ty dong | 14.953 | 23.529 | 28.279 | 36.950

2.1 | Doanh thu dich vu thu Ty dong -| 2574 | 1.853| 2.274
Doanh thu dich vu goi, kién .
22 | | ] Ty dong -1 18.271 | 23.915 | 32.259
hang hoa
2.3 | Doanh thu khac Ty dong -| 2684 | 2511 | 2417
3 | San lugng buu gui Triéucai | 344,1| 4952 | 7149 | 1058
3.1 | San lugng thu Triucai | 143,3| 140,3| 138,0| 205,6

3.2 | San lugng goi, kién hang hoa | Triéucai | 200,8 | 3549 | 576,9| 8524

Ghi chii: “-* khéng c6 sé liéu
(Nguon: Sach trang CNTT TT ndm 2021)
Theo Sach traing TMPT 2021 (Cuc TMPT va Kinh té s6 - Bo Cong Thuong
phat hanh), nam 2020 tai Viét Nam, c6 khoang 49,3 triéu nguoi tiéu dung tham gia
mua sam tryc tuyén va tro thanh quoc gia c6 ty 1é ngudi tham gia mua sam tryc tuyén
cao nhat trong khu vuc Pong Nam A. Quy mé thj truong TMPT bén 1¢ Viét Nam
nam 2020 dat 11,8 ty USD, véi toc do ting truong & mirc 18% [3]. Nho su soi dong

cua thi truong thuong mai dién t, thi truong buu chinh Viét Nam da dat tang trudng
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kép 24% trong giai doan 2016 — 2019. Néu duy tri téc do phat trién 20 — 30%/nim
nhu hién nay, cac chuyén gia tinh toan, nganh buu chinh sé dat doanh thu 10 ty USD
vao nam 2030. Con sb nay duogc ky vong co thé dat duoc trong bdi canh quy mé thi
truong thuong mai dién tr udce dat 33 ty USD vao nam 2025, mé ra co hoi rat 16n cho
cac dich vu buu chinh.
Bing 4.2. S6 lwong doanh nghiép buwu chinh
Domn vi tinh: Doanh nghiép

TT Chi tiéu 2017 | 2018 2019 | 2020

Sb doanh nghiép duoc cap gidy phép buu
1 | chinh va xdc nhan thong bdo hoat dong 315 410 468 573

buu chinh
S6 doanh nghiép duge cap gidy phép buu

1.1 SHep Tt P £ PREP 278 350 410 500
chinh
S6 doanh nghiép duogc xac nhan thong bao

1.2 287 367 434 521
hoat dong buu chinh

2 | S6 doanh nghiép phan theo loai hinh kinh té

2.1 | S6 doanh nghiép nha nudc 4 5 5 5
S6 doanh nghiép c6 von dau tu truc tiép

2.2 13 16 25 27
nudc ngoai

S6 doanh nghiép ngoai nha nudc (trir

2.3 | doanh nghiép c6 von dau tu truc tiép nuée | 288 389 438 | 541

ngoai)

(Nguon: Sach trang CNTT TT nam 2021)

Dich vu buu chinh ¢ Viét Nam véon thuéc doc quyén nha nudc cung cap.
Nhirng nim gan day, trong xu thé chung cta thé gidi, nganh buu chinh nuéc ta da
tung budc mé cura, canh tranh va phat trién nhanh chong. Néu nhu nam 2007, Viét
Nam méi chi c6 8 doanh nghiép buu chinh thi dén nam 2017 da cé t6i 315 doanh
nghiép; con sb nay tiép tuc gia ting va dat 573 doanh nghiép vao nam 2020 [3]. Thi

truong dich vu buu chinh hién khong chi duoc khai thac boi cac cong ty truyén thong
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nhu VNPost, Viettel Post, EMS ma dang xuét hién ngay cang nhiéu cc cong ty
startup nhu Giao hang nhanh, Giao hang tiét kiém,... va cac hing chuyén phat 16n cta
nudc ngoai nhu DHL, TNT, FedEx...

Nhitng nam qua, VNPost mac du van chiém linh vi tri s§ 1 trén thi truong,
nhung thi phan lai dang cho thay sy sut giam dang ké, tir 38% niam 2010 xudng con
23,5% nam 2020. DHL-VNPT va EMS ciing khong ndm ngoai xu hudng, véi thi phan
giam lan lugt tir 15,67% va 9,75% xudng con 7,5% va 5% trong vong 10 nam. Trong
khi @6, cac cong ty startup véi mo hinh quan 1y hién dai va phuong thirc hoat dong
linh hoat dang ngdy cang mo rong va chiém linh thi phan vén thudc vé cac doanh
nghiép truyén théng. Chi sau 7 nam hinh thanh va phat trién, nim 2020 Giao hang
tiét kiém da vuot qua Viettel Post va vuon 1én vi tri thtr hai véi thi phan 18,6%.

Khac /Giao hang tiét kiém
Cac doanh nghiép khic 18,6% 21,20% 18,60%

VNPOST 38.00%

Viettel Post
— 13,60%

VNPost
23,50%
Thuén Phong Giao hang nhanh  5,00%

5,60% 5,00%

Nam 2010 Niim 2020

Hinh 4.2. Thi phén cdc doanh nghiép bwu chinh tinh theo doanh thu
(Nguon: Tong hop tir sach trang CNTT TT cac nam 2011 va 2021)
Trong bdi canh canh tranh gay gat, 1ong trung thanh cta khach hang ngay cang
tré nén quan trong, nhung ciing dong thoi 1a mot van dé thach thuc dat ra voi cac nha
cung cap dich vu buu chinh. Mang Internet cliing cac thiét bi cong nghé di két noi
khach hang véi mot kho dit liéu khong 16. Khach hang dang ngay cang biét tan dung
triét dé diéu d6 1am co s cho viée ra quyét dinh. Chi v6i vai ¢t nhap chudt, ho 1ap
tire c6 thé so sanh gia ca, kiém dinh nhimng thong tin vé dich vy, tham khao nhan xét,
danh gia tir cic ngudn uy tin dé dua ra cho minh su lwa chon t6i wu nhat. Véi sb luong
doanh nghiép buu chinh 16n nhu hién nay, viéc khach hang chuyén doi giita cac nha

cung cap s& ngay cang tré nén phd bién. Lam cach nao dé giit chan khach hang trudc
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nhirg ddi thu manh d3 va dang tré thanh bai toan sdng con véi cac doanh nghiép.
Mudn 1am dugc diéu nay, c4c doanh nghiép rat cin nam bt duoc nhitng nhéan t6 anh
huong dén long trung thanh cua khach hang véi nha cung cép dich vu buu chinh.
4.2 Két qua nghién ciru dinh tinh

4.2.1 Long trung thanh ciia khdach hang t6 chirc Va sw linh hoat ciia nha cung cip
dich vu buwu chinh

4.2.1.1 Long trung thanh ciia khdch hang t6 chire

Véi cac doanh nghiép kinh doanh truc tuyén, viéc st dung dich vu buu chinh
d3 tré thanh nhu cau thiét yéu. Pic thu cta kinh doanh online 1 khéng c6 su tiép xtc
tryc tiép gilta khach hang véi san pham va nguoi ban, diéu nay giy ra rat nhiéu kho
khin cho ngudi kinh doanh. Do vdy, So v6i kinh doanh truyén thong thi kinh doanh
online can dén céac dich vu van chuyén nhiéu hon. Cac nha cung cép dich vu buu
chinh s€ dong vai tro 1a nguoi trung gian trong thuong mai dién tir, giap nguoi ban
va ngudi mua c6 mdi quan hé gan b hon. Néu dich vu van chuyén tdt, ctra hang s&
tao duoc an tugng tot trong tam tri khach hang, kha niang ho quay lai mua sam sé& cao
hon, thAm chi nhiéu nguoi con gidi thiéu cho ban be, nguoi than cua minh dén mua.
Tuy nhién, néu chinh sach van chuyén khong tot s& anh huong rat 16n dén doanh thu
va uy tin cta ctra hang. Dich vu buu chinh 13 nén tang virg chic cho su phat trién va
khéng dinh gia tri cia thuong mai dién tir. Bac thu cta loai hinh kinh doanh nay chinh
1a phai gan lién va ciing phat trién v6i dich vu buu chinh.

Két qua phong van cho thay, hau hét cac khach hang t6 chtrc déu dang st dung
dich vu buu chinh cua it nhat hai nha cung cip, trong d6 c6 mot nha cung cap chinh.
Diéu nay nghia la khach hang doanh nghiép c6 thé khong chi trung thanh voi mot ma
v6i mot nhém nha cung cép dich vu. Cac nha cung cap duoc str dung pho bién nhat
la VNPost, Viettel Post, GHTK, GHN va J&T. Nhimng tiéu chi quan trong dé mot
doanh nghiép lya chon don vi giao hang 1a gia ca hop 1y, tbc d6 giao hang nhanh,
mang ludi giao hang rong va chat lugng dich vu tot. Theo cac doanh nghiép nay, so
di ho str dung dich vu giao hang ctia nhiéu nha cung cap 1a bdi mdi nha cung cip déu

c6 uu va nhugce diém riéng.


https://www.sapo.vn/kinh-doanh-online.html?&utm_campaign=cpn:ref_random-plm:article&utm_source=blog&utm_medium=referral&utm_content=fm:text_link-km:-sz:&utm_term=&campaign=blog_ref_random
https://www.sapo.vn/kinh-doanh-online.html?&utm_campaign=cpn:ref_random-plm:article&utm_source=blog&utm_medium=referral&utm_content=fm:text_link-km:-sz:&utm_term=&campaign=blog_ref_random
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VNPost ¢6 mang ludi rong khip trén ca nude, dong thoi cude phi van chuyén
thuong ré hon so voi cac dich vu cung loai. Tuy nhién, VNPost dugc khanh hang
danh gi4 13 con nhiéu han ché. Thir nhit, toc d6 giao hang cham. Thtr hai, nguoi gui
hang phai ty mang hang dén buu dién dong g6i. Sau khi phat hang 2 1an khong thanh
cong, ngudi nhan phai tw d¢én 1dy hang. Dic biét, nén tang cong nghé con so khai, app
dé theo ddi van don ciing chua dugc danh gié cao.

Viettel Post ciing 13 mdt nha cung cdp dich vu buu chinh c6 mang luéi rong
khip ca nudce va kinh nghiém 1au nim trong nganh. Pon vi nay hd tro giao nhan hang
tan noi, khach hang khong can mang hang ra buu cuc nhu v6i VNPost. Tuy nhién,
gidng nhu VNPost, Viettel Post van thu phi COD (Cash On Delivery - dich vy thu
tién ho khi phat hang). Ngoai ra, khi khach hang mudn 14y tién COD, ho phai mang
bién nhan don hang ra buu cuc dé nhan tién. Diéu nay that sy bat tién va 1a mot diém
yéu cua hai nha cung cap so véi cac ddi thu nhu GHTK, GHN... Cac doanh nghiép
nay cung cip phuong thirc thanh toan tu dong qua ngan hang, ddi soat qua email va
qua hé théng van don tai website.

Khéng nhitng vy, GHN va GHTK con dugc ua chudng béi toe do giao hang
nhanh, nén tang cong nghé manh va dich vu chim séc khach hang tét. Khach hang
c6 thé d& dang tién hanh hau hét cac giao dich théng qua img dung dugc cai dit trén
c4c thiét bi dién tr. Cac tng dung nay duoc khach hang danh gia 1a c6 giao dién than
thién, nhiéu tinh ning, chay 6n dinh va muot hon so véi ing dung cua Viettel Post.
Han ché ctia GHTK d6 la déi khi giao cham do qua tai don hang, thinh thoang xay ra
tinh trang mat hang, do shipper tu loi. V&i GHN, don vi nay khdng hd trg nhiéu loai
hang ho4 nhu GHTK; bao quan hang con han ché; thoi gian chuyén tra tién COD hoi
cham va thoi gian ship hang c6 thé khdng dung nhu cam két.
4.2.1.2 Sy linh hoat cua nha cung ccfp dich vu buu chinh

Diém khac biét 16n nhat gitta thuong mai dién tir va thuong mai truyén thong
chinh 12 & su linh hoat. Trong mua ban online, ca ngudi mua va nguoi ban déu co thé
phat sinh nhu cu thay ddi cic thong tin san pham (gia tién, sé lwong hang hoa,...)

hay thong tin van chuyén (dia chi, s6 dién thoai nhan hang,...). Do vay, v&i nhiing
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khach hang doanh nghiép c6 t6i hang trim don hang mdi ngay, linh hoat 1a yéu t6 rit
can phai c6 cta cac ddi tac van chuyén. Chinh cac nha cung cp dich vu buu chinh,
vO1 nhiém vu tién quyét la tap trung cho giao van, can phai dat to1 su linh hoat tdi da
dé co thé gia tang su hai long cling nhu 10ng trung thanh cta khach hang. Giao hang
linh hoat di va dang tré thanh mot xu thé tat yéu. Pha bo cac rao can trude ddy trong
hé thng giao van truyén thng, giao hang linh hoat giai quyét dwgc nhiéu tinh huéng
phét sinh trong mua ban hang hoéa online nhu thay doi cac thong tin lién quan dén
ngudi nhan (sé dién thoai, dia chi giao hang...), thay ddi tién thu ho COD, b sung
san pham. ..

Khi c6 cang nhiéu don vi cung cap thi sy linh hoat ctia nha cung cip cang tro
thanh yéu té quan trong tao nén su khac biét so véi dbi thu canh tranh, gitip giir chan
khach hang. Tir goc d6 cua khach hang t6 chirc, su linh hoat ctia nha cung cap dich
vu buu chinh dugc dénh gia dua trén nhitng yéu td bén ngoai ma khach hang cé thé
quan sat hay cadm nhan dugc bao gém: su linh hoat vé cac g61 dich vu/giai phap, su
linh hoat vé phuong thirc thanh toan, sy linh hoat trong xt 1y i ro...

- Sy linh hoat vé cac g6i dich vu/giai phap: Hién nay, cic nha cung cap dich
vu buu chinh déu ¢ ging thiét ké cac goi dich vu da dang, tiy chinh linh hoat theo
nhu ciu ciia thi truong. Khach hang co thé lwa chon géi dich vu phit hop nhét voi khoi
luong, kich c¢& hang giri; s6 lwong don hang ciing nhu khoang cach va thoi gian giao
hang. Kém theo d6 con c6 cac dich vu gia ting nhu dich vy thu tién ho; dich vu hoan
tra hang; dich vu giao hang cho khach chon hay con goi 1a giao hang mot phan. Nhdm
t6i wu hoa loi ich cho khach hang, cac don vi chuyén phat ciing nd lyc ting cudng hop
tac v6i cac ddi tic phan mém quan Iy ban hang trong nudc bao gdbm: Kiot Viét, MISA,
Nhanh.vn, Pancake, SAPO...

- Sy linh hoat vé phuong thirc thanh toan: Cac doanh nghiép buu chinh hién
dang ap dung cac phuong thitc chuyén tién khic nhau. Phuong thire 14y tién COD tai
cong ty gdy mat thoi gian va bét tién cho khach hang. Viettel Post 1a mot nha cung
cap dich vu chuyén phat c6 mang ludi rong khip ca nude va kinh nghiém 1au nim

trong nganh. Pon vi ndy hd tro giao nhan hang tan noi, khach hang khong can mang


http://giaohangtietkiem.vn/2016/05/05/giao-hang-trong-ngay-tao-trai-nghiem-khach-hang/
http://giaohangtietkiem.vn/2016/05/05/giao-hang-trong-ngay-tao-trai-nghiem-khach-hang/
https://ecotrans.vn/tin-tuc/giao-hang-linh-hoat-la-gi--156.html
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hang ra buu cuc nhu v6i VNPost. Tuy nhién, gidng nhur VNPost, Viettel Post van thu
phi COD va khi khach hang muén ldy tién COD, ho phai mang bién nhan don hang
ra buu cuc dé nhan tién — diéu ndy that sy bét tién va 12 mot diém yéu cua hai 6ng 16n
s0 véi cac ddi thu Giao hang nhanh, Giao hang tiét kiém. Cac doanh nghiép nay cung
cAp phuong thirc thanh toan ty dong qua ngan hang, d6i soat qua email, qua hé théng
van don tai website va app dugc khach hang wa thich vi tién 1gi. V&i nhitng don hang
noi thanh, thoi gian giao nhan nhanh, mot s6 don vi 4p dung phuong thirc g tién
ngay cho khach, dem lai su tién loi nhat dinh nhung véi trudng hop khach khong
nhan hét hang va yéu cu hoan tra mot phan hang hoa thi lai gay bat tién vi sd tién
thu ho sé co su chénh Iéch khong chuén xAac.

- Sur linh hoat trong xt 1y rui ro: Mdi don hang khi van chuyén déu c6 thé phat
sinh nhiing rui ro, truc tric hay nhitng van dé ma khach hang can dugc giai dap. Trong
truong hop nay, ho rat can nha cung cap dich vu phan hoi va giai quyét cac khiéu nai
mot cach nhanh chong va théa dang. Trén thuc té, cac doanh nghiép buu chinh 16n
thuong cam két co doi ngil tu van vién truc 24/7 dé hd tro d6i tac bat ctr lic nao; dam
bao xir Iy nhanh chong (sau 2h) khi c6 rui ro hang hod, xe cd xay ra; cung véi do 1a
nhitng quy dinh cu thé vé trach nhiém phap 1y d6i voi buu giri cling nhu quy dinh vé
bdi thudng, khiéu nai va quy dinh mién trir trach nhiém bdi thuong. Tuy nhién, van
c6 rat nhiéu phan nan cua khach hang vé viéc khong lién hé dugc voi bo phan cham
s6c khéach hang hoic lién hé duge nhung nha cung cip dich vu buu chinh lai giai
quyét cham hoic khong giai quyét duoc van dé.

- Su linh hoat ctia nhan vién giao hang: Nhan vién giao hang la bd mat cua
dich vy, & dai dién cua doanh nghiép, thay mit chi shop dé dua hang hoa téi tay
ngudi st dung. Do do, thai do ciia nhan vién giao hang déng vai trd quan trong trong
trai nghiém dich vu cta khach hang, 1a mot yéu t6 dé khach hang can nhic ¢6 tiép tuc mua
hang nita khong, ciing nhu dé cac shop quyét dinh c6 nén tiép tuc sir dung dich vu cua
doanh nghiép buu chinh. Nhan vién giao hang can phai c6 mot thai do lich sy va nha
nhan. Thai do khong tdt, tho 18 s& 1am cho khach hang cam théy buc bdi va khong hai
long. Trong truong hop khach hang hiy don hay thac mac vé dich vu, thi nhan vién
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can phai binh tinh trd chuyén, giai dap thic mic véi khach hang. Ciing can luu y
thém, su linh hoat ctia nhan vién giao hang phai nam trong gi6i han cho phép. Tat ca
hanh vi vi pham tinh trung thue nhu gian 1an hang héa, thu thém tién cua khach hang, b4o
sai Iy do giao cham don hang... déu 13 nhimg 18i nghiém trong nhat, vi pham dao dtrc nghé
nghiép cua c4 nhin nhan vién giao hang va 1a diéu cim ky trong mét méi truong hoat dong
minh bach, chuyén nghiép.

Tt goc dO cua nha cung cép dich vu buu chinh, sy linh hoat con thé hién & kha
ning diéu phdi tit ca cac hoat dong cua qua trinh van hanh dé dap tmg cac yéu cau
cua khach hang. Céac hoat dong nhu thu gom, chia chon, van chuyén va phat hang can
duoc két hop véi nhau mot cach linh hoat dé dat hiéu qua téng thé cao nhat. Su phéi
hop nhip nhang gitra cac bo phan, thiét bi xir 1y, ... déu 13 nhitng yéu t6 tac dong dén
viéc cung tung dich vu mot cach hiéu qua. Cu thé, dé c6 thé dap tng nhu cau phong
ph cua khach hang, nha cung cip dich vu buu chinh can phai c6 hé théng céc trang
thiét bi da dang, chuyén dung. Cac loai hang héa nhu nong san can c6 moi truong
nhiét d6 nham chong hu hong trong qua trinh van chuyén, trong khi d6 cac loai hang
¢6 kich thuée 16n, cong kénh, kho van chuyén can cé thiét bi chuyén chd dam bao
khong xay ra su ¢d trong qua trinh luu thong. Hé thong mang ludi rong khap cac tinh
thanh trong nudc cling 1a mot wu thé 16n, giup doanh nghiép buu chinh c6 thé phuc
vu yéu cau ciia khach hang tir khiap moi noi. Bén canh d6, cic nha cung cip dich vu
buu chinh ciing khong nging tng dung cong nghé thong tin, day chuyén chia chon
tu dong dé t6i wu hoéa qua trinh xir Iy va kiém soat don hang, mang dén nhiéu thuin
loi cho khach hang trong viéc tra ctru hanh trinh don ciing nhu quan 1y, thay d6i thong
tin don hang mot cach nhanh chéng nhat. Cac tmg dung hd trg khach hang ciing duoc
cap nhat, nang cap thudong xuyén dé gia ting tién ich trong qua trinh tao, quan 1y don
hang cling str dung dich vu.

Trén thyuc té, voi mot quy trinh van hanh ¢ dinh cung nhiing tiéu chuan khat
khe, cac doanh nghiép buu chinh truyén théng nhu VNPost, EMS hay Vietel Post
chua thé kip thoi thich Gmg v6i nhitng “thién bién van héa” tir ca nguodi mua va ngudi

ban. Mot khi hang hoa d dugc giao cho nha van chuyén, viéc thay do6i thong tin
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vé gia ca, dia chi hay s dién thoai nhin hang 13 v6 cling ric rdi. Khi dang giao hang,
néu nguoi ban mudn d6i sb tién thu ho hay dia chi nhan hang, cidc nha van chuyén
TMDT nay hau hét déu “luc bit tong tAm”, tra hang vé hodc tao don hang méi. Piéu
nay khong nhitng gay tén thoi gian ma con phét sinh thém chi phi khién nguoi mua
va nguoi ban kho ma hai long duoc.

Trong khi d6, ngay tir nhitng ngay dau tién, GHTK d3 x4c dinh phuwong chim
hoat dong 1a phat trién trén nén tang cong nghé, lién tuc cai tién dé dat toi diém van
hanh linh hoat. GHTK hiéu rﬁng bén canh tdc do giao hang, su linh hoat cling tac
dong rat 16n dén quyét dinh mua hang online cua khach hang. Chinh vi vay, GHTK
nd luc mdi ngay dé cai tién cac quy trinh giao van, g dung cac thuét toan thong
minh, cong nghé di dong (mobility),... dé tao ra chudi van hanh linh hoat, it bi rang
budc boi cac quy tic nhat. Vi muyc tiéu gitp ngudi ban ting sirc canh tranh cling nhur
ngudi mua c6 thé dé dang thay doi thong tin vé giao nhan san pham, GHTK da tap
trung moi nguén luc cho GHTK Smart — hé théng van hanh linh hoat, dap trng cac
nhu cau da dang trong mua ban hang online. Véi GHTK Smart, khach doi dia chi
giao hang vao phat chét khong con khién ngudi ban lo ling nita. Thoi budi
smartphone bung nd, khach c6 nhiéu sé dién thoai, lac dung sb nay, khi dung s6 khac,
Ngudi ban chi can cip nhat sd 12 nhan vién giao hang c6 thé phuc vu khach ngay.
GHTK Smart cling giup nguoi ban 1am chi lich nhan tién d6i soat. Ty theo mong
mudn ma ngudi ban c¢é thé duoc chuyén khoan vao thtr 2,4,6 hay mdi ngay, tham chi
nhan tién ngay khi giao xong...
4.2.1.3 Anh hurong tir sw linh hoat ciia nha cung cdp dich vu bwu chinh t&i 10ng trung
thanh cia khdch hang t6 chire

Déi véi cac doanh nghiép buu chinh, su linh hoat 1a v6 cung can thiét va quan
trong. Boi thi trudong TMBT tiép can véi cong dong hang triéu ngudi ban va hang
triéu nguoi mua khac nhau. Nhitng ngudi ban khac nhau c6 thé ¢6 vo van chinh sach
ban hang ciing nhu cach thac van hanh va phuc vu khach hang khac nhau. Trong khi
d6, nhitng ngudi mua lai c6 théi quen va hanh vi mua hang khéng gidng nhau. Mot

nha cung cap dich vu buu chinh thanh cong can biét cach thay doi linh hoat, tiy bién


http://giaohangtietkiem.vn/2016/05/10/ghtk-smart-02-linh-hoat-doi-tien-thu-ho/
http://giaohangtietkiem.vn/2016/05/10/ghtk-linh-hoat-doi-dia-chi-giao-hang/
http://giaohangtietkiem.vn/2016/05/05/giao-hang-trong-ngay-tao-trai-nghiem-khach-hang/
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theo tirng yéu cau cta ca ngudi ban va ngudi mua. Ho can giup don vi kinh doanh
dap Gmg cac nhu cau ctia khach dé dang ma khong 1am cham tc do hay thay doi chi
phi giao hang. Nhu vay, khong nhirng nguoi ban tang cudng duoc strc canh tranh ma
ngudi mua ciing cam thay hai long hon vi nhu cau dugc dap tng tdi da trong mot thoi
gian toi thiéu.

Lu6n c6 nhitng rii ro va van dé co thé phat sinh trong qua trinh van chuyén
hang hda. Khi d6, don vi cung cap dich vu buu chinh phai hd trg khach hang kip thoi,
nhanh chéng va thun loi. Diéu nay s& khién khach hang hai 10ng, tin tudng va cam
két sir dung dich vu lau dai. Nguoc lai, néu doanh nghi¢p lang tranh hodc tho o, cham
giai quyét van dé thi khach hang s& vo cung burc xtc. Ho tham chi s& ngimg sir dung
dich vu va ¢ nhitng 16i truyén miéng tiéu cuc vé nha cung cip. Truong hop cia
GHTK 1a mot vi du dién hinh. Ngay 12/8/2021, hing nay bat ngd thong bao s& tam
dung dich vu giao hang tai Ha Noi dé nang cao chét luong dich vu. Do lugng hang
t6n dong, cong ty di phai tam ding nhan/ giao cac don hang méi cho dén khi xu Iy
hét cac don hang con lai. Thong bao cia GHTK ngay 1ap tirc khién cac chu ctra hang
kinh doanh vé ciing btrc xtc. Nhiéu ¥ kién phan anh rang GHTK d nhin don nhung
khong giao di cho khach cling khong goi mét cudc dién thoai nao ma tu y hoan vé roi
thu phi hoan, phi luu kho cao. Mot nguoi ban chia sé “Néu khong c6 kha ning giao
hang thi don vi van chuyén nén thong bao dén nguoi giri hang ngay tir dau. Pung dé
tinh trang gitt hang trong kho lién tuc tai dién. Moi mot don hang khi gii di thi nguoi
nhan ludn trong mong dugc 1ay hang sém nhat c6 thé. Nhung bay gio hang khong t6i
dugc tay khach ma hang hoan ciing chang thay dau". Chi da lién hé vdi b phan cham
soc khach hang ctia GHTK va nhén duoc 16i xin 16i nhung khong hen ngay hang hoan
vé. Mbi lan lién hé bo phan chiam séc khach hang trén ting dung thi déu xay ra 15i,
khong thé khiéu nai. C6 thé thdy, GHTK thyuc su dd mang lai nhitng trai nghiém
khong tot vé dich vu cho ca ngudi mua va ngudi ban. Diéu ndy xay ra mot phan 1a do
anh hudng tir dich COVID-19, bén canh do6 cling do khau van hanh khong dugc dam

bao thong sudt va chat luong dich vu cham soc khach hang con nhiéu han ché.
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4.2.2 Hoan thi¢n thang do cdc khdi niém nghién ciru

Két qua nghién ctru dinh tinh bang phuong phap phong véan sau 03 nhom ddi
tuong (nhu di trinh bay & muc 2.5.2.1) cho thiy: V& co ban, thang do cac khai niém
nghién ctru nhan duoc sy ung hd cua cac chuyén gia, nha khoa hoc, cdc khach hang
td chirc cling nhu dai dién lanh dao va nhan vién kinh doanh cua cac doanh nghiép
buu chinh. Tuy nhién, dé phu hop véi dic thu cta dich vu buu chinh, thang do Su
linh hoat ctia nha cung cap dugc gop ¥ diéu chinh va bd sung thém tiéu chi danh gia
méi, cu thé nhu sau:

- Lam 8 nd1 dung ti€u chi F1 béng cac vi du minh hoa gén v6i1 dac thu cua
dich vu buu chinh: Nha cung cip nay du linh hoat dé xur Iy cac van dé khong luong
trude (vi du: mua bao, I lut, dich bénh...).

- Lam rd ndi dung ti€u chi F2 bﬁng cac vi du minh hoa gén vo1 dac thu cua
dich vu buu chinh: Nha cung cap nay xur 1y tot cac thay ddi trong yéu cau cta khach
hang (vi du: thay dbi sé dién thoai ngudi nhén, dia chi giao hang, tién thu ho COD...).

- Piéu chinh noi dung tiéu chi F4 cho cu thé va phu hop hon véi dic thu cua
dich vu buu chinh: Nha cung cip nay co cac goi dich vu linh hoat dé dap ing nhu cau
da dang cua khach hang (vé khéi lugng van chuyén; thoi gian giao hang; phuong thire
thanh toan...).

- Xay dyng méi tiéu chi F5. Nha cung cap nay phan hoi va giai quyét nhanh
chong cac khiéu nai (vi du: hong hoc, mat hang, thanh toan tién cham hay sai...). Vi
mot nha cung cap dich vy uy tin thi sy linh hoat trong xtr 1y rii ro va cic van dé phat
sinh 1a cyc ki quan trong. Trong qua trinh giao nhan hang héa, khach hang to chiic s&
c6 khong it cac cau hoi va van dé thic méc lién quan dén cac don hang ciia minh. Mdi
don hang khi van chuyén déu co thé ton tai rui ro, truc tric ma khach hang can duoc
giai dap, hd tro. Do d6, ho rit can nha cung cap dich vu phan hdi va giai quyét nhanh
chéng vé cac khiéu nai nhu hong héc, mét hang, thai 6 phuc vu ctia nhan vién, thanh
toan tién cham hay sai,... Khach hang s& khong mudn khi c6 van dé phéat sinh nhung
nha cung cip dich vu buu chinh lai khdng phan hoi, khdng giai quyét hay to ra tho o

trude nhitng cau hoi cua khach hang. Pugc tan tinh gitp do trong qué trinh st dung
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dich vu s& gitip khach hang cam thiy minh dugc tén trong va quan tam. Do vdy, diéu
cdt yéu ddi voi don vi giao nhan uy tin 13 ho can phan hoi ciing nhu giai quyét nhimng
van dé phat sinh mot cach troi chay, khong trén tranh, khién khach hang théa man.
4.3 Két qua nghién ciru dinh lwgng
4.3.1 Co céiu méu nghién ciru

Cudc diéu tra cho nghién ctru chinh thirc da dugc thuc hién trong khoang thoi
gian tir thang 6/2022 dén thang 9/2022. Két qua cy thé dugc trinh bay dudi day. Tong
s6 phiéu diéu tra phat ra 360 phiéu, sé luong phiéu thu vé 1a 247. Trong qué trinh
nhap va xtr 1y dit liéu c6 11 phiéu 15i. Nhitng phiéu 156i chu yéu 1a khong tra 1o hét
nhing ciu hoi trong Bang cau hoi, hodc tra 10i tit ca cac tham sé nhu nhau. Két qua
6 236 phiéu diéu tra hop 1é cAu thanh mau cho chuong trinh nghién ctru chinh thirc
nay. Co cau mau diéu tra thé hién trong Bang 4.3.

Bing 4.3. Co cdu mdu trong cuc diéu tra nghién civu dinh lwong

Mat hang kinh doanh S6 don hang chuyén Nha cung cap duoc sir
online phét trung binh thang dung nhiéu nhat

Phan S6 Co cau | Phan S6 Cocau | Phan S6 Co ciu

loai luong (%) loai luong (%) loai luong (%)
Thor 68 28,8 | <300 69 29,2 | VNPost 61 25,8
trang

My 300 téi Vietel

. 45 19,1 115 48,7 45 19,1
pham " | <500 ’ Post ’
Db gia 500 t6i
dung 43 18,2 1000 47 19,9 | GHTK 79 33,5
Sach,
>

VPP 46 19,5 | > 1000 5 2,1| GHN 26 11,0
Khac 34 14,4 J&T 25 10,6
Tong 236 | 100,0 | Tong 236 | 100,0| Tong 236 | 100,0

(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tdc gid, 2022)




4.3.2 Kiém dinh thang do

106

4.3.2.1 Pdnh gid do tin cdy cdc thang do bang Cronbach Alpha

Két qua phan tich do tin cdy cta thang do “Sy linh hoat cta nha cung cip” voi

o = 0,873 cho thay thang do c6 dd tin ciy tot. Cac hé sé twong quan bién - tong hiéu

chinh déu 16n hon 0,3. Hon nita, cac gia tri “Cronbach Alpha néu loai bién” déu nho

hon 0,873 ching t6 néu loai bat cr bién quan sat nao thi do tin cdy cua thang do déu

giam. Vay ca 5 bién quan sat cta thang do “Su linh hoat ctia nha cung cap” déu dat

yéu cau.
Bing 4.4. Két qud Cronbach Alpha ciia bién Sw linh hoat
Bién Trung binh Phwong sa’i Two:ng quan Cronb'ach
gquan | thang do néu thang do néu bién tong Alpha n'éu loai
sat loai bién loai bién bién

a=0,873

F1 12,83 6,351 0,713 0,843
F2 12,77 6,424 0,733 0,839
F3 12,77 6,282 0,696 0,848
F4 12,77 6,460 0,682 0,850
F5 13,44 6,502 0,679 0,851

(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tdc gid, 2022)

Két qua phan tich do tin cdy cta thang do “Su hai 10ng cia khach hang” véi o

= 0,819 (gia tri nay 1a 16n nhét so véi céac gia tri o néu loai bat ctr mot bién quan sat

nao). Cac hé¢ sb tuong quan bién - téng hi¢u chinh dat gia tri tor 0,512 dén 0,680 déu

16n hon 0,3 nén thang do c6 dd tin cay tot. Vay ca 5 bién quan sat cua thang do “Su

hai long cua khach hang” déu dat yéu cau.
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Bing 4.5. Két qud Cronbach Alpha ciia bién Sw hai long

Bién Trung binh Phwong sai Twong quan Cronbach
quan | thang do néu thang do néu bién tong Alpha néu loai
sat loai bién loai bién bién

a=0,819

S1 13,34 6,114 0,680 0,761
S2 13,49 6,362 0,627 0,778
S3 13,51 6,225 0,620 0,781
S4 13,70 7,299 0,512 0,810
S5 13,36 6,394 0,617 0,781

(Nguon: Két qua nghién ciru ciia tdc gid, 2022)

Két qua phan tich do tin cdy cta thang do “Sy cam két ctia khach hang” véi o

= 0,730 cho thiy thang do c6 do tin cay tot. Tuy nhién, hé s6 twong quan bién - tong

hiéu chinh cua bién quan sat C2 nhé hon 0,3, déng thoi néu loai bién sé 1am tang do

tin cdy cua thang do. Mat khac, néu xét vé ndi dung cia bién C2 thi bién nay néu loai

bo cling khong anh hudng dén y nghia do luong cua khai niém, bdi ndi dung ctia bién

C1 (Chung t6i du dinh s& duy tri mdi quan hé véi nha cung cap dich vu ndy 1au nhat

c6 thé) cling di noi 1én ¥ nghia gan twong ty voi ndi dung cua bién C2 (Chung toi cd

ging hét strc dé khong de doa mdi quan hé v6i nha cung cép dich vu nay). Nhu vay

bién quan sat C2 nén bi loai khoi thang do “Su cam két cua khach hang”.

Bing 4.6. Két qud Cronbach Alpha ciia bién Sw cam két

Bién Trung binh Phwong sai Twong quan Cronbach
quan | thang do néu thang do néu bién tong Alpha néu loai
sat loai bién loai bién bién

a=0,730 (Ian 1)

C1l 11,50 8,200 0,658 0,621
C2 11,80 10,458 0,160 0,807
C3 12,22 7,841 0,556 0,657
C4 12,20 8,501 0,594 0,646
C5 11,47 8,641 0,566 0,657

(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tdc gid, 2022)
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Sau khi loai bién C2, tinh toan lai do tin cay cua thang do, c6 a = 0,807 (cao

hon so vé1 truge khi loai bién). Cac hé sO twong quan bién - tong hi€u chinh bién

thién tir 0,591 t&i 0,671, déu 1én hon 0,3 nén cac quan sat déu dat yéu cAu. Nhu vay,

thang do dap tng do tin cdy can thiét.

Bing 4.7. Két qud Cronbach Alpha ciia bién Sw cam két (lin 2)

Bién | Trung binh déu Phwong sai Twong quan Cronbach
quan dat yéu thang do néu bién tong Alpha néu loai

sat cau.thang do loai bién bién

néu loai bién

o= 0,807 (lan 2)
Cl 8,50 6,277 0,671 0,737
C3 9,22 5,826 0,591 0,781
C4 9,20 6,392 0,643 0,750
C5 8,47 6,548 0,605 0,767

(Nguon: Két qua nghién ciru cia tdc gid, 2022)

Két qua phan tich d6 tin cdy cua thang do “Long tin cta khach hang” véi a =

0,832 cho thay dam bao dd tin cdy can thiét. Cac hé s6 tuong quan bién - tong hiéu

chinh déu 16n hon 0,3. Néu loai bt ctr bién quan sat nao thi do tin cdy cua thang do

déu giam vi cac gia tri “Cronbach Alpha néu loai bién” déu nho hon 0,832. Viy 4

bién quan sat ctia thang do “Long tin ctia khach hang” déu dat yéu cau.

Bing 4.8. Két qud Cronbach Alpha ciia bién Long tin

Bién Trung binh Phwong sai Twong quan Cronbach
quan | thang do néu thang do néu bién tong Alpha néu loai
sat loai bién loai bién bién
a=0,832
T1 10,36 4,224 0,685 0,777
T2 10,21 4,038 0,712 0,765
T3 10,29 4,087 0,661 0,791
T4 10,45 5,117 0,617 0,814

(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tac gid, 2022)

Két qua phan tich d6 tin cay cua thang do “Long trung thanh cua khach hang”

voi o= 0,840 (gia tri nay 1a 16n nhat so voi cac gia tri o néu loai bat cir mot bién quan
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sat nao). Cac hé s twong quan bién - tong hiéu chinh dat gia tri tir 0,603 dén 0,687

déu 16n hon 0,3 nén thang do c6 do tin cdy tét. Vay 5 bién quan sat ciia thang do

“Long trung thanh cta khach hang” déu dat yéu cau.

Bing 4.9. Két qud Cronbach Alpha ciia bién Long trung thanh

Bién Trung binh Phwong sai Twong quan Cronbach
quan | thang do néu thang do néu bién tong Alpha néu loai
sat loai bién loai bién bién

a = 0,840

L1 14,23 6,562 0,603 0,820
L2 14,26 6,507 0,651 0,805
L3 14,83 6,720 0,687 0,796
L4 14,76 6,863 0,626 0,812
L5 14,85 6.887 0,661 0,803

(Nguon: Két qua nghién ciru cia tdc gid, 2022)
4.3.2.2 Phan tich nhén té kham phd (EFA)
Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) 1an 1 cho thay: trong cac bién quan
sat, hai bién S4 va T4 c6 hé sb tai Factor Loading trong ma trdn xoay nho hon 0,5
(Phu luc 6). Nhu vay cac bién quan sat nay khong c6 y nghia dong gép vao mé hinh,
can loai bo chling, sau d6 chay EFA lan 2 vdi cac bién con lai.

Bing 4.10. Két qua KMO va kiém dinh Bartlett

Heé sb Kaiser-Meyer-Olkin 0,898
Hé s6 Chi-Binh phuong 2271,810
Kiém dinh Bartlett df 210
Sig. 0,000

(Ngu&n: Két qua nghién curu cua tdac gia, 2022)

Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) 1an 2 cho thay hé s6 KMO dat muc

0,898 (rit tt) pht hop véi yéu cau dé ra (0,5 <KMO < 1). Théng ké Chi-Binh phuong

dat 2271,810, muc y nghia Sig. 13 0,000 (< 0,005) dat yéu cau dé tién hanh phan tich
nhan t6 kham pha.
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Bing 4.11. Két qud phén tich nhén té khdm phd

Tri s6 Eigenvalues Tong trich cua biqr.lh phuong | Téng xoay caa binh
Nhan hé so tai phuong hé sb tai
t6 | Tong %cua | Tichliay | Tong| % caa Tich Téng
phuong sai % phuong sai | liy %
1 7,614 36,257 36,257| 7,177 34,177 34,177 5,828
2 1,947 9,273| 45,530 1,499 7,140 41,317 5,382
3 1,906 9,076| 54,606 1,459 6,948 | 48,265 4,300
4 1,314 6,255| 60,861 0,880 4,192 | 52,457 4,118
5 1,079 5137 65,998 0,659 3,136 | 55,593 4,054
6 0,729 3,472 69,470
7 0,647 3,082 72,552
8 0,606 2,884 75,436
9 0,598 2,846| 78,282
10 0,511 2,435 80,717
11 0,490 2,335| 83,052
12 0,443 2,108 | 85,160
13 0,431 2,054| 87,214
14 0,409 1,947| 89,161
15 0,399 1,898| 91,059
16 0,385 1,836| 92,895
17 0,367 1,746| 94,641
18 0,329 1,567| 96,208
19 0,303 1,443| 97,651
20 0,269 1,283| 98,935
21 0,224 1,065| 100,000

Phuong phap trich: Principal Axis Factoring
(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tac gid, 2022)
Vi 21 bién quan sat dua vao EFA thi sip xép thanh 5 nhém nhén t4, diéu nay
phul hop v&i mo hinh dua ra. Piém dung trich cac yéu té c6 két qua 1a 1,079 > 1, tong

phuong sai trich 1a 55,593% thé hién cac bién giai thich dugc 55,593% téng $6 quan
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sat, cao hon mirc t6i thiéu (50%). Nhu vay, mirc d6 bién thién ciia cac bién trong mo
hinh tin cdy.

Bing 4.12. Két qua tdi vé cdc nhan té sau khi xoay ma trin

Nhan t6

Thang do

F1 0,823
F2 0,810
F3 0,731
F4 0,672
F5 0,623
L2 0,884
L5 0,670
L3 0,643
L1 0,581
L4 0,550
S1 0,771
S2 0,752
S5 0,734
S3 0,605
C1l 0,843
C5 0,726
C4 0,708
C3 0,634
T3 0,798
T2 0,793
T1 0,744
Phuong phap trich: Principal Axis Factoring;

Phuong phép xoay: Promax with Kaiser Normalization
(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tdc gid, 2022)
Bang 4.12 thé hién mot cach tong quat nhitng két qua quan trong thu duoc tir
qua trinh phan tich nhan t6 kham ph4. Hé sb tai Factor Loading cta cac bién quan sat
trong ma tran xoay déu 16n hon 0,5, nhu vy cac bién quan sat nay déu co ¥ nghia
dong gdp vao mod hinh. Vi vay tit ca cac bién nay déu dugc dua vao phén tich & cac

bude tiép theo.
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4.4.2.3 Phan tich nhén té khang dinh (CFA)

Chi-square/df=1.209
72 GFI=.924

: CFI=.983
TLI=.979
. RMSEA=.030

G PCLOSE=.995
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Hinh 4.3. Két qud phan tich nhén t6 khdng dinh

(Nguon: Két qua nghién ciru cia tdc gid, 2022)
Theo két qua phan tich nhan t6 khang dinh, chi — binh phwong c6 y nghia thong
ké tai p < 0,05 cho thdy mé hinh phil hop véi dit liéu. Chi binh phuong diéu chinh
theo bac tu do (Chi binh phuong/df) 1a 1,209 nho hon 5; cac chi s6 GFI, TLI, CFI déu
16n hon 0,9 va RMSEA bing 0,030 (< 0,1). Nhu vay tir cac chi s6 cho thiy mo hinh

5 thanh phan nhu hinh 4.3 phii hop véi dit liéu khao sat, chap nhan dugc.
Dé kiém dinh d6 tin cdy, tinh hoi tu, tinh phan biét trong phén tich nhan t6
khéng dinh CFA, sut dung H¢ s6 tai chuan hoa (Standardized Loading Estimates), D9
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tin cdy tong hop (Composite Reliability — CR), Phuong sai trung binh dugc trich
(Average Variance Extracted — AVE), Phuong sai riéng 16n nhat (Maximum Shared
Variance) va can bac hai cia AVE (Square root of AVE).

Két qua udc lugng hé sb tai chuan hoa cho thay tat ca cac bién quan sat duge
giit lai dé phén tich CFA déu c6 ¥ nghia trong thang do do hé s tai chuan héa déu
16n hon 0,5.

Bing 4.13. H¢ sé tdi chudn héa CFA

Hé s6 tai chuan hoa
L4 <-- L 0,721
L2 <-- L 0,677
L5 <--- L 0,741
L3 <-- L 0,784
L1 <-- L 0,663
F1 <-- F 0,765
F4 <--—- F 0,743
F5 <--- F 0,743
F2 <--—- F 0,801
F3 <--- F 0,757
S2 <--- S 0,720
S5 <-—-- S 0,687
S1 <-- S 0,785
S3 <-- S 0,685
Cl <- C 0,791
C4 <- C 0,755
C3 <- C 0,662
C5 <- C 0,672
T2 <—-- T 0,805
Tl <-—-- T 0,759
T3 <-—-- T 0,748

(Nguon: Két qua nghién ciru cia tdc gid, 2022)

Bang 4.14 cho thay do tin cdy tong hop CR dat gia tri tir 0,811 t6i 0,874, déu

16n hon 0,7 thé hién thang do dam bao d9 tin cay. Cac chi s6 AVE déu 16n hon 0,5,
nhu vay céac thang do déu dam bao tinh hoi tu. Can bac hai cia AVE (cac s6 boi dam)

16m hon céc tuong quan gitra cac bién tiém an voi nhau (hé s6 tuong quan nam ¢ phan
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dudi duong chéo in dam), gid trit MSV nho hon AVE, do vay tinh phan biét ciing
duoc dam bao.

Két qua phan tich CFA dat cac chi s6 danh gid mirc d6 phu hop ctia m6 hinh,
1a d4p ng duoc tiéu chuan thong ké dé tién hanh budc phan tich mé hinh phuong
trinh c4u tric SEM.

Bing 4.14. Cdc chi so dinh gid d tin cdy, tinh hji tu va tinh phén bigt

CR AVE | MSV L F S C T
0,842 | 0,516 | 0,466 | 0,718

0,874 | 0,581 | 0,466 | 0,683 | 0,762

0,811 | 0,519 | 0,368 | 0,555 | 0,607 | 0,721

0,813 | 0,522 | 0,299 | 0,502 | 0,547 | 0,315 | 0,722

0,815 | 0,594 | 0,387 | 0,622 | 0,520 | 0,274 | 0,302 | 0,771

(Nguon: Két qua nghién ciru cia tdc gid, 2022)

4.3.3 Kiém dinh mé hinh va cdc gid thuyét nghién ciru
Két qua chay SEM toan b mé hinh cho thy d6 phu hop ciia mé hinh kiém
din ciing dugc thoa man, cu thé: Chi binh phuong diéu chinh theo bac ty do (Chi binh
phuong/df) 14 1,193 nhé hon 3; cac chi s6 GFI, TLI, CFI déu 16n hon 0,9 vda RMSEA
bang 0,029 (théa man diéu kién > 0,05 va < 0,08). Cac gia tri va cac chi tiéu do luong
thoa mén so v&i thong sd tiéu chuan cho thidy mé hinh 3.4 hoan toan phu hop véi dir

liéu diéu tra thi trudng.
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Hinh 4.4. Két qud mé hinh phwong trinh céu triic SEM
(Nguoén: Két qud nghién ciru cia tdc gid, 2022)
Két qua kiém dinh céc gid thuyét nghién ciru
Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ctru dugc thé hién qua cic bang: Bang
cac trong sd hoi quy (Regression Weights) va Bang cac trong sd hdi quy chuan hoa
(Standardized Regression Weights).
Bing 4.15. Bing cdc trong sé hoi quy

; Trong s Sailéch | Gia tri Mirc y )
Moi quan i ., Keét qua gia
(chwa chuian | chuén toi han nghia ,
hé ) thuyet
héa) S.E. C.R. P
S |<-|F 0,612 0,085 7,216 **% | Chép nhan
C |<-|F 0,710 0,102 6,933 **% | Chap nhan
T |<-|F 0,626 0,095 6,604 **% | Chap nhan
L |<-—|S 0,236 0,076 3,100 0,002 | Chap nhan
L |<-|C 0,134 0,054 2,470 0,014 | Chap nhan
L |<—|T 0,299 0,061 4,894 **% | Chap nhan
L |<-|F 0,234 0,096 2,434 0,015 | Chap nhan

(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tdc gid, 2022)
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Ghi chu: gia tri P: *** tvong ung P < 0,001

Bang 4.15 cho thay tat ca cac gia thuyét dua ra kiém dinh déu c6 mirc y nghia
cao do p-value déu nho hon 0,05. Nhu vy cac gia thuyét dua ra déu duoc chap nhan.

Bang 4.16 cho biét cac trong s6 hdi quy da chudn hoa. Tat ca cac trong sd nay
déu duong chung t6 chiéu tac dong cia cac gia thuyét dua ra déu la tac dong thuan
chiéu.

Bing 4.16. Bing cdc trong sé hoi quy di chuin héa

Trong sd (chuan hoa)
S <-- F 0,602
C <- F 0,547
T <-- F 0,518
L <-- S 0,247
L <-- C 0,180
L <-- T 0,373
L <-- F 0,241

(Nguon: Két qud nghién ciru cia tdc gid, 2022)
Mire dé tic dong ciia cdc bién djc ldp téi bién phu thudc
Bang céc trong sb hdi quy di chuan héa (bang 4.14) cho thdy mirc do anh
huong cia sy linh hoat téi ba yéu t& cau thanh Chat lugng mdi quan hé 1a khong
gidng nhau. Su linh hoat anh huéng manh nhét t6i yéu té Su hai long (hé sb chuan
hod 12 0,602). Tiép theo, mirc d6 anh hudng cia sy linh hoat tdi yéu t& Su cam két
dung thir hai, v6i hé s6 chuan hod 13 0,547; va yéu td Long tin dtng thi ba, voi hé sd
14 0.518.
Tiép theo, trong cac yéu tb tac dong t6i Long trung thanh thi yéu td Long tin
c6 tdc dong manh nhét (hé¢ s6 chuan hoa 1a 0,373), tiép theo 1a Sy hai long, Su linh
hoat va cudi cling 1 Su cam két véi cac hé sé chuan hoa lan luot 1a 0,247; 0,241 va

0,180.
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Sau khi phan tich dinh lugng cho thiy mdi quan hé giita cac nhan t6, mé hinh
dugc trinh bay thu gon trong hinh 4.5 sau day:

0,241

Chat lvong mdi quan hé

Long trung
thanh cua
khach hang

Su linh hoat
cua nha cung

____________________________________

Hinh 4.5. Két qud mé hinh nghién ciru (chudn héa)
(Nguoén: Két qud nghién ciru cia tdc gid, 2022)
Ty 1¢ phan tram bién phu thuéc dwoc gidi thich béi bién djc lgp
Cot uwoc lugng — estimate trong bang 4.17 cho biét cac bién doc lap co thé giai
thich dugc cho bao nhiéu phan trim bién phu thudc trong mdi gia thuyét.
- Trong gia thuyét H2: bién doc lap Su linh hoat giai thich duoc 36,2% sy bién
thién ctia bién phu thudc, 1a bién Sy hai long.
- Trong gia thuyét H3: bién doc 1ap Su linh hoat giai thich dugc 29,9% su bién
thién cua bién phu thudc, l1a bién Su cam két.
- Trong gia thuyét H4: bién doc 1ap Su linh hoat giai thich dugc 26,8% su bién
thién ctia bién phu thudc, 1a bién Sy hai long.
- Trong gia thuyét H1, H5, H6 va H7, tong cac bién doc 1ap (Su hai long, Su
cam két, Long tin va Sy linh hoat) giai thich dugc 62,6% su bién thién cta bién phu

thudc, 1a bién Long trung thanh.
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Bing 4.17. Ti I¢ bién phu thuéc dwoc gidi thich

béi bién déc lap trong cdc gid thuyét

U6c luong
Estimate
0,268
0,299
0,362
0,626

r o O -

4.3.4 Kiém dinh bién trung gian
Bang 4.18 cho thay p-value cac mi quan hé gian tiép déu nho hon 0,05. Nhu
vy cac mdi quan hé trung gian déu c6 ¥ nghia trong mé hinh.

Bing 4.18. Két qua kiém dinh bién trung gian

Mdi quan hé Unstandardized Standardized
, ) ] P-Value
gian tiep Estimate Estimate
F-->S->L 0,144 0,149 0,000
F->C->L 0,095 0,098 0,016
F-->T->L 0,187 0,193 0,001

(Nguon: Két qud nghién ciru ciia tdc gid, 2022)

4.5 Tém tit chuwong 4

Trén co sé mo hinh nghién ctru 1y thuyét va thang do cac khai niém nghién
ctru ciia mo hinh, Chuong 4 trinh bay két qua nghién ciru gém cac ndi dung:

(1) Gi6i thiéu khai quat vé bdi canh nghién ctru: dich vu buu chinh va thi
truong dich vu buu chinh tai Viét Nam.

(2) Két qua nghién ctru dinh tinh vé thuc trang long trung thanh cta khach
hang td chirc va su linh hoat ctia nha cung cép dich vu; anh hudng tir sy linh hoat cta

nha cung cép dich vy t6i 1ong trung thanh ctia khach hang t6 chic; diéu chinh thang
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do bang viéc hoan thién tiéu chi F2 va xdy dung méi tiéu chi F5, tir d6 thu duoc thang
do chinh thure.

(3) Nghién ctru dinh luong duogc thyc hién véi su ho tro cta phén mém AMOS
va SPSS nham kiém dinh chinh thirc thang do bang hé s6 Cronbach Alpha, phén tich
kham pha (EFA), phan tich nhan tb khiang dinh (CFA) va cac hé sb tin cay tong hop;
kiém dinh mé hinh nghién ctru bang mé hinh ciu trac tuyén tinh SEM. Két qua cho
thidy mo hinh nghién ciru 1y thuyét va cac gia thuyét nghién ctru 1a hoan toan phu hop
v6i bdi canh nghién ciru.

Mot két qua quan trong khac thu dugc ¢ chuong nay la mirc d¢ tdc dong truc
tiép, gian tiép, tong hop tir su linh hoat ctia nha cung cép dich vu t&i long trung thanh

ctia khach hang t6 chirc.
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CHUONG 5: THAO LUAN VA KHUYEN NGHI
5.1 Théo ludn vé cac két qua nghién ciru

Muc dich chinh cuia nghién ctru nay la phan tich anh hudng tir su linh hoat cua
nha cung cip dich vu téi long trung thanh ctia khach hang t6 chirc. Nhin chung, cac
m6 hinh héi quy uée lugng cho thiy su hd trg twong ddi tdt cho cac gia thuyét. Tat
ca cac gia thuyét lién quan dén sy linh hoat déu duogc tng hé.

Két qua kiém dinh céc gia thuyét H2, H3, H4 cho thiy, sy linh hoat cta nha
cung céip dich vu c6 tac dong thuan chiéu t&i ca ba khia canh ctia chét luong mbi quan
hé, bao gém: sy hai long, su cam két va long tin cua khach hang td chirc. R?’ duoc
diéu chinh cao cho ca ba mé hinh ciing nhu céc gia tri p chiém wu thé vé sy linh hoat
trong ca ba mo hinh cho thiy tim quan trong to 16n cta cau trac su linh hoat ddi véi
chat lugng méi quan hé. Chi c6 tam quan trong twong d6i clia né thay ddi trén cac
bién phu thudc. Két qua tir bang céc trong s6 da chuan hoa (bang 3.14) cho thdy murc
d6 anh hudng cuia su linh hoat téi ba khia canh cta chét luong mbi quan hé la khéng
gidng nhau. Su linh hoat anh huéng manh nhat t6i yéu té Su hai long (hé s chuan
hod 12 0,602). Tiép theo, mirc d6 anh hudng cia su linh hoat téi yéu t6 Sy cam két
dung thir hai, v6i hé s6 chuan hod 1a 0,547; va yéu to Long tin dtimg thi ba, voi hé sd
14 0.518.

Két qua kiém dinh cac gia thuyét H5, H6, H7 cho thay Su hai 10ng, sur cam két
va 10ng tin ciia khach hang c6 tic dong thuan chiéu téi Long trung thanh ciia khach
hang. Nhu véy, két qua truc tiép cua chit luong mbi quan hé 13 long trung thanh cta
khach hang. Piéu nay khang dinh két qua cta rat nhidu nha nghién ctru trudc day
cling hoan toan dang ddi v4i nganh buu chinh & Viét Nam. Py ciing 1a mot khang
dinh quan trong vé tinh tong quat va pho bién ctia mé hinh chat lwong mdi quan hé
khi ap dung vao mdt nén kinh té chuyén doi va mot nganh kinh doanh cu thé & Viét
Nam. Két qua nghién ctru mot lan nira, dé xuat voi cac cap quan ly, mudn gay dung
dugc Long trung thanh cia khach hang, can xay dung Sy hai long, su cam két va long

tin cua khach hang.
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Két qua kiém dinh gia thuyét H1 cho thdy, su linh hoat ctia nha cung cip dich
vu ¢6 tac dong thuan chiéu téi 10ng trung thanh cua khach hang. Nhu vay, sy linh
hoat khéng nhiing gian tiép tic dong t6i long trung thanh thong qua chit lugng mbi
quan hé, ma con co tac dong truc tiép t6i 1ong trung thanh. Nhitng tac dong tich cuc
va dang ké tir sy linh hoat cta nha cung cép dich vu t&i 10ng trung thanh cua khach
hang to chirc x4c nhan rang kha ning nay thé hién mot ngudn loi thé canh tranh cho
mot nha cung cép. Loi thé canh tranh mang lai khong chi on dinh méi quan h¢ hién
tai voi khach hang ma con cung cép tiém ning mé rong hoat dong kinh doanh véi
khach hang hién c6 ciing nhu khach hang méi thong qua gidi thiéu. Piéu d6 nhic nho
cho cac nha quan 1y tim quan trong cia viéc gia ting su linh hoat trong cung ng
dich vu. Khi khach hang danh gia cao vé su linh hoat, thi cong ty s thu dugc nhiing
loi ich rat 16m, d6 13 gia tang sy hai long, 10ng tin, sy cam két ctia khach hang to chic.

Nhin chung, phén tich thyc nghiém cho thay rang trong cac tinh hudng doi hoi
su linh hoat, sy sin sang va kha nang dap ung cac nhu cau thay doi ciia nha cung cap
dich vu dugc khach hang danh gia cao. Nhu di chtiing minh trong tong quan tai liéu,
trong khi nghién ctiru dang ké vé tam quan trong cta su linh hoat ctia nha cung cip
trong cac mdi quan hé cong nghiép gitta khach hang va nha cung cip hang héa cia
ho d3 duoc thyuc hién, cac tai liéu danh gia tAm quan trong cua ciu tric ndy trong cac
moi quan hé dich vu B2B 14 rat hiém. Trong bdi canh do6, nghién ciru nay gop phan
khang dinh quan diém cta Ivens (2005) rang sy linh hoat ciing 12 mot yéu té c6 vai
trd quan trong trong cac mdi quan hé giita nha cung cap dich vu voi khach hang t6
chtrc. Bac biét, tir quan diém cua khach hang, két qua xac nhan rﬁng su linh hoat la
mot kha nang co6 gia tri va khac bi€t cia mgt nha cung cép dich vy, la dong luc quan
trong ctia mbi quan hé thanh cong v&i nha cung cap nay, thé hién bang anh hudng
tich cuc dén 1ong trung thanh cua khach hang. Do d6, tir quan diém cta nha cung cap,
cac phat hién chi ra rang ho nén thé hién su linh hoat trong viéc dap tmg cac yéu cau
ctia khich hang, vi diéu nay cudi cing dan dén su gia ting chat lugng mdi quan hé
cling nhu long trung thanh cua khach hang. Tuy nhién, trong khi viéc dap ung cac

yéu cau cua khach hang mot cach linh hoat s& tao ra gid tri cho khéach hang, d6 co thé
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la mdt nhi€ém vu phtrc tap va ton kém d6i voi cac nha cung cfip dich vu (lvens
2005). Do d6, cac cac nha cung cp dich vu buu chinh ciing can phai ddnh gia can
than nhiing tinh huéng nao can thiét phai nd luc va dau tu cho mirc do linh hoat cao.

Vé phuong dién phuong phap nghién ctru, nghién ctru ndy gop phan vao viéc
dac thu hoéa thang do sy linh hoat ctia nha cung cép dich vy, trong bdi canh dich vu
buu chinh, tai mot nén kinh té dang chuyén d6i - Viét Nam. Diéu nay gitip cho nhing
nha nghién ctru han 1am tai Viét Nam va trén thé giéi ¢ dugc hé thong thang do dé
thue hién nghién ctru ctia minh trén thi trudng Viét Nam. Nghién ctru ndy cho thay,
thang do su linh hoat phu thudc vao dac thu ctia nganh kinh doanh. Do d6, khi thiét
1ap cac thang do ludng cac nhan t6 nay dé ing dung cho cac nganh kinh doanh khac
nhau thi ngoai viéc tham khao cac thang do ludng tong quat sin co, nghién ctru dinh
tinh dé xay dung thang do mang tinh dic thi cho nganh kinh doanh 14 can thiét.

5.2 Mot s6 khuyén nghi véi cac nha cung cap dich vu buu chinh
5.2.1 Trién vong phdt trién ciia dich vu buwu chinh

Céc nhén t6 hang dau anh huong dén hiéu suat cuia nganh buu chinh 13 ting
truong kinh té, ting truong thuong mai va su gia ting két ndi. Tang trudng tong san
pham qudc ndi (GDP) va xuat khau c6 tac dong dén nganh buu chinh vi cac bién nay
tao ra nhu cau tiém nang cho dich vu buu chinh. Lién quan dén két ndi, thé hién & ty
1¢ truy cap Internet, tac dong cling rat manh mé, vi s hoa sé thay thé thu truyén thong,
d@)ng tho1 mo ra co hoi cho su phat trién cua thuong mai dién tur.

Viét Nam 12 mot nén kinh té c6 do mo 16n véi kim ngach thuong mai gan gap
d61 GDP (s6 liéu ndam 2017). Nudc ta duge ky vong sé& duy tri duoc tc d0 ting truong
thuong mai cao trong nhirng nam t&1 khi nhitng hiép dinh thuong mai nhu CPTPP,
EVFTA di vao hiéu luc. Theo Euromonitor, téng gia tri ban 1€ ndi dia dat tang truong
kép 11,3% giai doan 2013-2017, nho thu nhip binh quan cai thién va tang 16p trung
luu gia tdng. Gid tri ban 1¢é qua kénh phi cua hang tdng nhanh vuot trdi so vdi ban 1¢
qua kénh cura hang trong cung ky véi tang trudng kép 20,3% va udce tinh dat ting
truong kép 33% trong 2018-2022 do thuwong mai dién tir bung nd. Theo Hiép hoi

Thuong mai dién tir Viét Nam (VECOM), toc d6 ting truong thuong mai dién tir cia
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nude ta nam 2017 dat trén 25% va c6 thé dat quy mé 10 ty USD vao nam 2020. Day
chinh la dong luc tang trudng 16n cho dich vu giao nhin noi riéng va nganh buu chinh
Viét Nam noi chung.

Theo Hi¢p hdi Thuong mai dién to¢r Viét Nam (2019), tdc do tdng trudng
thuong mai dién tir ciia nude ta nam 2018 dat trén 30% va c6 thé dat quy mo 10 ty
USD véo nidm 2020. Nhu ciu giao van tur thuong mai dién ti, vi vay, duoc dy bao s€
tiép tuc tang truong manh. Theo Hiép hoi Doanh nghiép dich vu Logistics Viét Nam,
cac dich vu giao nhan va kho van cho thuong mai dién tur da tang trudng 4n tuong
trong nhitng nim qua, v4i toc do ting trudng 1én dén 22%-25%, cao vuot trdi so véi
tang trudng trung binh cua nganh dich vu logistics (tang truong 14-16%).

Internet dang ngay cang trd nén pho bién. Theo wdc tinh moi nhat ciia Lién
minh Vién thong Quéc té (ITU), nim 2017, 1an dau tién trong lich sir, hon mot nira
dan s6 thé gidi (51,2%) da truy cap Internet. Riéng v6i nhom dan s6 tré (15-24), ty 18
nay nhay vot 1én dén 70,6% trén toan thé gidi va Ién t&i 94,3% & cac khu vuc phat
trién. Hon nita, su ting truong niy dugc dic trung boi su thong tri gia ting cua truy
cap di dong, v6i gan nhu toan bd dan sé thé giéi séng trong pham vi tin hiéu mang di
dong. Cudc cach mang sb da va dang chuyén ddi cach thirc hoat dong cua toan bd
nén kinh té thé giéi, tir hanh vi ctia nguoi tiéu dung dén qua trinh san xuét va phan
phéi hang héa, dich vu. Nganh buu chinh ciing chiu tac dong ctia 2 xu huéng: Thu
dién tir thay thé dich vu thu truyén thong, trong khi thuong mai dién tir mé ra co hoi
cuc ky 16n cho céac dich vu buu chinh méi.

Theo théng ké, san lugong va doanh thu dich vu buu chinh c6 tbc do tang truong
nhanh qua c4c nam. T thi trudng khoang 3 nghin ty dong (180 triéu USD) trudc nim
2010, dén nim 2020 d3 dat khoang 36.950 ty dong (1.600 triéu USD), dong gop 0,8%
vao GDP qudc gia. V6i toc d6 ting trudng binh quin khoang 30%/nim, buu chinh Ia
mot trong céc linh vyc c6 toe do tang trudng cao nhat ciia nganh Thong tin va Truyén
thong. Niang luc canh tranh cta buu chinh Viét Nam ngdy cang duoc cai thién. Vé
xép hang qudc té, dén nam 2020, Viét Nam di vao nhém 50 nuéc din dau vé Chi s6

tich hop phat trién buu chinh theo danh gia cta Lién minh Buu chinh Thé gidi.
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Ngay 30/5/2022, Thu tuéng Chinh phu di ky phé duyét “Chién lugc phat trién
Buu chinh dén nim 2025 va dinh huéng dén nim 2030”. Pay 1a chién luoc cap qubc
gia ddu tién cua linh vuc buu chinh véi tim nhin “Buu chinh tré thanh ha tang thiét
yéu cua quéc gia va cua nén kinh té sb, dic biét la cua thuong mai dién tir; mo rong
hé sinh thai dich vu, mé rong khong gian hoat dong méi; thuc dy phat trién Chinh
phu s6, x4 hdi $6”. Chién lugc dit muc tiéu dén nam 2025: Toc dd tang truong trung
binh ciia dich vu buu chinh phuc vu thuong mai dién tir dat tdi thiéu 30%; Téi thicu
50 buu guri/dau nguoi/ndm; Phan ddu 100% ho san xudt néng nghiép tham gia giao
dich trén cac san thuong mai dién tr do doanh nghiép buu chinh Viét Nam s¢ hitu;
Phéan dau 100% san pham giao dich trén san thuong mai dién tr do doanh nghiép buu
chinh Viét Nam s¢ hitu phai dugc gin thuong hiéu, c¢é truy xuit ngudn goc. Dé hién
thuc hoéa tim nhin dén nam 2030, Chién lugc da xac dinh 8 nhom giai phap can thuc
hién: Hoan thién mai truong phap 1y; Phat trién ha tang buu chinh; Phat trién dich vu
buu chinh; Chuyén ddi s6 buu chinh; Nghién ctru phat trién ngudn nhén luc va tuyén
truyén; Nang cao ning luc quan 1y nha nudc vé buu chinh; Hop tac quéc té va Po
ludng, giam sat, danh gia trién khai Chién luoc. Trong d6, tap trung vao mot s6 nhiém
vu, giai phap c6t 16i nhu: Xay dung quy hoach phat trién ha tang mang buu chinh
cong cong; Trién khai Chuong trinh HJ trg ho san xuit nong nghiép 1én san TMDT,
thuc day phat trién kinh té s6 nong nghiép, nong thon; Xay dung cac trung tim buu
chinh vung, khu vuc (MegaHub/Hub); Hoan thién Nén tang Pia chi s6 Viét Nam gén
v6i ban d6 sb quéc gia sir dung trén pham vi toan qubc; Pay manh chuyén d6i sb
trong buu chinh, mdé rong hé sinh thai dich vu buu chinh dya trén dir liéu, mé rong
khong gian hoat dong maoi.
5.2.2 Mt s6 khuyén nghi véi cdc nha cung cdp dich vu buwu chinh nham gia ting
long trung thanh ciia khdch hang t6 chikc
5.2.2.1 Nhom gidi phdp nang cao chdt heong méi quan hé

Két qua kiém dinh cac gia thuyét H5, H6 va H7 cho thay cac yéu té cdu thanh
chét lugng mbi quan h¢, bao gém su hai long, sy cam két va long tin cua khach hang

c6 tac dong thuan chiéu t6i long trung thanh cua khach hang t6 chirc. Piéu nay mot
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14n nita, dé xuét voi cac cap quan 1y, mudn nang cao long trung thanh cia khach hang,
can nang cao sy hai long, su cam két va long tin cua ho.

Ning cao sw hai long ciia khdch hang: Theo Sach tring vé Thuong mai dién
tor ndm 2020, mot trong nhitng trd ngai 16n cua nguoi ti€u dung khi mua hang truc
tuyén do 1a “Dich vu van chuyén va giao nhan con kém” — véi 23% nguoi duoc khao
sat lwra chon. Diéu nay phan nao phan anh su chwa hai long cia khach hang véi dich
vu chuyén phat cua cac don vi thuong mai dién tir. Nam 2019, don vi nghién ctru thi
truong iPrice Insights ctng dich vu theo ddi buu phdm Parcel Perform d3 khao sat
hon 80,000 don hang TMPT tai nim qudc gia bao gdm Viét Nam, Thai Lan,
Malaysia, Singapore va Indonesia nham mang lai mot cai nhin chinh x4c vé hién trang
cua mang ludi giao van TMDT. Theo khdo sat cua 1Price Insights & Parcel Perform,
6 51.4% s6 khach mua hang tryc tuyén ¢ Viét Nam cho biét ho cam thay hoan toan
hai long véi dich vu giao hang. Tuy nhién, & chiéu nguoc lai, cling c6 dén 33,7% s6
khach mua hang thuong mai dién tor khong hai long véi cac dich vy van chuyén.
Trong do, 29% s6 khach hang tai Viét Nam chdm diém 1 sao cho cac dich vu giao
hang - ty 1& cao thir nhi Pong Nam A. Két qua nghién ctru dinh tinh cta luan an ciing
cho thay: da s6 khach hang phan nan vé cac van dé nhu dich vu cham soc khach hang
kém, thiéu cap nhat thong tin trong qua trinh van chuyén va dic biét 1a giao hang
cham tré. Do d6, yéu té then chdt dé nang cao su hai long ctia khach hang chinh 1a
khong nglmg nang cao chat luong dich vu. Cac doanh nghiép buu chinh can thudng
xuyén danh gia chat luong dich vu cdm nhan ctia cac khach hang, tir 6 xac dinh duoc
cac van dé ton tai va c6 thir tw wu tién khi tién hanh céi tién.

Ning cao sw cam két va long tin ciia khdch hang: Ngay nay cac nha béan 1é
lam viéc rat chit ché véi cac nha cung cip dich vu buu chinh caa minh dé dam bao
rang ho c6 thé cung cap cho khéach hang dich vu giao hang nhanh chéng va hiéu qua.
Boi vay, cac nha cung cap dich vu buu chinh can khong ngimg tao su tin cdy ddi véi
khach hang théng qua viéc thuc hién giao dich chinh xac, gitt diing cam két va minh
bach héa thong tin. Trong trudng hop 6 su cd phét sinh trong qué trinh giao vén, céc

nha cung cap can chii dong thong bao cho khach hang vé ngay nhan hang du kién va
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cac budc giao hang dé giup khach hang cam thy yén tdm hon. Cung vé6i d6, ho can
khic phuc moi van dé nhanh chéng nhat c6 thé boi cang cham tré trong viéc xir Iy,
cang t6n hai dén 10ng tin ciing nhu s cam két cua khach hang déi v6i nha cung cap.
Chu dong thong tin, hoi han va gitip d& khach hang ciing 1a diéu can thiét va quan
trong gitp nang cao chat lvong mdi quan hé giira hai bén.

5.2.2.2 Nhém giai phap nang cao su linh hoat

Két qua nghién ctru dinh tinh di cho thiy su linh hoat ctia nha cung cép dich
vu buu chinh dugc khach hang td chire danh gia dua trén cac yéu t6 nhu su linh hoat
vé cac g61 dich vu/giai phép, sy linh hoat vé phuong thtrc thanh toan, sy linh hoat
trong xUr 1y rdi ro hay su linh hoat ctia nhan vién giao hang. Do d6, dé nang cao su
linh hoat, nha cung cp dich vu buu chinh rat cAn quan tim t6i nhimg yéu té nay.

Néng cao sw linh hoat vé cdc gdéi dich vu/gidi phdp: Dic trung cia thi truong
TMBDT la tiép can voi cong dong hang tridéu ngudi ban va hang triéu nguoi mua khac
nhau. Trong khi nhitng ngudi ban c¢é thé c6 vo van chinh sach ban hang ciing nhu
cach thac van hanh va phuc vu khach hang khac nhau thi nhirng ngudi mua lai ¢6
thoi quen va hanh vi mua hang khong gidng nhau. Mot nha cung cép dich vu buu
chinh thanh cdng can biét cach thay doi linh hoat, tiiy bién theo tirng yéu cau cta ca
ngudi mua va nguoi ban. Ho can hd trg don vi kinh doanh dép tmg cac nhu cau cia
khach hang mot cach dé dang ma khong 1am cham téc d6 hay thay d6i chi phi giao
hang. bé lam duoc diéu nay, cac nha cung céip dich vu buu chinh can dau tu cho
nghién ctru thi truong, ting cuong thu thap va xt 1y dir liéu vé hanh vi cta khach
hang, trén co sé d6 tiép tuc md rong va phat trién da dang cac dich vu/giai phap nham
dap Gmg t6t hon nhu cau cta cac d6i twong khach hang.

Néng cao sw linh hoat trong xir Iy riii ro: Bang thong ké mé ta (Phu luc 5)
cho thiy: trong s6 cac thang do ctia nhan té Su linh hoat, thang do F5 “Nha cung cip
nay phan hoi va giai quyét nhanh chong cac khiéu nai (vi du: hong héc, mat hang,
thanh to4n tién chdm hay sai...)” nhan duoc su déng y thap nhat (trung binh = 2,71).
Diéu nay phan nao cho thiy cac khach hang to chtrc chua tht sy hai 10ng véi mirc

d6 linh hoat trong xir Iy rui ro hién nay ciia cac nha cung cip dich vu buu chinh. Két
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qua phong van ciing ghi nhan rat nhiéu phan nan cua khach hang vé viéc khong thé
lién hé dugc voi by phan cham soc khach hang hodc lién hé dugc nhung nha cung
cap dich vu buu chinh lai giai quyét cham hodc khong giai quyét duoc van dé. Mdi
don hang khi van chuyén déu cé thé phat sinh nhimng rui ro, tryc tric hay nhimng van
dé ma khach hang can duoc giai dap. Trong nhitng trudng hop ndy, cac nha cung cap
dich vu can chil dong thong bao cho khach vé ngay nhan hang du kién va cc budc
giao hang dé gitp khach cam thdy yén tdm va hai 1ong hon. Ngoai ra, ho can ¢ ging
phan hdi khach hang va khic phuc moi van dé phat sinh cang nhanh cang tét.

Ndng cao sw linh hoat ciia dji ngii nhdn vién: Nhan vién giao hang 1a bo mat
cta dich vu, la dai dién cua doanh nghiép, thay mit chu shop dé dua hang hoa téi tay
nguoi mua hang. Do do, thai do cua nhan vién giao hang dong vai tro quan trong trong
trai nghiém dich vu ctia khach hang, 1a mot yéu to dé khach hang can nhic c6 tiép tuc mua
hang nita khong, ciing nhu dé cac shop quyét dinh c6 nén tiép tuc sir dung dich vu cua
doanh nghiép buu chinh. Céng viéc gin lién véi thuc té, cho nén phai linh hoat thay
d6i theo thyc té do, dua trén nén tang san c6 dé mang dén cho khach hang trai nghiém
dich vu tot nhat. Vi du: doi ngii giao hang c6 thé linh hoat gidi thiéu dich vu, tir d6
thu hat thém nhiéu khach hang; huéng dan nguoi ban cach dang don, ddi soat... Trong
truong hop khach hang hity don hay thic mac vé dich vu, thi nhan vién can phai binh
tinh tro chuyén, giai dap thiac mac véi khach hang. Doi ngii nhan vién 1a sy khac biét
quan trong trong viéc cung cap chét luong dich vu huéng dén khach hang, 13 mot tai
san quan trong ctia modi doanh nghiép. Moi nhan vién ctia doanh nghiép tir nhan vién
kinh doanh dén nhan vién giao nhan, nhan vién chim séc khach hang déu tic dong
dén qua trinh cung cdp dich vu. Do d6, c4c doanh nghiép buu chinh khéng chi thuc
hién cham soc khach hang bén ngoai, ma con can cham soc khach hang noi bo thong
qua viéc tuyén dung, dao tao va tao 1ap moi truong lam viéc chuyén nghiép, tan tam,
hudng tdi khach hang.
5.2.2.3 Nhém gidi phép hé tro

Két qua nghién ctru dinh tinh da cho thiy: Tir goc d6 ctia nha cung cp dich

vu buu chinh, sy linh hoat thé hién & kha nang diéu phéi tat ca cac hoat dong cua qua
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trinh van hanh dé dap tng cac yéu cau cia khach hang. Cac hoat dong nhu thu gom,
chia chon, van chuyén va phat hang can duoc két hop v&1 nhau mgt cach linh hoat dé
dat hiéu qua téng thé cao nhat. Sy phdi hop nhip nhang giita cac b phén, thiét bi xu
Iy,... déu 1 nhitng yéu t6 tic dong dén viéc cung tmg dich vu mét cach hiéu qua.

Ning cao sw linh hoat trong quy trinh cung irng dich vu: Trén thuc té, v6i
mot quy trinh van hanh c¢6 dinh cung nhimng tiéu chudn khit khe, cac doanh nghiép
buu chinh truyén thong nhu VNPost, EMS hay Vietel Post dang to ra yéu thé hon
trong viéc thich Gmg véi nhimng su thay doi trong nhu cau cta ca ngudi mua va ngudi
ban. Trong khi do, cac cong ty startup nhu GHTK, GHN véi mé hinh quan 1y hién
dai va phuong thirc hoat dong linh hoat dang ngdy cang mo rong va chiém linh thi
phan von thudc vé cac doanh nghiép truyén thong. Piéu ndy nhic nhd cac nha cung
cap dich vu buu chinh can chu trong t6 chitc mang luéi cling nhu cai tién cac quy
trinh giao van theo hudng tinh gon, linh hoat va hiéu qué hon.

Ddy manh irng dung céng nghé trong qudn Iy va vdn hanh: Nén tang cong
nghé 12 10i giai xac dang nhat cho bai toan linh hoat trong TMBDT. Tuy nhién thuc té
cho théy mang giao van thuong mai dién tor & nudc ta van ton tai nhiéu diém bat cap.
Cong nghé buu chinh d3 duoc d6i méi, nhung so véi cac nudce trong khu vuc van con
lac hau, tuy dong hoa va tin hoc hoa chua nhiéu. Viéc ung dung cong ngh¢ mai, dau
tu trang thiét bi hién dai trong cung tng dich vu chua phé bién. Hoat dong thu cong,
nang suat lao dong thap, tinh chuyén nghiép kém van ton tai & hau hét cac doanh
nghiép buu chinh. Két qua khao sat cia VECOM véi 14 doanh nghiép chuyén phat
cho thay tat ca doanh nghiép tham gia khdo sat déu c6 kho riéng dé Iuu trit hang hoa,
tuy nhién ning luyc kho chua dap g dugc nhu cau nén phan 16n doanh nghiép chuyén
phat van phai thué kho ngoai. Hon nira, cong nghé van hanh kho chua tién tién. Mai
¢ 36% doanh nghiép c6 hé thdng quan 1y kho két ndi truc tuyén t6i cac khach hang.
Do cong nghé quan 1y kho con lac hau nén chi phi Iuu kho va quéan 1y kho con cao. O
nhiéu doanh nghiép chi phi nay chiém trén 20% tong doanh thu. Dbi véi dich vu 16i
1a dich vu chuyén phat, nhitng doanh nghiép 16n thudng chu dong trién khai con céac

doanh nghiép nhé hon thué lai mot phan dich vy tir cdc cong ty chuyén phat khac. Ty
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1¢ chi phi chuyén phat trén gid tri don hang cao, cir hai doanh nghiép thi mot doanh
nghiép co ty 1€ nay 1a 20% tré lén.

Viéc ap dung cong nghé cao vao qua trinh giao van nhu nhitng gi cac startup
nhu Ninja Van, Lalamove hay Ahamove dang thyc hién 1a mot giai phap tot. Céc
doanh nghiép buu chinh c6 thé dira vao cac cong cu k¥ thuét sb trong hoat dong cua
minh dé ting ning suit, giam ty 1& 16i va tdi wu hoa cac ngudn liwc. Cac cong cu duoc
thiét ké dé cai thién hiéu qua hoat dong bao gém theo ddi GPS, phan mém téi vu hoa
tuyén duong, hé thdng quan 1y van chuyén (TMS), hé théng quan 1y kho (WMS), hé
théng CRM va marketing dién tir dé phat trién kinh doanh. Ngoai ra con ¢ cac cong
cu co thé gitp cac doanh nghiép dat dugc ning suat cao hon va hoat dong chinh
xéac. Trong s6 d6 co cac giai phap phan loai ty dong va robot dé cai thién hiéu qua
kho, du bao nang cao dé toi uu hda mirc ton kho trén céc vi tri va ludng thong tin trén
TMS va WMS va nén tang két hop k¥ thuat s6 cho nang lyc van chuyén va tai san
logistics dé ting sir dung tai san tong thé.

Ngay nay, cac cong nghé va mo hinh kinh doanh sang tao dang gidp dinh hinh
lai viéc cung cip cac dich vu buu kién. V&i céc phan tich nang cao, toi wu hoa tuyén
duong di chuyén va tri tué nhan tao, cac nha béan 1¢ gid day c6 thé cung cap dich vu
giao hang véi téc d6 va su linh hoat cao. Str dung tri tué nhan tao (Al) dé théng béo
cho khach hang khi kién hang ciia ho sap dén 1a mot vi du dién hinh vé cach cong
nghé da pha v cac hoat dong giao hang truyén thong. Nguoi tiéu ding tham chi c6
thé quyét dinh thay d6i tlly chon nhan hang cua minh tir mot dia diém trén duong di
lam vé, thanh nhan hang tai nha hoic tai noi 1am viéc - va ho cd thé thuc hién thay
d6i tily chon d6 mot cach 1ién mach. Sy phd bién cta céc thiét bi 10T da dan dén mot
cudc cach mang giao hang trong thoi gian gan day - giao hang tai nha khong giam
sat. Str dung cong nghé chudng ctra va cira trude ho trg 10T, giao hang tai nha khong
can giam sat cho phép nguoi mua hang cap quyén truy cap tam thoi vao nha cia ho.
Diéu ndy co thé dugc thyc hién tir bat clr dau va chi yéu cau nguoi tiéu ding phai c6

may tinh bang hodc dién thoai thdng minh dugc két nbi vi mang gia dinh thdng minh
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cua ho. Nguoi mua hang s€ khéng con bi gidi han trong viéc chon thoi gian giao hang
khi ho budc phai cé mat tai nha.
5.3 Nhirng dong gép méi ciia ludn an

Luan 4n “Anh hudng tir su linh hoat ciia nha cung cip dich vu téi long trung
thanh cia khach hang td chuc: Nghién ctru trong linh vuc dich vu buu chinh tai Viét
Nam” ¢6 nhitng dong gép méi ca vé mit 1y luan va thyc tién.

Nhiing déng gép vé mdt Iy ludn

(1) Luén 4n da hé thong héa va tong quan cac cong trinh nghién ctru trén thé
gidi va Viét Nam vé 10ng trung thanh cta khach hang, vé sy linh hoat ciing nhu anh
huong tir sy linh hoat ctia nha cung cap dich vu tdi long trung thanh cua khach hang
t6 chirc. Viée tong hop nay c6 ¥ nghia gitp cac nha nghién ciru tiép theo co thé tiép
can vé 10ng trung thanh cua khach hang va sy linh hoat ctia nha cung cdp mot cach
hé théng va dé dang hon.

(2) Tong quan tinh hinh nghién ctru dd cho thidy mot sé két qua ndi bat. Thir
nhat, dii van dé 1ong trung thanh cia khach hang da dugc cac hoc gia nghién ctru tir
lau, tuy nhién, cac nghién ctru vé 10ng trung thanh ctia khach hang doanh nghiép van
con han ché vé s luong cling nhu boi canh va pham vi nghién ctru, dac biét 1a ¢ cac
nén kinh té chuyén ddi nhu Viét Nam. Tht hai, cac cong trinh nghién ctru di chi ra
nhimg nhan t6 anh huong dén long trung thanh nhung co rat it nghién ctru xem xét
tGi nhan t6 su linh hoat ctia nha cung cap, nhét 14 v6i nha cung cap dich vu. Thit ba,
d3 c6 nghién ctru di trude cho thay su linh hoat cta nha cung cap dich vu 13 yéu t6
quan trong tac dong dén chat luong mbi quan hé, trong khi day lai 1a mot tién dé dan
t61 10ng trung thanh cta khach hang t6 chtc. Diéu nay goi mé hudng nghién ciru vé
anh huong gian tiép tir sy linh hoat cia nha cung cap dich vy t6i 1ong trung thanh cua
khach hang t6 chirc thong qua nhan tb cht luvong mbi quan hé.

(3) Tur nhitng tong hop vé cac hé qua cua sy linh hoat ciing nhu cac tién dé ciia
long trung thanh da duoc chi ra trong cac nghién ciru trude day, tic gia dé xuat chat
luong mdi quan hé c6 thé 1a trung gian trong anh hudng tir sy linh hoat ctia nha cung

cap dich vu t6i long trung thanh cta khach hang doanh nghiép. P c6 cac nghién ciru
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danh gia vé tic dong cua sy linh hoat dbi v6i chit luong mbi quan hé hay tac dong
ctia chat lugng mdi quan hé ddi vai long trung thanh. Tuy nhién, duong nhu chua co
nghién ctru nao kiém dinh vai trd trung gian cua chit lugng mébi quan hé trong méi
quan hé gitra su linh hoat ctia nha cung cdp va 10ng trung thanh cta khach hang. Tai
Viét Nam, cac nghién ctru vé su linh hoat cua nha cung cip dich vu va 1ong trung
thanh cua khach hang t6 chic néi chung va trong nganh buu chinh néi riéng déu chua
dugc chu ¥, nén chua c6 nghién cru nao chuyén sau vao khia canh nay.

(4) Lun 4n ndy gép phan lam phong pht thém cac tai liéu hién c6 bang cach
xdy dung va kiém dinh mé hinh nghién ctru anh huong (truc tiép va gian tiép) tir su
linh hoat cia nha cung cap dich vu téi 10ng trung thanh cua khach hang t6 chic, trong
mot nganh kinh té cy thé - nganh buu chinh va trong bdi canh ciia mot nén kinh té
chuyén ddi nhu & Viét Nam voi su phat trién manh mé cua thuong mai dién tu.

(5) Vé céc thang do do luong cac bién trong nghién ciru dinh lugng: Phan 16n
cac thang do duoc ké thira tir cac nghién ciru trude cia cac hoc gia nude ngoai. Tuy
nhién, trong nghién ctru nay, tic gia da chuyén sang ngdn ngir tiéng Viét, co diéu
chinh céan thiét cho phu hop vdi bbi canh nganh buu chinh tai Viét Nam, théng qua
nghién ctru dinh tinh.

Nhitng dong gop vé mdt thuec tién

Két qua nghién ctru cia luan an c6 y nghia tng dung thyc tién: M6 hinh dé
xudt c6 thé giup cac doanh nghiép buu chinh tai Viét Nam xac dinh dugc vai trd cta
su linh hoat d6i véi 10ng trung thanh ctia khach hang t6 chirc, tir d6 c¢6 nhiing giai
phap nham gia ting sy linh hoat va nang cao 1ong trung thanh ciia khach hang to chrc.
5.4 Han ché ciia nghién ciru va hwéng nghién ciru tiép theo
5.4.1 Han ché ciia nghién ciru

Tuy da dat dugc nhiing két qua cu thé néu trén, nhung luan an cling khong
tranh khoi mot s6 han ché nhét dinh can dugc cac nghién ctru tiép theo bd sung, hoan
thién, cu thé la:

Thar nhét, dir liéu trong nghién cru nay 13 tir nganh dich vy buu chinh thé hién

nhiéu dic diém chung cua nganh dich vu. Tuy nhién, viéc tip trung nhu vay c6 thé
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gidi han viéc khai quat hoa cho cac nganh dich vu khac. Nghién ctru trong twong lai
c6 thé tai tao nghién ctru ndy trong cac nganh dich vu khac.

Tha hai, d6i twong thu thap bang hoi 14 cac doanh nghiép nho va vira dang sir
dung dich vu buu chinh phuc vu cho thuong mai dién tr. Cac doanh nghiép nhoé va
vura dai di¢n cho mot phan khuc cta co sé khach hang doanh nghiép. Mot phan khic
khach hang doanh nghiép khac bao gém cac tip doan 16n. Cac doanh nghiép vira va
nho c6 quy mé va dic diém khac so v6i doanh nghiép 16n nén cac nhan t6 anh hudng
t6i 10ng trung thanh cua khach hang doanh nghiép 16n ¢ thé khac véi cac doanh
nghiép nho va vira. Do d6, s& 14 tot hon, néu cac nghién ctru sau c6 thé tién hanh diéu
tra voi khach hang doanh nghiép 16n dé két qua nghién ctru duoc bao quat hon.

Tht ba, sd lugng bang hdi dugc thu thap dé phan tich dit li¢u chua that sy
nhiéu. S& 1a tot hon, néu cac nghién ctru sau thu thap duoc thém sd khach hang phan
hoi bang hoi, khi d6, dit liéu phén tich duoc ¢ kha ning dat duoc két qua cao hon.

Ngoai ra, két qua ctia nghién ctru ndy hoan toan dua trén quan diém cta cac
doanh nghiép Viét Nam. Su khac biét tiém tang vé vin hoa co thé anh huong dén két
qua va phan mé rong ctia nghién ciru s& 1a phan tich mé hinh khai niém trong cac moi
truong van hda khac.

5.4.2 Huwéng nghién ciru tiép theo

Trong cac nghién ctru tiép theo, lién quan dén linh vuc nghién ctru nay, cac
nha nghién ctru co thé tap trung theo mot sé hudng nhu sau:

Tht nhat, tap trung khéc phuc cac han ché cua luin an nay: Mé rong doi tuong
nghién ciru trong nganh buu chinh. Tir 46, dua ra nhimng dé xuat cho cac nha quan 1y,
bao gdm nhiing dé xuat chung va nhimng dé xuat riéng, pht hop hon cho timng nhém
khach hang. Ngoai ra, nghién ctru trong tuong lai ciing ¢ thé md rong bdi canh
nghién ctru trong céc linh vu dich vu khac, tir d6 1am phong phti hon chi dé nghién
ctru cling nhu dua ra dugc nhiing phat hién maoi.

Thtr hai, cac nghién ctru sau c6 thé trién khai theo mot sb hudng moi, theo goi

v dudi day:
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- Nghién ctru trong trong lai c6 thé tim kiém thém mot s6 nhan t6 co thé 1a
trung gian trong tac dong cua sy linh hoat t&i1 long trung thanh cua khach hang.

- Nghién ciru trong tuong lai c¢6 thé hudng téi viéc kham phé tac dong cua sy
linh hoat d6i voi két qua kinh té ctua cac mdi quan hé (vi dy: doanh thu véi khéch
hang, su tham nhap cua khach hang hoic ty suit dong gop cia khach hang) boi vi
mic du chét luong mbi quan h¢ va long trung thanh ctia khach hang thé hién mot muc
tiéu quan trong trong marketing méi quan hé, nhung trong hé thdng phan cip muc
tiéu cua cong ty, nd chi chiém mét cip trung gian. Cac muc tiéu cao nhat van nim
trong linh vyc tai chinh.

- Nghién ciru trong tuong lai c6 thé huéng t6i viéc khdm pha cac nhan t6 anh
huong t6i su linh hoat ciia nha cung cép dich vu. Pay s& cin ctr quan trong dé dua ra
duogc cac giai phap cu thé gitip nang cao su linh hoat ctia nha cung cép.

5.5 Tém tit chwong 5

Trong chuong 5, trudc tién, ludn an da trinh bay thao luan vé cac két qua
nghién ctru. Tiép theo 1a mot sb kién nghi voi cac nha cung cap dich vu buu chinh.
Céc kién nghi nay duoc dua ra dya trén ca két qua nghién ctru dinh luong va két qua
nghién ctru dinh tinh. Cudi cing, luan 4n da trinh bay nhitng dong gop vé mat 1y luan

va thuc tién, ciing nhu nhitng han ché ciia nghién ctru va huéng nghién ciru tiép theo.
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KET LUAN

Long trung thanh cta khach hang 13 sy cam két sau siac mua lap lai 6n dinh
mot san phém/dich vu ua thich trong twong lai, tir d6 dan dén viéc mua 1ap lai san
phém, dich vy tor mot thwong hiéu hodc mdt nhom thuong hiéu ma khong bi anh
huong boi yéu té tinh hudng va cac hoat déng marketing. Viéc duy tri nhitng khach
hang dai han s& mang lai loi ich to 16n cho doanh nghiép nhu ting cudng vi thé canh
tranh, m& rong thi phén, 6n dinh san luong, tur 46 6n dinh doanh thu va nang cao kha
nang sinh 101 cho doanh nghiép. Tuy nhién, cung véi su gia ting sd luong cac nha
cung cip hang hoa, dich vu va sy giam sut cta chi phi chuyén dbi giita cic nha cung
cap, 1ong trung thanh cta khach hang ddi véi mot nha cung cap nhét dinh ngay cang
bi thir thach dang ké. Lam cach nao dé gitr chan khach hang truéc nhitng ddi thi
manh d3 va dang tré thanh bai toan sdng con vdi cac doanh nghiép. Dé giai duoc
bai toan nay, cac doanh nghiép rat can nam bat duoc nhimng nhan té anh huong dén
long trung thanh cua khéach hang.

Céc cong trinh nghién ctru di trudc da chi ra nhitng nhan t6 tac dong dén long
trung thanh ctia khach hang, trong d6 cac nhan t6 dugc nhic dén nhiéu nhét bao gdm
chat luong mbi quan h¢; su hai long; su cam két; long tin; gia tri cdm nhan cia khach
hang; chat luong dich vu... Tuy nhién khong thuc sy c6 nhidu nghién ciru xem xét
t&i nhéan td sy linh hoat ctia nha cung cép, dac biét 1a voi nha cung cép dich vu. Su
linh hoat c6 lién quan trong tat ca cac loai mdi quan hé nhung c6 sy khac biét giita
dich vu va hang hda. Dich vu ¢ dic diém 14 tinh khong tach roi hay con goi 1a tinh
dong thoi gitta qua trinh cung tng va sir dung dich vu. Pidu d6 c6 nghia la trong qué
trinh cung tng dich vu luon c6 sy tham gia cia khach hang. Chinh vi vay, su thiéu
linh hoat ctia nha cung cap hoan toan c6 thé khién khach hang tir bo dich vy va cham
dut mdi quan hé.

Luan 4n ndy gop phan lam phong phu thém cac tai liéu hién c6 bang cach xay
dung mo hinh nghién ctru anh hudng tir sy linh hoat cua nha cung cép dich vu t6i
10ng trung thanh cua khach hang t6 chirc, trong mot nganh kinh té cu thé - nganh buu

chinh va trong boi canh ctia mot nén kinh t€ chuyén doi nhu ¢ Viét Nam voi sy phat
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trién manh mé cua thuong mai dién ti. Cau hoéi dat ra & day la li¢u su linh hoat ctia
nha cung cap dich vu ¢ anh hudng t&i 10ng trung thanh cia khach hang doanh nghiép
hay khong? Néu c6 thi thong qua nhitng trung gian nao? Va chiéu huéng tic dong
nhu thé nao?

Két qua nghién ctru cho thiy su linh hoat ctia nha cung cdp dich vu khong
nhirng gian tiép tac dong toi long trung thanh cia khach hang doanh nghiép thong
qua chét luong méi quan hé, ma con cé tac dong truc tiép t6i 1ong trung thanh. Khi
khach hang danh gia cao vé sy linh hoat cia nha cung cép, ho sé& gia ting su hai 10ng,
10ng tin ciing nhu sy cam két, tir d6 gia ting long trung thanh véi nha cung cap. Piéu
nay nhac nho cac nha quan 1y vé tim quan trong ciia viéc gia tang sy linh hoat trong
cung ung dich vu. Tuy nhién, ciing can luu y thém rang gia ting sy linh hoat c6 thé
la mgt nhi€ém vu phurc tap va tén kém ddi vé6i cac nha cung cép dich vu. Do d0, cac
cac nha cung cip dich vu ciing can phai danh gia can than nhiing tinh hudng nao can
thiét phai nd luc va dau tu cho mire d6 linh hoat cao.

Bén canh nhitng dong gop ca vé mat 1y luan va thuc tién, luan an ciing khong
tranh khoi mot sb han ché nhét dinh can dugc cac nghién ctru tiép theo bd sung, hoan
thién, nhu mé rong pham vi va béi canh nghién ciru; tim kiém thém mat sé nhan td
c6 thé 1a trung gian trong mbi quan hé giita su linh hoat ciia nha cung cap va long

trung thanh cua khach hang...
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PHU LUC
Phu luc 1: Pé cwong phéng van c4c chuyén gia va nha khoa hoc
A. Gioi thi¢u

Toi 1a S Thi Lan Anh, la nghién ciru sinh tai Hoc vién Cong nghé Buu chinh
Vién thong. Hién toi dang thuc hién dé tai nghién clru “Anh huong tir sy linh hoat
ctia nha cung cép dich vu t6i long trung thanh ctia khach hang t6 chirc: Nghién ctru
trong linh vyc dich vu buu chinh tai Viét Nam”. To1 mudn tro chuyén véi anh/chi dé
hiéu sau hon vé van dé nay.

Nhitng thong tin ma anh/chi cung cap, s& 1a tai liéu quy gid, giap toi tong hop
nén mé hinh, dé gop ¥ cho cac nha quan 1y dua ra cac chinh sach dé phuc vu khach
hang tdt hon. Moi thong tin vé cac nhan ctia anh/chi s& duoc gifr kin. Néu anh/chi ¢6
nhu cau, mot phén két qua s€ dugc gui téi anh/chi. Xin chan thanh cdm on anh/chi da
danh thoi gian tra 10i. Bay gio, toi xin dugc bat dau.

B. Noi dung phéng vin

1. V& cac mdi quan hé

1.1 Theo anh/chi, sy linh hoat ctiia nha cung cép dich vu buu chinh ¢6 anh hudéng nhu
thé nao t6i sy hai long ctia khach hang t6 chirc voi nha cung cap d6? Tai sao?

1.2 Theo anh/chi, sy linh hoat ctiia nha cung cép dich vu buu chinh ¢6 anh hudéng nhu
thé nao t6i 10ng tin ctia khach hang to chirc voi nha cung cap d6? Tai sao?

1.3 Theo anh/chi, su linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh ¢6 anh hudng nhu
thé nao t6i su cam két ctia khach hang t6 chirc véi nha cung cip do? Tai sao?

1.4 Theo anh/chi, sy hai long/long tin/sy cam két ctua khach hang t6 chirc c6 anh
huong nhu thé nao téi 10ng trung thanh cta ho voi nha cung cip dich vu buu chinh?
Tai sao?

1.5 Theo anh/chi, sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh ¢6 anh hudng nhu
thé nao t6i 10ng trung thanh cua khach hang to chirc véi nha cung cap d6? Tai sao?
2. Vé cac thang do

2.1 Theo anh/chi, su linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh nén dugc danh gia

thong qua nhiing ti€u chi nao?



Anh/chicoy kién gi vé céc tiéu chi thé hién sy linh hoat ctia nha cung cép dich
vu buu chinh nhu sau:

F1. Nha cung cdp ndy dii linh hoat d@é xir Iy cdc vin dé khéng lwong trude.

F2. Nha cung cdp nay xit Iy tot cdc thay doi.

F3. Nha cung cdp nay san sang thuwce hién cdc diéu chinh dé déap g cdc thay
doi trong nhu cdu ciia chiing téi.

F4. Nha cung cdp nay linh hoat dé déap vmg cdc yéu cau ma ching téi dwa ra.
2.2 Theo anh/chi, sy hai long ctia khach hang t chirc v6i nha cung cép dich vu buu
chinh nén dugc danh gia thong qua nhirng ti€u chi nao?

Anh/chi ¢6 ¥ kién gi vé céc tiéu chi thé hién sy hai 1ong cta khach hang nhu
Sau:

S1. Nhin chung, céng ty ciia ching téi rat hai long véi cac dich vu ciia nha
cung cdp nay.

S2. Nhin chung, céng ty cia chiing t6i rdt hdi long vé moi quan hé véi nha
cung cdp nay.

S3. Nhin chung, déy la mét nha cung cdp dich vu tét dé hop tdc kinh doanh.

S4. Nhin chung, nha cung cdp nay doi xir rdt tot véi cong ty ciia chiing toi.

S5. Nhin chung, dich vu ciia nha cung cdp nay ddp g dwoc mong doi ciia
ching toi.
2.3 Theo anh/chi, su cam két ciia khach hang t6 chtrc véi nha cung cap dich vu buu
chinh nén dugc danh gia thong qua nhirng ti€éu chi nao?

Anh/chi ¢ ¥ kién gi vé cdc tiéu chi thé hién sy cam két cua khach hang nhu
Sau:

C1. Chiing téi dw dinh sé duy tri méi quan hé véi nha cung cdp dich vu nay
ldu nhdt c6 thé.

C2. Chiing t6i ¢6 ging hét sirc dé khong de doa méi quan hé véi nha cung cdp
dich vu nay.

C3. Chiing tdi san sang né liec nhiéu hon cho méi quan hé nay.

C4. Cdc vdn dé hiém khi phdt sinh trong moi quan hé.



C5. Déi khi, chiing t6i tim kiém cdc nha cung cdp thay thé cho dich vu ma céng
ty nay cung cdp cho chiing téi.
2.4 Theo anh/chi, 10ng tin ctia khach hang t6 chtrc véi nha cung cap dich vu buu chinh
nén dugc danh gia thong qua nhiing ti€u chi nao?

Anh/chi c6 ¥ kién gi vé cac tiéu chi thé hién 10ng tin cua khach hang nhu sau:

T1. Nha cung cdp dich vu nay thwong gitt nhitng 167 hita ma ho da hira véi
ching toi.

T2. Nha cung cap dich vu nay khéng phdi lic ndo ciing trung thuce véi ching
toi (R).

T3. Nha cung cdp dich vu nay déang tin cdy.

T4. Nha cung cdp dich vu nay chdn thanh quan tam dén thanh céng ciia chinh
ching toi.
2.5 Theo anh/chi, 10ng trung thanh cua khach hang t6 chtrc v&i nha cung cép dich vu
buu chinh nén dugc danh gia thong qua nhirng tiéu chi nao?

Anh/chi ¢ y kién gi vé cac tiéu chi thé hién 1ong trung thanh cua khach hang
nhu sau:

L1. Chlng t6i dé néi nhitng diéu tich cwc vé nha cung cdp nay véi moi nguoi.

L2. Chlng t6i sé gidi thiéu nha cung cdp nay cho cdc cong ty khdc néu ho can
loi khuyén.

L3. Chung tdi sé khuyén khich cdc c¢ong ty khdc sir dung dich vu ciia nha cung
cdp nay.

L4. Céng ty ciia chlng t0i coi nha cung cdp nay la lra chon dau tién khi can
sw dung dich vu.

L5. Céng ty ciia ching 16i sé sir dung nhiéu hon dich vu ciia nha cung cdp nay
trong thoi gian toi.
C. Két thiic

Nhu vay la ching ta da trao d6i kha lau, nhitng thong tin anh/chi cung cép that

su hitu ich cho nghién ctru. Xin chan thanh cam on su gip d& cia anh/chi.



Phu luc 2: Pé cwong phéng vin cic nha quan 1y va nhén vién kinh doanh ciia
cac doanh nghiép buu chinh
A. Gioi thi¢u

Toi 1a DS Thi Lan Anh, la nghién ciru sinh tai Hoc vién Cong nghé Buu chinh
Vién thong. Hién toi dang thuc hién dé tai nghién clru “Anh huong tir sy linh hoat
ctia nha cung cdp dich vu t6i long trung thanh ctia khach hang t6 chirc: Nghién ctru
trong linh vyc dich vu buu chinh tai Viét Nam”. To1 mubn trd chuyén véi anh/chi dé
hiéu sau hon vé van dé nay.

Nhiing thong tin ma anh/chi cung cap, sé 14 tai liéu quy gia, giup toi tong hop
nén mé hinh, dé gop ¥ cho cac nha quan 1y dua ra cic chinh sach dé phuc vu khach
hang tdt hon. Moi thong tin vé cac nhan ctia anh/chi s& duoc gifr kin. Néu anh/chi ¢6
nhu cau, mot phén két qua s€ dugc gui téi anh/chi. Xin chan thanh cdm on anh/chi da
danh thoi gian tra 10i. Bay gio, toi xin dugc bat dau.
B. Noi dung phéng vin
1. Giéi thiéu nguoi dap

Xin anh/chi hiy cho biét doi nét vé ban than minh?
2. Vé sir linh hoat ctia nha cung cip dich vu buu chinh
2.1 Su linh hoat trong cung tmg dich vu c6 vai tro nhu thé nao véi doanh nghiép cua
anh/chi?
2.2 Xin anh/chi cho biét doanh nghiép minh d va dang trién khai nhitng hoat dong
nao dé gia tang su linh hoat trong cung tmg dich vu?
2.3 Theo anh/chi thi cic khach hang to chitc danh gia nhu thé nao vé sy linh hoat
trong cung cap dich vu ctia doanh nghiép minh?
2.4 Theo anh/chi, néu khéch hang danh gia cao vé sy linh hoat trong cung cip dich
vu ctia doanh nghiép minh thi tdm 1y, hay hanh vi khach hang ddi v6i doanh nghiép
c6 thay doi gi khong?
3. Vé cac mdi quan hé
3.1 Theo anh/chi, sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh ¢6 anh hudng nhu

thé nao t&i sy hai long cta khach hang to chirc véi nha cung cap d6? Tai sao?



3.2 Theo anh/chi, sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh ¢6 anh hudng nhu
thé nao t6i 10ng tin ctia khach hang t6 chirc voi nha cung cap d6? Tai sao?
3.3 Theo anh/chi, sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh ¢6 anh hudng nhu
thé nao t6i su cam két ctia khach hang to chirc v6i nha cung cip d6? Tai sao?
3.4 Theo anh/chi, sy hai 10ng/long tin/sy cam két cua khach hang t6 chic c6 anh
huong nhu thé nao téi 10ng trung thanh cua ho voi nha cung cip dich vu buu chinh?
Tai sao?
3.5 Theo anh/chi, sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh ¢6 anh hudéng nhu
thé nao t6i 10ng trung thanh cua khach hang to chirc véi nha cung cip d6? Tai sao?
4. Vé cac thang do
4.1 Theo anh/chi, sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh nén dugc danh gia
thong qua nhiing ti€u chi nao?

Anh/chicoy kién gl vé céc tiéu chi thé hién sy linh hoat ciia nha cung cép dich
vu buu chinh nhu sau:

F1. Nha cung cdp nay di linh hoat dé xir Iy cdc vin dé khéng luong trude.

F2. Nha cung cdp nay xit Iy tot cdc thay doi.

F3. Nha cung cdp Nay san sang thuwce hién cdc diéu chinh dé dap img cdc thay
d6i trong nhu cdu ciia chiing téi.

F4. Nha cung cdp nay linh hoat dé dap img cdc yéu cau ma ching téi dwa ra.
4.2 Theo anh/chi, su hai long ctia khach hang t6 chirc v6i nha cung cap dich vu buu
chinh nén dugc danh gia thong qua nhitng ti€u chi nao?

Anh/chi ¢ ¥ kién gi vé cac tiéu chi thé hién su hai 10ng cta khach hang nhu
Sau:

S1. Nhin chung, c¢éng ty ciia ching téi rat hai long véi cdac dich vu ciia nha
cung cdp nay.

S2. Nhin chung, céng ty cia chiing t6i rdt hai long vé moéi quan hé véi nha
cung cdp nay.

S3. Nhin chung, ddy la mét nha cung cdp dich vu tét dé hop tdc kinh doanh.

S4. Nhin chung, nha cung cdp ndy doi xir rdt tot véi cong ty ciia chiing toi.



S5. Nhin chung, dich vu ciia nha cung cdp nay ddp g dwoc mong doi ciia
ching toi.
4.3 Theo anh/chi, sy cam két ciia khach hang td chtrc voi nha cung céip dich vu buu
chinh nén dugc danh gia thong qua nhiing ti€u chi nao?

Anh/chi c6 ¥ kién gi vé cac tiéu chi thé hién su cam két cua khach hang nhu
Sau:

C1. Chiing téi dw dinh sé duy tri méi quan hé véi nha cung cdp dich vu nay
lau nhdt cé thé.

C2. Chiing t6i c6 ging hét sirc dé khong de doa méi quan hé véi nha cung cdp
dich vu nay.

C3. Chiing tdi sdn sang né liec nhiéu hon cho moi quan hé nay.

C4. Cdc vin dé hiém khi phat sinh trong moi quan hé.

C5. P6i khi, chiing t6i tim kiém cdc nha cung cdp thay thé cho dich vu ma c¢éng
ty nay cung cdp cho chiing téi.
4.4 Theo anh/chi, 1ong tin ciia khach hang to chtrc véi nha cung cap dich vu buu chinh
nén dugc danh gid thong qua nhirng ti€u chi nao?

Anh/chi c6 ¥ kién gi vé céc tiéu chi thé hién 10ng tin cta khach hang nhu sau:

T1. Nha cung cdp dich vu nay thwong gitt nhitng 167 hita ma ho da hiva véi
ching toi.

T2. Nha cung cdp dich vu nay khéng phdi liic ndo ciing trung thwc véi ching
toi (R).

T3. Nha cung cdp dich vu nay dang tin cdy.

T4. Nha cung cdp dich vu nay chdn thanh quan tam dén thanh céng cia chinh
chlng toi.
4.5 Theo anh/chi, long trung thanh cta khach hang t6 chirc véi nha cung cip dich vu
buu chinh nén dugc danh gia thong qua nhitng tiéu chi nao?

Anh/chi c6 ¥ kién gi vé cac tiéu chi thé hién long trung thanh ctia khach hang
nhu sau:

L1. Ching téi da néi nhitng diéu tich cue vé nha cung cdp ndy véi moi nguwoi.



L2. Chlng t6i sé gidi thiéu nha cung cdp nay cho cdc cong ty khdc néu ho can
loi khuyén.

L3. Chlng t6i sé khuyén khich cdc cong ty khdc sir dung dich vu ciia nha cung
cdp nay.

L4. Céng ty cuia chlng t0i coi nha cung cdp ndy la lya chon dau tién khi can
s dung dich vu.

L5. Céng ty ciia ching 16i sé sir dung nhiéu hon dich vu ciia nha cung cdp nay
trong thoi gian toi.
C. Két thic

Nhu vay 14 ching ta da trao doi kha 1au, nhitng thong tin anh/chi cung cép that
su hiru ich cho nghién ctru.

Anh/chi ¢6 mubn trao d6i hay hoi thém thong tin gi nita khong?

Xin anh/chi yén tdm, ndi dung thong tin va danh tinh anh/chi s€é duoc giir kin.

Xin chan thanh cdm on sy giup do cua anh/chi.



Phu luc 3: Pé cwong phéng van c4c khach hang doanh nghiép sir dung dich vu
buu chinh.
A. Gioi thi¢u

Toi 1a DS Thi Lan Anh, la nghién ciru sinh tai Hoc vién Cong nghé Buu chinh
Vién thong. Hién toi dang thuc hién dé tai nghién clru “Anh huong tir sy linh hoat
ctia nha cung cép dich vu t6i long trung thanh ctia khach hang t6 chirc: Nghién ctru
trong linh vyc dich vu buu chinh tai Viét Nam”. To1 mubn trd chuyén véi anh/chi dé
hiéu sau hon vé van dé nay.

Nhiing thong tin ma anh/chi cung cap, sé 14 tai liéu quy gia, giup toi tong hop
nén md hinh, dé gop ¥ cho cac nha quan 1y dua ra cac chinh sach dé phuc vy khach
hang tdt hon. Moi thong tin vé cac nhan ctia anh/chi s& duoc gifr kin. Néu anh/chi ¢6
nhu cau, mot phén két qua s€ dugc gui téi anh/chi. Xin chan thanh cdm on anh/chi da
danh thoi gian tra 10i. Bay gio, toi xin dugc bat dau.

B. Noi dung phéng vin
1. Giéi thiéu nguoi dap

Xin anh/chj hdy cho biét d6i nét vé ban than va hoat dong kinh doanh ctia minh?
2. Vé sir linh hoat ciia nha cung cip dich vu buu chinh
2.1 Anh/chi hién dang st dung dich vu buu chinh ctia nhiing nha cung cép nao? Nha
cung cp nao dugc anh/chi st dung nhiéu nhat? Trung binh mdi thang, anh/chi chuyén
phét bao nhiéu don hang?
2.2 Trong qué trinh st dung dich vu buu chinh, anh/chi c6 can tGi su linh hoat ctua
nha cung cip dich vu khong? Néu co, thi trong nhirng trudng hop nao?
2.3 Su linh hoat ctia nha cung cap dich vu buu chinh mang lai nhirng loi ich gi cho
hoat dong kinh doanh cua anh/chi?
2.4 Anh/chi danh gia nhu thé nao vé su linh hoat ctia cac nha cung cﬁp dich vu buu
chinh ma minh dang st dung?
3. Vé cac mdi quan hé
3.1 Su linh hoat cia nha cung cép dich vu buu chinh anh huong nhu thé nao tGi su

hai 1ong ctia anh/chi véi nha cung cap d6? Tai sao?



3.2 Su linh hoat ctia nha cung cdp dich vu buu chinh anh huéng nhu thé nao téi 1ong
tin ctia anh/chi v6i nha cung cap d6? Tai sao?
3.3 Su linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh anh huong nhu thé nao téi su
cam két ctia anh/chi véi nha cung cap d6? Tai sa0?
3.4 Su hai 16ng/long tin/su cam két ciia anh/chi véi nha cung cdp dich vu buu chinh
anh huong nhu thé nao t6i long trung thanh cta anh/chi véi nha cung cip d6? Tai
sao?
3.5 Sy linh hoat cuia nha cung cép dich vu buu chinh c6 anh huodng t6i 10ng trung
thanh cta anh/chj v6i nha cung cip d6 hay khong? Tai sao?
4. Vé cac thang do
4.1 Theo anh/chi, sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu buu chinh nén dugc danh gia
thong qua nhiing ti€u chi nao?

Anh/chicoy kién gl vé céc tiéu chi thé hién sy linh hoat ciia nha cung cép dich
vu buu chinh nhu sau:

F1. Nha cung cdp nay di linh hoat dé xir Iy cdc vin dé khéng luong trude.

F2. Nha cung cdp nay xit Iy tot cdc thay doi.

F3. Nha cung cdp Nay san sang thuwce hién cdc diéu chinh dé dap g cdc thay
d6i trong nhu cdu ciia chiing téi.

F4. Nha cung cdp nay linh hoat dé dap img cdc yéu cau ma ching téi dwa ra.
4.2 Theo anh/chi, sy hai 1ong ctia khach hang v&i nha cung cap dich vu buu chinh
nén dugc danh gid thong qua nhirng ti€u chi nao?

Anh/chi c6 ¥ kién gi vé cac tiéu chi thé hién su hai 10ng cta khach hang nhu
Sau:

S1. Nhin chung, c¢éng ty ciia ching téi rat hai long véi cdac dich vu ciia nha
cung cdp nay.

S2. Nhin chung, céng ty cia chiing t6i rdt hai Iong vé moi quan hé véi nha
cung cdp nay.

S3. Nhin chung, ddy la mét nha cung cdp dich vu tét dé hop tdc kinh doanh.

S4. Nhin chung, nha cung cdp ndy doi xir rdt tot véi cong ty ciia chiing toi.



S5. Nhin chung, dich vu ciia nha cung cdp nay ddp g dwoc mong doi ciia
ching toi.
4.3 Theo anh/chi, sy cam két ctia khach hang v&i nha cung cép dich vu buu chinh nén
dugc danh gia thong qua nhiing ti€u chi nao?

Anh/chi c6 ¥ kién gi vé cac tiéu chi thé hién su cam két cua khach hang nhu
Sau:

C1l. Chiing téi di dinh sé duy tri méi quan hé véi nha cung cdp dich vu nay
lau nhdt cé thé.

C2. Chiing t6i c6 ging hét sirc dé khong de doa méi quan hé véi nha cung cdp
dich vu nay.

C3. Chiing tdi san sang né liec nhiéu hon cho méi quan hé nay.

C4. Cdc vin dé hiém khi phat sinh trong moi quan hé.

C5. P6i khi, chiing t6i tim kiém cdc nha cung cdp thay thé cho dich vu ma céng
ty nay cung cdp cho chiing téi.
4.4 Theo anh/chi, 10ng tin ctia khach hang véi nha cung cép dich vy buu chinh nén
dugc danh gia thong qua nhiing ti€u chi nao?

Anh/chi c6 y kién gi vé cac tiéu chi thé hién 10ng tin cta khach hang nhu sau:

T1. Nha cung cdp dich vu nay thwong gitt nhitng 167 hita ma ho da hiva véi
ching toi.

T2. Nha cung cdp dich vu nay khéng phai liic nao ciing trung thuc véi chiing
toi (R).

T3. Nha cung cdp dich vu nay dang tin cdy.

T4. Nha cung cdp dich vu nay chdn thanh quan tam dén thanh céng cia chinh
chlng toi.
4.5 Theo anh/chi, 1ong trung thanh ctia khach hang véi nha cung cap dich vu buu
chinh nén dugc danh gia thong qua nhiing ti€u chi nao?

Anh/chi c6 ¥ kién gi vé cac tiéu chi thé hién long trung thanh ctia khach hang
nhu sau:

L1. Ching téi da néi nhitng diéu tich cue vé nha cung cdp ndy véi moi nguwoi.



L2. Chlng t6i sé gidi thiéu nha cung cdp nay cho cdc cong ty khdc néu ho can
loi khuyén.

L3. Chlng t6i sé khuyén khich cdc cong ty khdc sir dung dich vu ciia nha cung
cdp nay.

L4. Céng ty cuia chlng t0i coi nha cung cdp ndy la lya chon dau tién khi can
s dung dich vu.

L5. Céng ty ciia ching 16i sé sir dung nhiéu hon dich vu ciia nha cung cdp nay
trong thoi gian toi.
C. Két thic

Nhu vay 14 ching ta da trao doi kha 1au, nhitng thong tin anh/chi cung cép that
su 12 hitu ich cho nghién ctru.

Anh/chi ¢6 muén trao d6i hay hoi thém thong tin gi nita khong?

Xin anh/chi yén tdm, ndi dung thong tin va danh tinh anh/chi sé dugc giir kin.

Xin chan thanh cdm on sy giup d& cua anh/chi.



Phu luc 4: Phiéu ciu héi diéu tra khach hang

Kinh gtri: Quy anh/chi,

T6i 1a DS Thi Lan Anh, la nghién ctru sinh tai Hoc vién Cong nghé Buu chinh
Vién thong. Hién t61 dang thuc hién dé tai nghién clru “Anh huong tur sy linh hoat
ctia nha cung cép dich vu t6i long trung thanh ctia khach hang t6 chirc: Nghién ctru
trong linh vuc dich vu buu chinh tai Viét Nam”. Mong anh/chi cho biét suy nghi ctiia
anh/chi vé mot s6 van dé dudi day;

Nhitng thong tin ma anh/chi cung cip, sé 1a tai liéu quy gia dé hoc tap, dé gop
y cho cac nha quan 1y, dua ra cac chinh sach hop 1y, dé phuc vu khach hang tot hon.
Moi thong tin anh chi cung cap s& dugc giit kin, va khong 1am anh huong téi bat ky
ca nhan hay cong ty nao. Néu anh/chj c6 nhu ciu, mot phan két qua s& duoc gui t6i
anh/chi. Xin chan thanh cdm on anh/chi da danh thoi gian tra 161.

Déi v6i méi nhan dinh dwdi ddy, mong anh/chi danh diu X vao phwong dn
ma anh/chi cam thiy phit hop nhét véi quan diém, véi cim nhin ciia minh.

1. Cong ty cta anh/chi dang kinh doanh online mat hang nao?
[0 Thoi trang (Quan 4o, gidy dép, tai xach, phu kién, trang stc)
O D6 gia dung
0 My pham
[0 Séch, vin phong pham, qua ting
[ Khac:...
2. Miitrc doanh thu hang nam cta cong ty anh/chi
0 Duéi 10 ty dong O Tir 10 dén duéi 100 ty ddng O 100 ty dong trd 1én
3. S6 don hang chuyén phat trung binh 1 thang ciia cong ty anh/chi viao khoang?

[1 Duéi 300 don L1 Tur 300 téi dudi 500 don

L] Tu 500 téi 1000 don L] Trén 1000 don



4. Codng ty anh/chi dang sir dung dich vu buu chinh ciia nhitngnha cung céap

Nao? (cé thé chon nhiéu phwong dn)

[1 VNPost [0 Vietel Post 0 GHTK 0O GHN O J&T

] Khac:...

5. Trong s d6, nha cung cap nao dwogc cong ty anh/chi sir dung nhiéu nhat?

(chi chon mot phuwong dn)

0 VNPost 0 Vietel Post 0 GHTK O GHN 0O J&T

[0 Khac:...

Doi véi nha cung cap dich vu buu chinh ma cong ty anh/chi dang siv dung nhiéu
nhit, xin anh/chi cho biét mirc dp “Péng y” — “Khong dong y” vdi cdc nhin dinh
dwéi diy bang cdch khoanh tron vao s6 ma anh/chi cam thdy phi hop nhit véi

quan diém cvuia minh.

Rat | Khéng | Binh | Pong | Rat
khong | dongy | thudng % dong
dong y
y@® | @ @) @ | ©
6. Cac nhén dinh vé si linh hoat ciia nha cung cap
F1. Nha cung cap nay du linh hoat dé xu 1y cac
van dé khong luong trude (vi du: mua bio, li | 1 2 3 4 5
lut, dich bénh...).
F2. Nha cung cap nay xu ly tot cac thay doi
trong yéu cau cua khach hang (vi du: thay doé1
sd dién thoai ngudi nhan, dia chi giao hang, ' : 3 ‘ >
tién thu ho COD...).
F3. Nha cung cip ndy san sang thuc hién cac
diéu chinh dé dap tng céac thay doi trong nhu | 1 2 3 4 5
cau ctia chiing toi.




F4. Nha cung cip ndy c6 cac goi dich vu linh

hoat dé dap ung nhu ciu da dang cuia khach

hang (vé khdi luong van chuyén; thoi gian giao :
hang; phuong thtrc thanh toan...).

F5. Nha cung cap ndy phan hoi va giai quyét
nhanh chéng cac khiéu nai (vi du: hong hoc, 1

mat hang, thanh toan tién chdm hay sai...).

7. Cac nhan dinh vé sy hai 1ong véi nha cung cap

S1. Nhin chung, cong ty cta chlng toi rat hai

1ong v&i cac dich vu ciia nha cung cip nay '
S2. Nhin chung, cong ty ctia chling t6i rat hai
1ong vé mdi quan hé v6i nha cung cip nay :
S3. Nhin chung, day 1a mot nha cung cap dich
vu t6t dé hop tac kinh doanh :
S4. Nhin chung, nha cung cap nay d6i xir rat
t6t v6i cong ty ciia chiing toi .
S5. Nhin chung, nha cung cap nay dap ung .

dugc mong doi cua chung to1

8. Cac nhan dinh vé sy cam két voi nha cung cap

C1. Chung t6i dy dinh sé& duy tri mdi quan hé

v6i nha cung cap dich vu nay lau nhat co6 thé

C2. Chung t6i ¢ gang hét stc dé khong de doa

moi quan hé voi nha cung cap dich vu nay

C3. Chung t6i san sang nd luc nhiéu hon cho

moi quan hé nay

C4. Cac van dé hiém khi phat sinh trong mbi

quan hé

C5. Poi khi, ching t6i tim kiém cac nha cung
cap thay thé cho dich vu ma cong ty nay cung 1

cap cho chung t6i (R)




9. Céc nhin dinh vé l1ong tin véi nha cung cap

T1. Nha cung cdp dich vu nay thuong giir

nhitng 161 htra ma ho da hira voi ching t6i : : 3 4
T2. Nha cung cép dich vu nay khong phai lic . ) 3 A
nao cling trung thuc voi ching toi (R)

T3. Nha cung cap dich vu nay dang tin cdy 1 2 3 4
T4. Nha cung cp dich vu ndy chan thanh quan . ) 3 A

tam dén thanh cong ctia chung toi

10. Céc nhan dinh vé long trung thanh véi nha cung cap

L1. Chlng toi da noi nhimng diéu tich cuc vé

nha cung cip ndy véi moi ngudi. : 2 3 4
L2. Ching t6i s€ gidi t’hiéu l’ll"lé. cung cap nay ) ) 3 4
cho céac cong ty khac néu ho can 101 khuyén

L3. Ching t6i s& khuyén khich céc’ cong ty . 5 3 A
kh&c str dung dich vu cta nha cung cap nay.

L4. Cong ty c‘ﬁa chang tﬁi‘coi nha cung cap nay . ) 3 A
1a lya chon dau tién khi can st dung dich vu.

L5. Cong ty ctia chling toi s& st dung nhiéu

hon dich vu cta nha cung cép nay trong thoi 1 2 3 4

gian toi.

XIN CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA QUY ANH/CHI!




Phu luc 5: Théng ké mé ta

Descriptive Statistics

Minimum Maximum Mean Std. Deviation

F1 236 1 5 3.31 767
F2 236 1 5 3.37 .736
F3 236 1 5 3.38 797
F4 236 1 5 3.38 .765
F5 236 1 5 2.71 757
S1 236 1 5 3.51 .848
S2 236 1 5 3.36 .832
S3 236 1 5 3.34 .872
sS4 236 1 5 3.15 .690
S5 236 1 5 3.49 .833
C1 236 1 5 3.30 .966
C2 236 1 5 3.00 1.090
C3 236 1 5 2.58 1.155
C4 236 1 5 2.60 .965
C5 236 1 5 3.33 .964
T1 236 1 5 3.41 .853
T2 236 1 5 3.56 .885
T3 236 1 5 3.48 911
T4 236 1 5 3.32 .650
L1 236 1 5 4.00 .885
L2 236 1 5 3.97 .855
L3 236 1 5 3.40 74
L4 236 1 5 3.47 .790
L5 236 1 5 3.39 .755
Valid N (listwise) 236




Phu luc 6: Két qua phan tich nhan té kham pha (EFA) lan 1

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy.
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square
df
Sig.

.903
2689.741
253
.000

Total Variance Explained

Rotation Sums

of Squared
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Loadings?

Factor Total % of Variance Cumulative % Total % of Variance Cumulative % Total

1 8.523 37.058 37.058 8.092 35.183 35.183 5.238
2 2.057 8.943 46.001 1.617 7.031 42.214 6.648
3 1.972 8.574 54.575 1.513 6.580 48.794 4.925
4 1.335 5.805 60.380 .897 3.902 52.696 5.595
5) 1.134 4.932 65.311 714 3.104 55.800 4,987
6 757 3.293 68.605

7 .730 3.175 71.779

8 611 2.658 74.437

9 .604 2.624 77.061

10 587 2.553 79.614

11 .508 2.211 81.825

12 461 2.005 83.830

13 449 1.951 85.781

14 428 1.860 87.642

15 406 1.765 89.407

16 .390 1.697 91.104

17 373 1.621 92.725

18 .357 1.554 94.279

19 332 1.444 95.723

20 301 1.309 97.032

21 .248 1.077 98.109

22 231 1.004 99.113

23 204 .887 100.000

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

a. When factors are correlated, sums of squared loadings cannot be added to obtain a total variance.



Pattern Matrix®

Factor

3

c1
c4
c5
c3
F1
F2
F3
F4
F5
st
S5
S2
s3
sS4
L2
L5
L3
L1
L4
T2
T3
T1
T4

.848
761
727
715

379

.389

.835
.828
.763
.691
.645

779
.766
727
.641
.395

.818
.664
.646
573
.554

.823
811
.783
.498

Extraction Method: Principal Axis Factoring.

Rotation Method: Promax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.



