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PHAN MO PAU
1. Sw cin thiét ciia dé tai nghién ciru

Long trung thanh ctia khach hang 1 tai san quy gia, nhung dong
thoi cling duoc coi 1a mot van dé thach thirc d6i véi cac doanh nghiép
hién nay, ddc biét 1a trong cac thi truong canh tranh. bé gitr chan
khach hang trudc nhiing d6i thu manh, cac doanh nghiép rt can
nim bit duoc nhimng nhan t6 anh hudng dén 10ng trung thanh cua
khach hang.

Nhiéu nhan t6 anh huong dén 1ong trung thanh cta khach hang
da dugc chi ra trong cac cong trinh nghién ctru trude day, tuy nhién cé
rat it nghién ciru xem xét t6i nhan t6 sy linh hoat ciia nha cung cip,
dic biét 1a voi nha cung cap dich vu. Trong bdi canh thé gidi day bién
dong nhu hién nay, sy linh hoat ndi 1én nhu mot nhén t6 co vai tro
quan trong giup cac doanh nghiép san sang va c6 kha nang thyuc hién
cac thay d6i dé dap ung nhu cau thay doi cta khach hang, cling nhu
giam thiéu tac dong xdu cua rai ro va sy khong chic chin ciia moi
truong. Mét khéc, trong linh vuc thuong mai dién tir dang ngay cang
phat trién, su linh hoat ciing dugc xem 13 diém khac biét 16n nhat giira
hinh thirc kinh doanh nay so véi thuwong mai truyén thong. Véi cac
khach hang t6 chirc c6 téi hang trim don hang mdi ngay, linh hoat
la yéu t6 rat can phai co ciia cac ddi tac van chuyén. Cac nha cung cép
dich vu buu chinh can phai dat toi su linh hoat ti da dé c6 thé gia tang
su hai 1ong ciing nhur 1ong trung thanh ciia khach hang to chirc.

Tai Viét Nam, thi truong dich vu buu chinh hién khong chi duoc
khai thac bdi cac cong ty truyén théng nhu VNPost, Viettel Post, EMS
ma dang xut hién ngay cang nhiu cac cong ty startup nhu Giao hang
nhanh, Giao hang tiét kiém... va cc hang chuyén phat 16n cua nudc
ngoai nhu DHL, TNT, FedEx... Vi s6 lugng doanh nghiép buu chinh


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

16n nhu hién nay, viéc khach hang chuyén doi giita cac nha cung tng
s& ngay cang tré nén phd bién. Tinh hinh trén cho thy viéc duy tri va
gia tang s6 luong khach hang trung thanh mang tinh cap thiét dé cac
nha cung cép dich vu buu chinh phat trién bén virng. Mudn lam duoc
diéu nay, cac nha cung cip rat can nam bat dugce nhitng nhan t anh
huong dén long trung thanh cia khach hang, trong d6 c6 nhan té sy
linh hoat.

Xuit phét tir nhimg 1y do trén, tac gia da lwa chon dé tai: “Anh
huong tir sie linh hoat ciia nha cung cdp dich vu t6i 10ng trung thanh
cia khach hang t6 chive: Nghién ciru trong linh vue dich vy buu chinh
tai Viet Nam ™.

2. Muc tiéu nghién ctru

Luan an duogc thuc hién nham nghién ctru anh hudng tr sy linh
hoat ctia nha cung cip dich vu t6i 10ng trung thanh cta khach hang t6
chire trong linh vuc dich vu buu chinh ¢ Viét Nam. Tir d6, dé xuit mot
s6 khuyén nghi dbi véi cac doanh nghiép buu chinh nham gia ting su
linh hoat ciing nhu 10ng trung thanh ciia cac khach hang t6 chic.

Céac nhi€m vu nghién ctru:

(1) Téng quan c&c cdng trinh nghién ctru vé 1ong trung thanh
cua khach hang, vé sy linh hoat cling nhu anh hudng tir sy linh hoat
ctia nha cung cap dich vu t6i 10ng trung thanh ciia khach hang t6 chuc.

(2) Lam rd co s 1y luan, d& xuat mo hinh nghién ctu va xay
dung phuong phap nghién curu.

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

(4) Thao luan vé két qua nghién ciru, tir d6 dé xuat mot sb
khuyén nghi ddi v6i cac doanh nghiép buu chinh nhim gia ting su
linh hoat ciing nhu 1ong trung thanh ciia cdc khach hang t6 chirc trong
thoi gian toi.



3. Cau héi nghién ciru

(1) Sy linh hoat ctia nha cung cip dich vu ¢6 anh hudng nhu thé
nao t&i 1ong trung thanh ciia khach hang to chirc?

(2) Thyc trang anh hudng tir sy linh hoat ctia nha cung cép dich
vu buu chinh t6i long trung thanh ctia khach hang to chtrc ¢ Viét Nam
hién nay nhu thé nao?

(3) Cac doanh nghiép buu chinh can lam gi dé gia ting sy linh
hoat ctia minh ciing nhu 10ng trung thanh ctia khach hang t6 chirc?

4. Pbi twong va pham vi nghién ctru

Péi tugng nghién ctru cla ludn an 1a dnh huong tr su linh hoat
ctia nha cung cap dich vu t6i 10ng trung thanh ciia khach hang t chuc.

Pham vi nghién ctru: (1) Vé ndi dung: Nghién ctru anh huong
tur sy linh hoat cuia nha cung cép dich vu téi long trung thanh ctia khach
hang t6 chirc 1a cac doanh nghiép nho, vira va siéu nho; (2) V& khéng
gian: nghién ctru tai cac doanh nghiép nho, vira va siéu nho trén dia
ban thanh phé Ha Noi va mot s tinh thanh phd 1an can dang sir dung
dich vu buu chinh phuc vu cho hoat dong thuong mai dién tir; (3) Vé
thoi gian: str dung tu liéu tir cac nghién ctru di cong bd trong giai doan
1956 - 2021; stir dung dir liéu th ca‘ip vé hoat dong cua doanh nghiép
buu chinh chu yéu trong giai doan 2017 - 2020; str dung dir liéu so cﬁp
dugc thu thap tir thang 5/2022 dén thang 9/2022.

5. Két cAu ciia ludn 4n
Noi dung chinh cta luén an dugc két cdu thanh 5 chuong:
Chuong 1: Téng quan nghién ctru lién quan dén dé tai ludn 4n
Chuong 2: Co s 1y luan va mé hinh nghién ctru
Chuong 3: Phuong phap nghién ctru
Chuong 4: Béi canh nghién ctru 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 ciia khach hang
1.1.1 Cdc huwéng nghién citu chinh vé long trung thanh ciia khdch
hang

Khai niém 10ng trung thanh ciia khach hang xuét hién lan dau
tién vao nhitng nim 1950. Trong thoi ky dau, cac nghién ctru tip trung
vao long trung thanh ctia khach hang véi thuong hiéu. Theo thoi gian,
céc chu diém nghién ciru dan duoc mo rong, bao gdm long trung thanh
v6i nha cung cap, 10ng trung thanh véi ctra hang, 10ng trung thanh véi
dich vu va 10ng trung thanh véi nhan vién dich vu. Nhimg van dé
nghién ctru chinh dugc cac tac gia quan tam la: hinh thanh khai niém
va cach do ludong long trung thanh, khdm pha nhitng nhan t6 anh
huong dén 10ng trung thanh va cac hé qua cta long trung thanh.
1.1.2 Téng quan nghién ciru vé long trung thanh ciia khdch hang to
chirc

Khach hang dugc chia thanh hai nhoém 16n 1a khach hang ca
nhan va khach hang t6 chirc v6i nhiéu diém khac nhau. Do d6, cac yéu
t6 thuc diy long trung thanh cua khach hang t6 chirc ciing s& c6 su
khéc biét so vai khach hang ca nhan. Tuy nhién, phan 16n cac nghién
clru vé 10ng trung thanh tap trung vao khach hang ca nhan, cac nghién
ctru vé khach hang t6 chirc trong dbi it vé s6 luong ciing nhu han ché
vé boi canh va pham vi nghién ctru.
1.1.3 Téng quan nghién civu vé long trung thanh ciia khdch hang t6
chikc véi nha cung cdp dich vu

Hau hét cac nghién ciru thuge nhom nay tiép can long trung
thanh tir géc d6 nhan thic cta khach hang, dua trén co so 1y thuyét

trao do0i xa hoi hodc 1y thuyét marketing méi quan hé. Cac dich vu



duoc dé cap kha da dang, bao g@)m cac dich vu tu vén, dich vu tai
chinh, nghién ctru thi trudng, quang céo, dich vu logistics, dich vu vién
thong... Két qua ctia cac nghién ciru da chi ra nhitng nhan t6 anh huong
dén long trung thanh ciia khach hang t6 chirc v6i nha cung cap dich
vu, trong d6 cac nhan td duoc nhic dén nhiéu nhét bao gém: chét
lugng mbi quan hé; sy hai long; chi phi chuyén ddi; gia tri cam nhan
ctia khach hang; chat lwong dich vu.
1.2 Téng quan nghién ciru vé sy linh hoat
1.2.1 Tong quan nghién citu vé sw linh hoat trong ni bg cong ty
K¢é tir nhitmg nam 1980, d4 c6 mot lwong 16n cong trinh nghién
ctru vé su linh hoat trong san xuét. Tuy nhién, su linh hoat c6 ban chat
n6i bo ddi véi mot cong ty 1a khong du trong bdi canh cac cong ty hién
dai dugc két ndi théng qua chudi cung g v6 cling phirc tap, dong
thoi hoat dong trong méi truong day rui ro va sy khong chéc chin.
1.2.2 Tong quan nghién civu vé sw linh hoat trong chuéi cung iing
Khai niém vé sy linh hoat d& nhan dugc su chu y dédng ké trong
cac tai liéu vé quan 1y chudi cung tng. Hau hét cac nghién ctru nay
xem xét vai tro ctia sy linh hoat trong cic mdi quan hé giita nha cung
cap hang hoa véi khach hang doanh nghiép ctia ho. Trong khi dé,
nghién ciru vé thm quan trong cua Sy linh hoat trong cac mbi quan hé
giita nha cung cap dich vu v6i khach hang doanh nghiép con han ché.
1.3 Tong quan nghién ciru vé anh huéng tir sy linh hoat ciia nha
cung cip dich vu téi 1ong trung thanh ciia khach hang t6 chirc
Khong thuc sy ¢ nhidu nghién ciru xem xét anh hudng tir sy
linh hoat cia nha cung cip dich vu t6i 1ong trung thanh cua khach hang
t6 chirc. Két qua cuia cac nghién ciru ndy, mot mit da cho thiy anh
hudng truc tiép cua sy linh hoat téi long trung thanh, mét khac da cho
thdy anh huéng gian tiép cua sy linh hoat téi 1ong trung thanh thong



qua nhan t6 gia tri cam nhan ctia khach hang. Pang chi ¥, nghién ciru
ctia Ivens (2005) d4 cho thay su linh hoat ctia nha cung cap dich vu la
yéu t6 quan trong tac dong dén chat lugng mbi quan hé, trong khi day
lai 14 mot tién dé dan toi 1ong trung thanh cua khach hang to chirc.
Diéu nay goi mé hudng nghién ctru vé anh huong gian tiép tir su linh
hoat ctia nha cung cip dich vu t6i 10ng trung thanh cta khach hang t6
chirc théng qua nhan té chat lugng mdi quan hé.
1.4. Két luan tir tong quan nghién ctru va xac dinh khoang trong
nghién ciru
1.4.1 Két ludn tir tong quan nghién ciru

Céc nghién ctru vé long trung thanh ciia khach hang t6 chirc van
con han ché vé sb lugng, ciing nhu bdi canh va pham vi nghién ctru.
Hau hét cac nghién ctru nay méi duogce thuc hién tai cac nudce phat trién
phuong Tay, it nghién ctru tai cic nudc dang phat trién, dic biét rat
hiém & cac nén kinh té chuyén d6i nhu Viét Nam. Cac cong trinh
nghién ctru d chi ra nhitng nhéan t6 anh huong dén 1ong trung thanh,
nhung khong thuc sy ¢6 nhiéu nghién ciru xem xét toi nhan t sy linh
hoat cuia nha cung cép. Cac nghién ctru vé su linh hoat ciing nhu 10ng
trung thanh trong mdi quan hé giita nha cung cp dich vu véi khach
hang doanh nghiép déu con han ché. Thém vao d6, duong nhu chua
c¢6 nghién ctru nao xem xét anh hudng gian tiép tir su linh hoat ctia nha
cung cép dich vu t6i long trung thanh cua khach hang t6 chtic thong
qua nhan té chat lugng méi quan hé.
1.4.2 Xdc dinh khodng trong nghién ciru

Luan 4n nay xay dung va kiém dinh mé hinh nghién ctru anh
hudng tir sy linh hoat ctua nha cung cip dich vu t6i 1ong trung thanh

ctia khach hang t6 chirc, trong mot nganh kinh té cu thé - nganh buu



chinh va trong boi canh cia mot nén kinh t€ chuyén d6i nhu ¢ Viét

Nam v6i sy phat trién manh mé cia thuong mai dién ta.

CHUONG 2: CO SO LY LUAN VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Sw linh hoat
2.1.1 Khéi ni¢m su linh hoat

Su linh hoat cua nha cung cép la mirc d0 ma nha cung cép san
sang va c6 kha niang thuc hién cac thay ddi dé dap tmg nhu cau thay
d6i ctia khach hang. Luan 4n nay nghién ctru sy linh hoat ctia nha cung
cap dich vu buu chinh - d6 1 kha ning ctia nha cung cp dich vu buu
chinh c6 thé dap tmg nhanh chong va hiéu qua nhitng nhu cau thay doi
cua khach hang trong viéc giao hang, hd tro va dich vu.

Su linh hoat ctia nha cung céip dich vu buu chinh biéu hién &
nhitng yéu t6 bén ngoai ma khach hang co6 thé quan sat hay cam nhén
duoc bao gém: su linh hoat vé céac g6i dich vu/giai phap, su linh hoat
vé phuong thirc thanh toan, sy linh hoat trong xir 1y rui ro...

Su linh hoat con dé cap t6i kha nang ciia mot nha cung cap dich
vu buu chinh trong viéc diéu phéi tit ca cac hoat dong ctia qua trinh
van hanh nhu thu gom, chia chon, van chuyén va phat hang dé dap
{ing cac yéu cau cua khach hang.

2.1.2 Vai tro cvia sy linh hoat

Su linh hoat ¢6 céc vai tro: (1) Gilp giam thiéu tac dong xau
clia rti ro va sy khong chic chin ctia méi truong; (2) Gitp hoat dong
ctia nha cung cAp tré nén hiéu qua hon; (3) Gitp thoa man tdt hon cac
nhu ciu da dang cua khach hang, tir d6 gia ting sy hai long, 10ng tin
va su cam két ctia khach hang.

2.2 Long trung thanh ciia khiach hang
2.2.1 Khdi niém long trung thanh ciia khdach hang



Theo Oliver (1999), 10ng trung thanh 1a sy cam két sau sac mua
lap lai 6n dinh mot san pham/dich vu ua thich trong twong lai, tir d6
dan dén viéc mua lap lai san phém/dich vu cua mot thuong hiéu hodc
mot nhom thuong hiéu ma khong bi anh huong boi yéu t tinh hudng
va cac hoat dong marketing. Nhu vy, 10ng trung thanh dugc thé hién
& ca hai phuong dién: thai d6 va hanh vi ctia khach hang.

2.2.2 Phén logi long trung thanh cvia khdach hang

Long trung thanh cua khach hang c6 thé duge phéan loai theo
cac ti€u chi khac nhau, nhu: phan loai theo muc d6 quan tdm va cam
nhén sy khac biét gitra cac thuong hi€u; phan loai theo su két hop gitta
thai d¢ tuong ddi va hanh vi mua lap lai; phan loai theo cac giai doan
phat trién cia long trung thanh; phan loai theo hanh vi mua hang, su
gin b6 vé cam xic va anh hudng ciia xa hoi.

2.2.3 Vai tro ciia long trung thanh ciia khdach hang

Khi khach hang trung thanh, ho s& tiép tuc mua lap lai hang
héa/dich vu; c6 it Iy do dé tim kiém phuong an thay thé; truyén miéng
tich cuc vé thuong hi¢u. Tur @6, doanh nghiép co6 thé on dinh san lugng,
doanh thu; tang cudng vi thé canh tranh; mé rong thi phan va nang cao
kha nang sinh 101.

2.2.4 Céc nhén té anh hwéng dén long trung thanh ciia khdach hang
16 chirc

Céc nhan té dugc dé cap toi nhiéu nhét trong cac nghién ciru
bao gém: Chat lugng mbi quan h¢; Sy hai long; Sy cam két; Long tin;
Gia tri cam nhén cua khach hang; Chét luong dich vu.

2.3 Anh hwéng tir sy linh hoat ciia nha cung cip dich vu téi long
trung thanh ciia khach hang t6 chirc va mé hinh nghién ctru
2.3.1 Anh hwong tir sw linh hoat ciia nha cung cép dich vu t6i long

trung thanh ciia khdch hang té chire



2.3.1.1 Anh hwéng truc tiép cia sw linh hoat téi 10ng trung thanh

Anh huéng tich cyc cta sy linh hoat dbi voi 1ong trung thanh
cua khéach hang dugc ung ho vé mit thuc nghiém trong bdi canh moi
quan hé giita nha cung cip hang héa vé6i khach hang doanh nghiép.
Nghién ciru ctia Hartmann va De Grahl (2011) ciing cho thy su linh
hoat ctia nha cung cip dich vu logistics 1a dong luc manh mé& cho tat
ca céc khia canh ¢t 15i ctia 1ong trung thanh cta khach hang t6 chirc.

H1: Sw linh hoat cua nha cung cdb dich vu anh hwong tich cuc
dén long trung thanh ciia khach hang to chike.
2.3.1.2 Anh huéng gian tiép cia sw linh hoat téi long trung thanh
théng qua chdt hrong moi quan hé

Chat luong mbi quan hé |a mét khai niém bao ham ba khia canh
khac biét nhung c6 quan hé mat thiét véi nhau trong mdi quan hé kinh
doanh, d6 1a: sy hai long, sy cam két, va long tin.

a, Anh huong cua sy linh hoat toi chat luong moi quan hé

Khi khach hang yéu cau diéu chinh nhitng thoa thuan hién co,
ho khong thé mong doi nha cung cap dich vu tuan theo yéu cau mot
cach vo diéu kién. Nha cung cap khong cé nghia vu phap 1y phai stra
d6i nhirng thoa thuan ay. Nhu vay, ky vong ctia khach hang nén duoc
dat & mirc do hién trang, tirc 1a thoa thudn ban dau. Trong truong hop
nha cung cép dich vu c6 nhiing hanh vi thé hién su linh hoat diéu chinh
theo yéu cau phat sinh ctia khach hang, so sanh giira két qua thu duoc
v6i ky vong ciia khach hang s& dan dén gia tang sy hai long.

Su linh hoat dugc ky vong s€ c6 tac dong tich cuc dén su cam
két ctia khach hang. B&i su linh hoat cia nha cung cip trong viéc dap
mg cac nhu cau thay ddi cia khach hang hay xir 1y cic van dé phat
sinh s& khién khach hang cam thay mdi quan hé v6i nha cung cap nay

trd nén co gia tri hon, tir d6 gia ting nd luc dé duy tri mdi quan hé.


https://translate.googleusercontent.com/translate_f#bookmark66
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Phan tmg tich cuc ctia nha cung cip dich vu ddi véi yéu cau cua
khach hang vé viéc diéu chinh cac diéu khoan di thoa thuan ban dau
thé hién mot dau hiéu manh mé rang hanh vi co hoi khé co thé xay ra
trong tuong lai, tir d6 giup gia tdng long tin cia khach hang véi nha
cung cép hién tai.

Két qua nghién ciru thye nghiém tir linh vue dich vu nghién ctru
thi truong cia Ivens (2005) ciing da cho thiy: Sy linh hoat ciia nha
cung cip dich vu 13 yéu t6 quan trong tac dong dén ca ba khia canh
ctia chét luong mdi quan hé.

H2: Sw linh hoat cua nha cung cdp dich vu anh hwong tich cuc
dén s hai long ciia khdch hang to chike.

H3: Sw linh hoat cua nha cung cdb dich vu anh hwong tich cuc
dén si cam két ciia khdch hang t6 chike.

H4: Sw linh hoat cua nha cung cdb dich vu anh hwong tich cuc
dén 1ong tin ciia khdch hang to chie.

b, Anh huong ciia chdt lwong moi quan hé téi 1ong trung thanh

Chat lugng mdi quan hé ciing nhu ba khia canh ciu thanh cua
n6 déu 1a nhitg nhan t6 dugc dé cip t6i nhidu nhat trong cac md hinh
nghién ciru vé 1ong trung thanh ciia khach hang.

H5: Sw hai long cia khdch hang té chire dnh huong tich ciee
dén 10ng trung thanh cia ho.

H6: Sur cam két ciia khdch hang t6 chirc anh hwong tich cuc dén
long trung thanh cua ho.

H7: Long tin ciia khdch hang t6 chirc dnh hudng tich cuc dén
long trung thanh cua ho.

2.3.2 M6 hinh nghién ciru
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H1

Chit lugng moi quan hé

Long trung
thanh cua
khéach hang

Sur linh hoat
cua nha cung
cap dich vu

Hinh 2.1. M6 hinh nghién citu dé xudt
2.3.3 Tong hop dé xudt thang do lwong cdc khdi niém nghién ciru

Bdng 2.1. Thang do cdc khdi niém trong mé hinh nghién ciru

Khai

n N§i dung thang do Nguon
niém
F1. Nha cung cip nay du linh hoat dé xir Iy cac
Su L
’ 'h van dé khong luong trudce
In . ‘ 2
N F2. Nha cung cap nay xur ly tot cac thay doi Noordewier,
oat . ~ A
. F3. Nha cung cap nay san sang thuc hién cac diéu | John &
cua , . 3 .
ha chinh @€ dap tng cac thay d6i trong nhu cau cua | Nevin
nna
ching toi (1990)
cung , 9
R F4. Nha cung cap nay linh hoat d¢ dap ing cac
cap

yéu cau ma chiing t6i dua ra

Long | L1. Chlng t6i d4 néi nhitng diéu tich cuc vé nha

trung | cung cAp nay voi moi nguoi.

thanh | L2. Chlng tdi s& gidi thiéu nha cung cap nay cho | Lam & cong

ciia | cac cong ty khac néu ho can 16i khuyén. sur (2004)

khach | L3. Chang t6i s& khuyén khich cac cong ty khac

hang | sir dung dich vu ciia nha cung cap nay.
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L4. Cong ty ctia chling t6i coi nha cung cip nay

14 lya chon dau tién khi can sir dung dich vu.

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

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

Cic thang do Chét lwgng méi quan hé:

Sy hai

long

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

cac dich vu cua nha cung cap nay

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

moi quan hé vdi nha cung cap nay

S3. Nhin chung, ddy 1a mot nha cung cip dich vu
t6t dé hop tac kinh doanh

S4. Nhin chung, nha cung cip nay ddi xir rat tot

v6i cong ty cua chung toi.

S5. Nhin chung, dich vu ctia nha cung cip nay dap

ung dugc mong dgi cia ching toi.

Lam & cong
su (2004)

Su
cam
Kkét

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

nha cung cdp dich vu nay lau nhit c6 thé

C2. Chung t6i cb ging hét stc dé khong de doa

moi quan hé véi nha cung cap dich vy nay

C3. Chung t6i san sang nd lyc nhiéu hon cho mbi

quan h¢ nay

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

hé

C5. D6i khi, ching t6i tim kiém céc nha cung cp
thay thé cho dich vu ma cong ty nay cung cp cho

ching t6i (R)

Ivens (2005)
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T1. Nha cung cap dich vu nay thuong giir nhitng

161 htra ma ho da hira véi chung t6i

. T2. Nha cung cap dich vu nay khong phai liic nao
Long ] ) lvens
. cling trung thuc v6i ching t6i (R)
tin - (2005)
T3. Nha cung cap dich vu nay dang tin cay

T4. Nha cung cép dich vu nay chan thanh quan

tam dén thanh cong ctia chinh chung t6i

(Nguon: Téc gia tong hop dé xudt)

CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1 Quy trinh nghién ciru

Quy trinh nghién ctru ciia luan 4n gdm 3 budc chinh nhu sau:
(1) Nghién ctru tong quan va co s 1y luan; (2) Nghién ctru dinh tinh;
(3) Nghién ctru dinh luong.
3.2 Nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh dwoc thyc hién bang phuong phap phong
van (cac chuyén gia va nha khoa hoc am hiéu vé linh vuc nghién ctru;
dai dién lanh dao va nhan vién kinh doanh ctia cac doanh nghiép buu
chinh hang dau Viét Nam; cic khach hang t6 chirc dang str dung dich
vu buu chinh) nham (1) Tham do thuc trang su linh hoat ctia nha cung
cép dich vu buu chinh va 10ng trung thanh ctia khach hang t6 chuc véi
nha cung cép dich vu buu chinh tai Viét Nam; (2) Diéu chinh thang do
cac khai niém nghién ciru cho pht hop véi bdi canh nghién ciru.
3.3 Nghién ciru dinh lugng

Nghién ctru st dung phiéu diéu tra dé thu thap dit liéu trén dién
rong, voi quy mé mau I6n nham kiém dinh thang do ciing nhw mé hinh
va céac gia thuyét nghién ciru dé xuét. Thang do chinh thirc thu dugc

tir nghién ctru dinh tinh duoc danh gia bang hé sb tin cdy Cronbach’s
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Alpha, phan tich nhan t6 khiam pha EFA, phan tich nhan t6 khang dinh
CFA, d tin ciy téng hop. Sau dé, str dung phuwong phéap phan tich méo
hinh cau tric tuyén tinh SEM dé kiém dinh mo hinh va cac gia thuyét

nghién ctru.

CHUONG 4: BOI CANH NGHIEN CUU VA KET QUA
NGHIEN CUU

4.1 Khai quét vé dich vu bwu chinh va thi trudong dich vu buu
chinh tai Viét Nam
4.1.1 Dich vu buu chinh

Dich vu buu chinh 13 dich vu chdp nhan, van chuyén va phat
buu giri bang cac phuong thirc tir dia diém cua nguoi giri dén dia diém
cua nguoi nhan qua mang buu chinh, trir phuong thirc dién ti. Dich
vu buu chinh mang dﬁy du cac dac diém cua dich vu néi chung, déng
thoi cling c6 cac dac trung riéng, mang tinh dac thu. Buu chinh dong
vai tro quan trong trong viéc két ndi moi nguoi, cac doanh nghiép va
cac co quan chinh phu trén toan thé gidi ciing nhu thiic day sy phat
trién kinh té va xa héi. Hién nay, viéc cac doanh nghiép buu chinh
tham gia chudi gia tri ban 1 truc tuyén giup cho cic nha ban 1¢ truc
tuyén tiét kiém chi phi dong thoi dap tng linh hoat yéu cau ctia khach
hang trong khau véan chuyén va giao hang.
4.1.2 Thi trwong dich vu buu chinh tai Viét Nam

Dich vu buu chinh ¢ Viét Nam vén thudc doc quyén nha nudc
cung cip. Nhitng nim gan day, trong xu thé chung cta thé gi6i, nganh
buu chinh nuéc ta da tirng budce mao cira, canh tranh va phat tri én nhanh
chong. Thi truong dich vu buu chinh hién khong chi dugc khai thac
boi cac cong ty truyén thong nhu VNPost, Viettel Post, EMS ma dang

xuét hién ngay cang nhiéu cic cong ty startup nhu Giao hang nhanh,
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Giao hang tiét kiém,... va cac hing chuyén phat 16n ciia nudc ngoai
nhy DHL, TNT, FedEx... Trong b6i canh canh tranh gay git, long
trung thanh cua khach hang ngay cang tré nén quan trong, nhung cling
dong thoi 1a mot van dé thach thirc dat ra v6i cac nha cung cap dich
vu buu chinh.

4.2 Két qua nghién ciru dinh tinh

4.2.1 Long trung thanh ciia khdch hang té chirc va sw linh hoat ciia
nha cung cip dich vu buu chinh

Hau hét cac khach hang to 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 1a khach hang doanh nghiép co6 thé khong chi trung
thanh v6i mot ma voi mot nhom nha cung cép dich vu. Cac nha cung
cép duoc sir dung phd bién nhét 13 VNPost, Viettel Post, GHTK, GHN
va J&T.

Khi c6 cang nhiéu don vi cung cap thi sy linh hoat ctia nha cung
cép cang tro thanh yéu t6 quan trong tao nén su khac biét so véi ddi
thi1 canh tranh, gitp khach hang hai 10ng, tin tuong va cam két str dung
dich vu lau dai. Tt goc do cua khach hang td chure, su linh hoat cua
nha cung cép dich vu buu chinh dugc danh gia dua trén cac yéu td: su
linh hoat vé& cac goi dich vu/giai phap, su linh hoat vé phwong thirc
thanh toan, sy linh hoat trong xtr 1y rui ro. Tir goc do clia nha cung cap
dich vu buu chinh, su linh hoat con thé hién ¢ kha ning diéu phdi tat
ca cac hoat dong cta qua trinh van hanh nhu thu gom, chia chon, van
chuyén va phat hang dé dap ng cac yéu cu cua khach hang.

Trén thuc té, véi mot quy trinh van hanh ¢ dinh cung nhirng
tiéu chuan khit khe, cdc doanh nghiép buu chinh truyén thong nhu
VNPost, Vietel Post dang t6 ra yéu thé hon trong viéc thich tmg véi
nhitng su thay ddi trong nhu cau cua khéch hang. Trong khi d6, cac
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cong ty startup nhu GHTK, GHN véi mo hinh quan 1y hién dai va
phuong thirc hoat dong linh hoat dang ngay cang mé rong va chiém
linh thi phan von thudc vé cac doanh nghiép truyén thong.

4.2.2 Hoan thién thang do cdc khdi niém nghién ciru

bé phu hop vai dac thu cia dich vu buu chinh, thang do Sy linh
hoat ciia nha cung cip dugc gop ¥ didu chinh va bd sung thém tiéu chi
danh gia mai (F5), cu thé nhu sau:

F1. Nha cung cip nay du linh hoat dé xir Iy cac vin dé khong
luong trudce (vi du: mua bao, li lut, dich bénh...).

F2. Nha cung cap nay xtr Iy tot cac thay ddi trong yéu cau cua
khéch hang (vi du: thay d6i sd dién thoai ngudi nhan, dia chi giao
hang, tién thu ho COD...).

F4. Nha cung cap nay co cac goi dich vu linh hoat dé dép ung
nhu cau da dang cta khach hang (vé khdi lwong véan chuyén; thoi gian
giao hang; phuong thurc thanh toan...).

F5. Nha cung cép nay phan hdi va giai quyét nhanh chong cac
khiéu nai (vi du: héng hoc, mét hang, thanh toan tién cham hay sai...).
4.3 Két qua nghién ctru dinh lwong

4.3.1 Co cdu méu nghién civu

Mit hang kinh doanh S6 don hang chuyén Nha cung cip dworc sir

online phét trung binh thang dung nhiéu nhét
Phan S6 Co | Phéan S6 | Co | Phan S6 Co
loai lugng cAu loai lugng cAu loai luong cAu
(%) (%) (%)
Thoti
68 | 28,8 | <300 69 | 29,2 | VNPost 61| 258

trang
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My§ 300 tGi Vietel
) 45 | 191 115 | 48,7 45 | 19,1
phim <500 Post
Do gia 500 t6i

43| 182 47 | 19,9 | GHTK 79| 335
dung 1000
Séch,

46 | 19,5 | >1000 5| 21| GHN 26 | 11,0
VPP
Khac 34| 144 J&T 25| 10,6
Tong 236 | 100 | Téng 236 | 100 | Téng 236 | 100

(Nguon: Két qua nghién ciru ciia tac gid, 2022)
4.3.2 Kiém dinh thang do
4.3.2.1 Pdnh gid dé tin cdy cdc thang do bang Cronbach Alpha

Két qua danh gia d6 tin cay cho théy cac thang do “Sy linh hoat
ctia nha cung cap”; “Su hai 10ng ciia khach hang”; “Long tin ciia khach
hang” va “Long trung thanh cia khach hang” c¢6 do tin ciy tot vi
Cronbach Alpha déu > 0,8; cac hé s6 trong quan bién - tong hidu chinh
déu > 0,3; cac gia tri “Cronbach Alpha néu loai bién” déu nhé hon
Cronbach Alpha cua thang do. Do d6, tit ca bién quan sat cua cac
thang do nay déu dat yéu cau.

Riéng thang do “Su cam két ciia khach hang”, dii o= 0,730 cho
thdy thang do co do tin cdy tot nhung hé s twong quan bién - téng
hiéu chinh ciia bién quan sat C2 nh6 hon 0,3, dong thoi néu loai bién
s€ lam tang d0 tin cay cua thang do. Mit khac, néu xét veé noi dung cua
bién C2 thi bién nay néu loai bo ciing khong anh huong dén y nghia
do luong cua khai niém, bdi ndi dung cuia bién C1 cling da ndi 1én y
nghia gan twong tu v&i ndi dung cia bién C2. Nhu vay bién quan sat
C2 nén bi loai khoi thang do “Su cam két ciia khach hang”. Sau khi




18

loai bién C2, tinh toan lai do tin cdy ctia thang do, c6 o = 0,807 (cao
hon so vé6i trude khi loai bién). Cac hé sé twong quan bién - tong hiéu
chinh déu 16n hon 0,3 nén céc bién quan sat déu dat yéu cau.

4.3.2.2 Phan tich nhan t6 kham phd (EFA)

Két qua phan tich EFA 1an 1 cho thay: trong cac bién quan sat,
hai bién S4 va T4 c6 hé sé tai Factor Loading trong ma trdn xoay nho
hon 0,5. Nhu vdy céc bién quan sat nay khdng cé ¥ nghia dong gop
vao mo hinh, can loai bo chung, sau d6 chay EFA 1an 2 véi cac bién
con lai. Két qua phan tich EFA 1an 2 cho thay hé sé KMO dat mirc rat
t6t. Vi 21 bién quan sat dwa vao EFA thi sip xép thanh 5 nhém nhan
t, didu nay phu hop voi mo hinh dua ra. Tong phuong sai trich 1a
55,593%, cao hon murc tdi thiéu (50%). Hé sb tai Factor Loading ctia
c4c bién quan sat trong ma trn xoay déu 16n hon 0,5, nhu vay cac bién
quan sat nay déu co gié tri.
4.4.2.3 Phdn tich nhan té khang dinh (CFA)

Theo két qua phan tich CFA, chi — binh phuong ¢6 ¥ nghia
thong ké tai p < 0,05 cho thdy mé hinh phti hop véi dit liéu. Chi binh
phuong diéu chinh theo béc tu do 1a 1,209 nho hon 5; cac chi s GFI,
TLI, CFI déu 16n hon 0,9 va RMSEA bing 0,030 (< 0,1). Nhu vay mo
hinh phu hop véi dit liéu khao sat, chap nhan duoc.

Két qua wéc luong hé sb tai chuan hoa cho thay tit ca cac bién
quan sat dugc giit lai dé phan tich CFA déu c6 ¥ nghia trong thang do
do h¢ s tai chuan hoa déu 16n hon 0,5. Do tin cdy tong hop CR dat
gia tri tir 0,811 t&i 0,874, déu 16n hon 0,7 thé hién thang do dam béao
dd tin cay. Cac chi s6 AVE déu 16n hon 0,5, nhu vay cac thang do déu
dam bao tinh hdi tu. Can bac hai ctia AVE (cac s6 boi dam) 16n hon

cac tuong quan giita cac bién ti€ém an vdi nhau (hé s twong quan nam
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& phan du6i dudng chéo in dam), gia tri MSV nhé hon AVE, do viy
tinh phan biét cling dugc dam bao.

Két qua phan tich CFA dat cac chi sé danh gia mirc d6 phu hop
ctia mo hinh, 1 dap ung duoc tidu chuan théng ké dé tién hanh budc
phan tich mé hinh phuong trinh cau triic SEM.

4.3.3 Kiém dinh mé hinh va cdc gid thuyét nghién ciru
Chi-square/df=1.193
GFI=.924
CFI=.984
TLI=.981

RMSEA=.029
PCLOSE=.997
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Hinh 4.1. Két qui mé hinh phwong trinh céu tric SEM
(Nguon: Két qua nghién ciru ciia tdc gid, 2022)
Két qua chay SEM toan by mo hinh cho thay do phii hop cua
mo hinh kiém din ciing dugc thoa man, cu thé: Chi binh phuong diéu
chinh theo bac tu do 1a 1,193 nhé hon 3; cc chi s6 GFI, TLI, CFI déu
16n hon 0,9 va RMSEA bang 0,029 (théa man diéu kién > 0,05 va <
0,08). Cac gia tri va cac chi tiéu do ludng théa man so voi théng sd
tiéu chuan cho thdy mé hinh hoan toan phu hop vai dir liéu khao sat.
Tat ca cac gia thuyét dua ra kiém dinh déu c6 muc y nghia cao
do p-value déu nho hon 0,05. Nhu vay cac gia thuyét dua ra déu duoc
chap nhan. T4t ca cac trong s6 ndy déu duong ching to chidu tac dong

clia cac gia thuyét dua ra déu 1a tac dong thuén chiéu.
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Bing 4.1. Bing cdc trong sé hoi quy

. Sai
i Trong so Gia tri Mikc y i
Moi quan léch Keét qua gia
(chua R toi han nghia i
hé , chuan thuyet
chuan héa) CR. P

S.E.
S |<-| F 0,612 0,085 7,216 *** | Chap nhan
C |<-|F 0,710 0,102 6,933 *** | Chap nhan
T |<-|F 0,626 0,095 6,604 **% | Chap nhan
L |<-1|S 0,236 0,076 3,100 0,002 | Chip 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 qua nghién ciru ciia tc gid, 2022)
Ghi chu: gia tri P: *** tvong ung P < 0,001
4.3.4 Kiém dinh bién trung gian
P-value cdc mdi quan hé gian tiép déu nho hon 0,05. Nhu vay

cac moi quan h¢ trung gian déu c6 y nghia trong mo hinh.

CHUONG 5: THAO LUAN VA KHUYEN NGHI

5.1 Thao luin vé cic két qua nghién ciru

Két qua kiém dinh cac gia thuyét H2, H3 va H4 cho thay, su
linh hoat ctia nha cung cap dich vu c6 tac dong thuan chiéu tdi ca ba
khia canh ciia chat lugng mdi quan hé. Piéu nay nhic nhd cho cac nha
quan 1y tAm quan trong cua viéc gia ting sy linh hoat trong cung tng
dich vu. Khi khach hang danh gia cao vé sy linh hoat, thi cong ty s€
thu duogc nhiing loi ich rat 16n, d6 1a gia tang sy hai long, sy cam Kkét

ciing nhur 1ong tin ctia khéch hang t6 chirc.
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Két qua kiém dinh cac gia thuyét H5, H6, H7 cho thiy Su hai
long, sy cam két va long tin cua khach hang c6 tac dong thuan chiéu
t6i Long trung thanh cta khach hang. Diéu nay khang dinh két qua
ctia rat nhiéu nha nghién ciru trude day ciing hoan toan dung dbi vai
nganh buu chinh ¢ Viét Nam.

Két qua kiém dinh gia thuyét H1 cho thay, sy linh hoat ciia nha
cung cép dich vu c6 tic dong thuan chiéu t6i long trung thanh cia
khach hang. Nhu vy, sy linh hoat khong nhirng gian tiép tac dong t6i
1ong trung thanh théng qua chat luong mbi quan hé, ma con co tac
dong truc tiép ti 1ong trung thanh.

Vé phuong dién phuong phap nghién ctru, nghién ciru nay gop
phén vao viéc dac thu hoa thang do sy linh hoat ctia nha cung cz”ip dich
vy, trong bdi canh dich vu buu chinh tai Viét Nam.

5.2 Mt s6 khuyén nghi véi cac nha cung cip dich vu buu chinh
5.2.1 Trién vong phdt trién ciia dich vu bwu chinh

Su phat trién manh mé& cua thuong mai dién tir mang t6i nhitng
co hoi rat 16n cho dich vu buu chinh. Ngay 30/5/2022, Thii tuéng
Chinh phu da ky phé duyét “Chién lugc phaét trién Buu chinh dén nim
2025 va dinh huéng dén nam 2030”. Pay 1a chién lugc cap qubc gia
dau tién cua linh vuc buu chinh v6i tim nhin “Buu chinh trd thanh ha
tang thiét yéu cua qudc gia va ctia nén kinh té s, dic biét 1a ciia thwong
mai dién tir; mo rong h¢ sinh thai dich vu, mé rong khong gian hoat
dong moi; thac day phat trién Chinh phi s, xa hoi s6”. Chién luoc
dat muc tiéu dén nam 2025: Toc do tang trudng trung binh cua dich
vu buu chinh phuc vu thuong mai dién tir dat tdi thiéu 30%.

5.2.2 Mt 56 khuyén nghi véi cdc nha cung cap dich vu buu chinh
nham gia ting long trung thanh ciia khdch hang té chirc
5.2.2.1 Nhém gidi phdp ndng cao chdt lwong moi quan hé
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Két qua kiém dinh cac gia thuyét H4, H5 va H6 cho thiy cAc
yéu t6 cAu thanh chit lugng mdi quan hé, bao gdm sy hai 1ong, su cam
két va 1ong tin cua khach hang cé tac dong thuan chiéu téi 1ong trung
thanh ctia khach hang to chire. Nhu vay, muén nang cao long trung
thanh cta khach hang, can nang cao sy hai long, sy cam két va long
tin cta ho. Yéu té then chdt dé nang cao sy hai 1ong ctia khach hang
chinh la nang cao chét lugng dich vu. Trong khi do, dé nang cao sy
cam két va long tin ctia khach hang, cac nha cung cip dich vu buu
chinh can khong ngimg tao su tin cdy dbi voi khach hang thong qua
viéc thuc hién giao dich chinh xac, gitt ding cam két va minh bach
hoa thong tin.
5.2.2.2 Nhom gidi phap néng cao su linh hoat

Két qua nghién ciru dinh tinh da cho thy sy linh hoat ciia nha
cung cap dich vu buu chinh dugc khach hang t6 chirc danh gia dya
trén cac yéu té nhu sy linh hoat vé cac goi dich vu/giai phap, sy linh
hoat vé& phuong thirc thanh toan, su linh hoat trong xir 1y rui ro hay su
linh hoat cia nhan vién giao hang. Do d6, dé nang cao su linh hoat,
nha cung cp dich vu buu chinh rat can quan tim téi nhitng yéu té nay.

Dé nang cao sy linh hoat vé cac géi dich vu/giai phap, cac nha
cung cip dich vu buu chinh cin dau tu cho nghién ciru thi trudng, ting
cuong thu thap va xtr 1y dit lidu vé hanh vi ciia khach hang, trén co s&
do tiép tuc mé rong va phat trién da dang cac dich vu/giai phap nham
dap ung t6t hon nhu cau ciia cac ddi tuong khach hang.

Mbi don hang khi van chuyén déu co thé phat sinh nhiing rai
ro, tryc tric hay nhitng van dé ma khach hang can dugc giai dap. Khi
d6, cac nha cung cép dich vu cAn chi dong thong bao cho khach va cb
gang khic phuc moi van dé cang nhanh cang tét.
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Moi nhan vién ciia doanh nghiép tir nhan vién kinh doanh dén
nhan vién giao nhan, nhan vién chim séc khach hang déu tac dong dén
qud trinh cung cép dich vu. Do d96, cac doanh nghi¢p buu chinh can
cham so6c khach hang ndi bg thong qua tuyén dung, dao tao va tao 1ap
moi truong lam viéc chuyén nghiép, tan tam, hudng téi khach hang.
5.2.2.3 Nhém gidi phdp ho tro

Két qua nghién ctru dinh tinh da cho thdy: Tir goc do ctia nha
cung cép dich vu buu chinh, sy linh hoat thé hién & kha nang diéu phéi
tat ca cac hoat dong cua qua trinh van hanh dé dap ung céc yéu cau
ctia khach hang. Piéu nay nhic nhé cac nha cung cap dich vu buu
chinh can chu trong t6 chitc mang ludi cling nhu cai tién cac quy trinh
giao van theo huong tinh gon, linh hoat va hiéu qua hon, déng thoi
day manh tng dung céng nghé trong quan 1y va van hanh.

5.3 Nhirng déng gop méi ctia luin an

Vé mdt Iy lugn: Luan an da xay dyng va kiém dinh mo hinh
nghién ctru anh hudng (truc tiép va gian tiép) tir s linh hoat ctia nha
cung cép dich vy tdi 10ng trung thanh ciia khach hang t6 chirc. Sy linh
hoat 12 mdt nhan t6 con it duoc dé cap trong cac nghién clru vé long
trung thanh cia khach hang. Dong thoi, ciing chwra c6 nghién ctru nao
xem xét anh huéng gian tiép tur sy linh hoat ctia nha cung cép dich vu
t6i long trung thanh ctia khach hang t6 chiic thong qua nhén té chat
luong mdi quan hé. Phan 16n thang do luong cac bién trong nghién
ctru dinh lugng duoc ké thira tir cac nghién clru trudc cia cac hoc gia
nude ngoai. Tuy nhién, trong nghién ciru ndy, tac gia da chuyén sang
ngdn ngit tiéng Viét, c6 didu chinh can thiét cho phu hop véi bdi canh
nganh buu chinh tai Viét Nam, thong qua nghién ctru dinh tinh.

Vé mt thyrc tién: M6 hinh dé xuat c6 thé gitp cac doanh nghiép

buu chinh tai Viét Nam xéc dinh dugc vai tro cia sy linh hoat ddi véi
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1ong trung thanh ctia khach hang t6 chuc, tir d6 c6 nhitng giai phap
nham gia ting sy linh hoat va nang cao long trung thanh cta khach
hang to chtrc.
5.4 Han ché ciia nghién ciru va huéng nghién ciru tiép theo

Mbt s6 han ché: miu nghién ctru, pham vi vé nodi dung va khong
gian nghién ciru. Mot s6 huéng nghién ciru tiép theo: Nghién ciru dnh
hudng tir sy linh hoat ctia nha cung cap t6i long trung thanh ciia khach
hang td chuc trong cac nganh dich vu khac; Nghién ctru cac nhan td

anh huong tdi su linh hoat ctia nha cung cép dich vu.

KET LUAN

Luan 4n nay gop phan 1am phong phu thém cac tai liéu hién c6
bang cach x4y dung mo hinh nghién ctru 4nh huéng tir sy linh hoat
ctia nha cung cap dich vu t6i 1ong trung thanh ctia khach hang t chuc,
trong mot nganh kinh té cu thé - nganh buu chinh va trong bdi canh
ctia mot nén kinh té chuyén ddi nhu & Viét Nam véi sy phat trién manh
meé cua thuong mai dién ta.

Két qua nghién ctru cho thiy sy linh hoat ctia nha cung cap dich
vu khong nhirng gian tiép tac dong t6i long trung thanh cua khach hang
doanh nghiép thong qua chit luong mdi quan hé, ma con cé tac dong
truc tiép t6i 1ong trung thanh. Piéu nay nhic nhd cac nha quan 1y vé
tam quan trong clia viéc gia ting su linh hoat trong cung tng dich vu.
Tuy nhién, cling can luu y thém rang gia ting sy linh hoat c6 thé 1a
mot nhiém vu phurc tap va tén kém d6i v6i cac nha cung cip dich
vu. Do d6, cac cac nha cung cép dich vu ciing can phai danh gia can
than nhiing tinh hudng nao can thiét phai nd luc va dau tu cho murc do

linh hoat cao.
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