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TOM TAT

Trong bdi canh thi trudng canh tranh ngay cang gay gdt, viéc cd dugc long
trung thanh clia khach hang dugc xem nhu la muc tiéu c6t 16i cla hoat dong xay
dung thuong hiéu va ciing la lgi thé I6n dé doanh nghiép ton tai va phat trién.
Nhiéu nghién ciiu cho rang c6 mgt mdi quan hé gidia long trung thanh ctia khach
hang va hoat dong ban hang cd nhan cla doanh nghiép. Nghién c(fu nay di séu vao
lam 16 céc nhan t6 trong ban hang ca nhén dnh hudng dén long trung thanh cla
khach hang va xdc dinh muic @ tac dong cta cac nhan t6 d6 dén long trung thanh
clia khach hang & thi truong B2B. Nghién cGu thu thap dit liéu bang bang cau héi
diéu tra duoc gui di thong qua phuong phap chon mau thuan tién véi déi tuong la
céc khach hang la to chiic, doanh nghiép mua tem truy xudt ngudn géc cho san
pham, hang hda cia VN Check. Két qué nghién ciiu cho thy ¢d 5 yéu t6 chinh trong
ban hang cd nhdn anh hudng dén long trung thanh clia khach hang la niém tin, su
hai long, két ndi ca nhan, cham séc khach hang, chuyén mon cia nhan vién ban
hang gidi thich 64,6% su bién thién long trung thanh cta khach hang.

Tir khéa: Long trung thanh cia khdch hang, bdn hang cd nhdn, niém tin, su
hai long, két ndi cd nhan.

ABSTRACT

In the context of increasingly fierce competition in the market, customer
loyalty is considered as a core goal of brand building activities and also a great
competitive advantage for firms to survive and develop. Previous studies suggested
that there is a relationship between customer loyalty and personal selling. This
study aims to clarify the factors in personal selling that influence on customers
loyalty in the business - to - business (B2B) market. To test the hypothesis, this
research collected data from a survey with questionnaires using convenient
sampling method with organization customers buying checking stamp for products
and goods of VN Check. Research results showed that there are five main factors in
personal selling that affect customer loyalty in B2B marketing, namely, customer
trust, satisfaction, personal connection, customer care, salesperson expertise that
explained 64.6% of the variation in customer loyalty.

Keywords: Customer loyalty, personal selling, trust, satisfaction, personal
connection.
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1. GIGI THIEU

Long trung thanh ctia khach hang luén luon la mot yéu
t6 ma doanh nghiép dat su quan tdm hang dau, dac biét l1a
trong ban hang B2B. N6 quan trong bdi, khach hang & thi
trudng B2B 1a khach hang té chic hay doanh nghiép vdi gia
tri don hang thudng cao, chu ky ban hang dai hon déng
thdi no6 cling phc tap hon rat nhiéu so véi khach hang &
thi trudng B2C. Mét vai nghién clu dé cap rang c6 dén 82%
nha san xuat céng nghiép cho rang khach hang ctia ho
dang c6 yéu cau ¢ muc cao hoac la rat cao, khach hang
doanh nghiép thudng khéng hai ldng véi san phdm ma ho
nhan dugc va luén ¢ géng tim cac sdn phdm mdi, nha
cung cap mai dé c6 thé thay thé san phdm ci. Bai vay, dé
c6 dugc niém tin, su hai long cta nhdém khach hang nay
cing nhu dé ho trung thanh véi sdn phdm cla doanh
nghiép thi viéc ndm bat dugc cac yéu té tac dong dén long
trung thanh ctia nhém khach hang nay la diéu cap thiét.

Da c6 nhiéu nghién ctu di trudc kiém tra mic d6 trung
thanh cta khach hang véi viéc ban hang cd nhan hay
nhiing cudc nghién ctu dugc tién hanh nham muc dich xéac
dinh r6 cac yéu té trong ban hang cd nhan dem lai long
trung thanh ctia khach hang. Banerjee cho rang viéc ban
hang ca nhan nang cao su tién bod ctia sdn pham va dé la co
ché chuyén biét vé quang cao hitu ich nhat ma céc céng ty
¢6 thé lam cho khach hang ctia ho hai long va mé rong tap
khach hang [1]. Hon nira, theo Moghareh Abed va
Haghighi, céc ky thuat trong ban hang cd nhan nhu: ban
hang c6 giam sat, ban hang da nang va ky thuat truyén
th6ng gop phan tao nén maoi quan hé gan bo bén chat va
lau dai véi khach hang trong cac t6 chiic & Vuong quéc Anh
[2]. Bén canh d6, Ocon va Alvarez cho rang viéc ban hang
ca nhan khuyén khich cac thoa thuan sang tao va cai thién
hinh &nh cla t6 chuc tét cho khach hang va van c6 thé ap
dung nhat va la mét yéu t6 thanh tich thiét yéu trong cac
bai tap trung bay hién tai bat ké sdp téi quang cdo nang
cao & Philippines [24]. G Kenya, Cheserem da phéat hién ra
rang vai trd clia ban hang ca nhan khéng chi tap trung vao
viéc dap ung s& thich bang cach cung cdp sdn phdm ma
con dé kich thich yéu cau thédng qua di liéu, tao su gan gui
va su hai long cta khach hang [5]. Akinyi da diéu tra tac
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déng cla giao dich cu thé déi véi doanh s6 ban hang va
phat hién ra rang viéc ban hang ca nhan anh hudng dén
doanh s6 ban hang [25]. Mbugua dé cap rang chién lugc
ban hang trong ban hang ca nhan la phuong thirc tiép can
khach hang dem lai sy hai long t6i da cho ho nham thu hat
ngay cang nhiéu khach hang va dem lai cho ho lgi thé so
vGi d6i thi canh tranh nang cao hiéu qua hoat dong cla té
chtic [22]. T8 chiic c6 hiéu suat hoat déng cao la nhiing t§
chtic c6 thé gitr chan khach hang hién tai va thu hat thém
nhiéu khach hang mdi, nang cao sy hai long cta khach
hang chinh la mét phuong thiic bén ving.

C6 thé thdy, cac nghién cdu trén tap trung vao cac yéu
t6 khac ca ban hang ca nhan nhiéu hon la méi quan hé
gita ngudi ban va ngudi mua. PE 13p day khoang tréng
trén, nghién clu nay tap trung vao maéi quan hé gilta ngudi
ban va ngudi mua trong ban hang ca nhan, cé thé ké dén
cac yéu té nhu su hai long ctia khach hang, kién thic cta
nhan vién ban hang, su quan tam clla nhan vién ban hang
ca nhan véi khach hang, niém tin, nang luc cta nhan vién
ban hang, két néi ca nhan gilra ngudi ban va ngudi mua.
Nghién ctru nay c6 gang tra I6i cac cau hoi:

Thu nhdt, ¢ nhing yéu t6 nao thuéc vé ban hang ca
nhan anh hudng téi long trung cldia khach hang trong thi
trudng B2B?

Tha hai, méi quan hé ctia nhan vién ban hang va khach
hang trong ban hang cd nhan anh hudng téi long trung
thanh ctia khach hang & muc do nao?
2.COSGLY THUYET
2.1. Long trung thanh ctia khach hang

Long trung thanh la “hanh vi mua sém lap di ldp lai cta
khach hang bat nguodn tir thai do tich cuc ctia ho déi véi
mot thuong hiéu nao dé” [15]. TaghiPourian va Bakhsh lai
dua ra nhan dinh vé long trung thanh théng qua viéc dé
xuat “bén giai doan ting dan long trung thanh thuong
hiéu: trung thanh nhan thic dén trung thanh tinh cam,
trung thanh y mudén va cudi cung la trung thanh hanh
dong” [29]. Long trung thanh la thudc do gan két khach
hang véi mot thuong hiéu, la co s, la diéu cot 16i nhat cla
tai san thuong hiéu. Long trung thanh chinh la soi day két
néi cdm xuc clia khach hang véi thuong hiéu, bién su trung
thanh trong viéc st dung san pham tr& thanh su gén bo vé
tinh cdm lau dai ctia khach hang, vai bat ky khia canh nao
lién quan t6i doanh nghiép. Khach hang hai long va danh
gia cao vé mot thuong hiéu sé tao nén long trung thanh [4].
Nhu vay, long trung thanh clia khach hang dugc dinh nghia
la viéc khach hang sdn sang quay tré lai dé ti€p tuc mua san
phdm cla thuong hiéu nhiéu lan, bat chdp nhimng né luc
cUa d6i thi canh tranh dé thu hat ho.

2.2, Su hai long ctia khach hang

Theo Philip Kotler, sy hai long cdia khach hang la muic
dd cla trang thai cdm giac ctia mot ngudi bat ngudn tu
viéc so sanh két qua thu dugc tir viéc tiéu dung san pham
hoac dich vu vai nhiing ky vong mong muén [19]. Ky vong
dugc xem nhu la u6c mong hay mong dgi clla con ngudi,
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né bat nguédn ti nhu cau ca nhan, kinh nghiém trudc do va
thong tin bén ngoai nhu quang cdo, théng tin tu ban be,
gia dinh, trong d6 nhu cau ca nhan la yéu té dugc hinh
thanh tir nhan thic cta con ngudi mong mudn théa man
cdi gi d6 nhu nhu cau théng tin lién lac, an uéng, nghi
ngoi,...Theo Zeithaml va Bitner, su hai long ctia khach hang
la su danh gia cGa ho vé mét san phdm hay mét dich vu da
dap ung dugc nhu cau va mong dai clia ho [30]. Kotler dinh
nghia “Su hai long nhu la mot cdm gidc hai long hodc that
vong cla mot ngudi bang két qua cda viéc so sanh thuc té
nhan dugc cla san pham (hay két qua) trong mdi lién hé
véi nhitng mong dgi cla ho” [18]. Nhitng dinh nghia nay
chi ra rdng, su hai long chinh la su so sanh gira chat lugng
thuc té cta san pham dich vu vdéi su ky vong clia khach
hang. Khach hang sé hai long khi chat lugng thuc t€ dua ra
bang hodc cao hon ky vong ctia khach hang. Néu thap hon
khach hang sé khéng hai long.
2.3. Hoat dong ban hang ca nhan

Theo P.Kotler, “Ban hang ca nhan la viéc thuyét trinh
chao ban hang mang tinh chat ca nhan cda luc lugng ban
hang clia cdng ty véi muc tiéu ban dugc hang va xay dung
ma&i quan hé véi khach hang [17]. Hoang Trong dé cap dén
trong cuén Quan tri chiéu thi: “Ban hang ca nhan la mét
hinh thic giao ti€p mang tinh chon loc cao cho phép céc
nha hoat déng thi truong dua ra nhiing théng diép cé tinh
thuyét phuc dén nhiing nhu ciu cu thé cda ting ngudi
mua” [14]. C6 thé ndi, vé ban chat, hoat dong ban hang la
mot hoat dong giao ti€p va truyén théng téi khach hang,
trong d6, nguai ban hang kham pha va lam phat sinh nhu
cau cla déi tugng, déng thai khdng dinh khé nang dap ung
nhu ciu d6 béang Igi ich sdn pham. Hoat déng nay dugc
thuc hién bdi cac nhan vién ban hang cta doanh nghiép
mot cach truc tiép, hai chiéu, chd déng dé tao ra anh
hudng i cd nhan ngudi mua. Ban hang khéng chi dé dat
dugc doanh thu ma va lgi nhuan cta doanh nghiép ma con
nham muc tiéu lau dai la xay dung méi quan hé véi cac
khach hang. Trong doanh nghiép, ban hang ca nhan trong
doanh nghiép c6 vai tro dac biét quan trong. Ngoai viéc
gitp doanh nghiép tiéu thu sdn phdm, ban hang con tao
nén giao ti€p ca nhan hai chiéu vai khach hang giup san
pham thich ting vaéi nhu cdu déc biét cta tirng khach hang,
tU d6 xay dung quan hé véi khach hang.

Quy trinh badn hang cé& nhan tai cdc doanh nghiép
thudng tuan tha theo 7 budc dugc thé hién & hinh 1.

) Xic dinh Gidi ddp ) gy

_ Vodis | | e, | [ g | dons | | Kt C‘Egj}"‘

Chuan bi cugehoi vin @€ cla i 50 i phan doi ti Qud trinh i i
thog Khich WISk Khéch bén hing ¢

: . bin
hang hang

Hinh 1. Quy trinh ban hang ca nhan (Ngudn: Principles of marketing)
3. GIA THUYET NGHIEN CUU VA MO HINH NGHIEN CUU
Goad Emily A va Fernando Jaramillo da chi ra rang cham
séc la cdm nhan cta khach hang khi nhan dugc su quan
tdm cha nhan vién [11]. Miller va Berg da dé xuat ba loai
hanh vi c6 thé nhan biét hanh vi cham séc cia nhan vién
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déi vai khach hang, bao gém hanh vi nghia vu (cham soc
bat budc), hanh vi thu hudng (quan tam dén muc tiéu
thanh tich) va hanh vi cham sé6c (quan tdm dén mong
muén c6 dong ca lam cho khach hang cdm thdy hai long)
[23]. Hanh vi cham séc¢ dugc thac ddy béi mong mudn lam
cho khach hang hai long c6 thé dan dén muc dé hai long
clia khach hang cao hon. Dya trén nghién ctu ctia Kaladhar
muc d6 thanh cong trong kinh doanh hién nay phu thudc
trudc hét vao viéc cham soc khach hang, xdy dung méi
quan hé t6t gitia khach hang va nhan vién ban hang ca
nhan sé gianh dugc su hai long clia khach hang hon la chi
tap trung vao viéc ban sadn pham [16]. Do nhiing lap luan
nay, gia thuyét H1 dugc dua ra nhu sau:

H1: Su cham séc khach hang trong qua trinh ban hang
ca nhan co tac déng tich cuc dén long trung thanh cda
khach hang & thi truéng B2B.

Niém tin la nén tang vimng chac trong viéc gia tang su
hai 1ong va long trung thanh cta khach hang [28]. Theo
quan diém cla Schoorman va cong su, niém tin la su phan
anh su sén sang st dung dich vu/san phdm clia khach hang
déi véi nha mét cung cdp dich vu [28]. Biéu quan trong la
cac t6 chic phai lién hé véi khach hang moét cach thién chi
dé thiét 1ap niém tin vdi ho. Bdng cach d6, niém tin sé dam
bao su gia tang hai long cta khach hang va thic day long
trung thanh cda khach hang Ién muc cao hon. Ngoai ra,
niém tin dugc thiét 1ap ti khach hang c6 thé 1a moét cach
tiép thi gian ti€p khi khach hang gidi thiéu thuong hiéu
minh dang s& dung cho ban bé va gia dinh. Doanh nghiép
cang c6 dugc niém tin cta khach hang thi su hai long va
lIong trung thanh c@ia khach hang sé dugc ddm bao. Adam,
Ofori, Okoe va Boateng cho thay dugc moi quan hé tich cuc
gitta chat luong dich vu va long trung thanh cta khach
hang, niém tin va long trung thanh cta khach hang [3].
Leninkumar cling cho thdy tac dong dang ké cia niém tin
dai vai long trung thanh cda khach hang [21].

Trén co s& do, tac gia dé xuat gia thuyét H2 nhu sau:

H2: Niém tin c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh
clia khach hang & thi trudng B2B.

Cac nghién ctu da ching minh c6 nhiéu yéu t6 tac
dong dén long trung thanh cta khach hang, trong dé su
hai long la mét yéu t6 quan trong. Mot khach hang hai long
c6 nhiéu kha nang lap lai mua hang va tré thanh ngudi
dung thudng xuyén clia mét thuang hiéu sadn phdm, dich
vu cu thé hon so véi nhitng khach hang cé trai nghiém
khong thod man [27]. Cic nghién clu cla Pandey va
Devasaya [20] va Leu, Jolibert [26] ciing cho thdy su hai
long cua khach hang tac dong tich cuc dén long trung
thanh cta khach hang. Ganiyu két luan rang su hai long clia
khach hang la v6 cung quan trong trong viéc xay dung va
nang cao long trung thanh cta khach hang va tdng lgi
nhuan [10]. M6t s6 nha nghién ctu nhu Fraering va Minor
cing da cho thay dugc moi quan hé tich cuc gilia sy hai
long va long trung thanh ctia khach hang [9]. Trén co s& do,
tac gia dé xuat:
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H3: Su hai long cta khach hang tac dong tich cuc dén
Iong trung thanh cda khach hang & thi truéng B2B.

Chuyén mon dugc dinh nghia la kién thuc, nang luc ky
thuat va kha nang clia nhan vién ban hang dé cung cip cau
trd 18i cho cac cau hdi cu thé. Nhd chuyén mén clia minh,
nhan vién ban hang cé thé gidam bét su khong chic chdn va
cadm giac dé bj t6n thuong clia khach hang trong cudc gip
g8. Do d6, chuyén mon clia nhan vién ban hang la mét yéu
t6 du bdo vé su tin tudng ctia khach hang [7]. Nghién cdu
clGia Guenzi va cdng su ciing ing hd [3p luan nay [12]. Trong
cac bdi cdnh cu thé, HennigThurau [13] va Emaratkar [8] da
chi ra rang “ky nang” clia nhan vién ban hang (bao gém la
nang luc, kién thiic va chuyén mén cda ho) thuc day cac két
qua quan hé khac nhau, chdng han nhu su hai long, cam
két va long trung thanh cta khach hang.

TU nhing lap luan trén, gid thuyét H4 dugc trinh bay
nhu sau:

H4: Chuyén mon clia nhan vién ban hang cé tac dong
tich cuc dén long trung thanh cta khach hang & thi trusng
B2B.

K&t néi ca nhan la cdm giac két n6i manh mé gilta cac ca
nhan véi nhau. Nhitng két n6i nay thudng dua trén moét s
dac diém chung hoic Igi ich chung. Két néi ca nhan thudng
dua trén mét s6 thudc tinh chung (nhu tinh cach, quan
diém,...) hoac lgi ich chung véi cac bén lién quan. Két néi ca
nhan trong tuong tac gitta nhan vién va khach hang trong
ban hang ca nhan anh hudng dén nhan thic va thai dé cua
khach hang (su hai long). Cam két cla khach hang c6 thé
dugc cling ¢6 hodc trd nén yéu hon tuy thudc vao méi lién
hé v&i nhéan vién va do d6 muc dé hai long co thé thay déi
tuong Ung. Mot nghién ctu clia Coulter va Coulter cho thdy
nhan thic gibng nhau gilta khach hang va nhan vién lam
tang su hai long clia khach hang [6]. Do dé, gia thuyét H5
dugc dé xuat nhu sau:

H5: MGi lién hé ca nhan gira nhan vién va khach hang
trong ban hang ca nhan cé anh hudng tich cuc dén long
trung thanh cutia khach hang 6 thij trudng B2B.

Tu céc gia thuyét trén, mé hinh nghién ctu dugc mé ta
nhu hinh 2.

| Cham soc khach hang |\

| Niém tin |~

Long trung thanh

| suemibng | ciia khich hang

Chuyén mén cia nhén |
vién ban hang

Ban hang ca nhan

| Két ni c4 nhan |/

Hinh 2. M6 hinh nghién c(u
4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctu dugc thuc hién qua hai giai doan: Giai doan
mot la nghién cdu dinh tinh thdng qua ky thuat phong van
sau va thao luan nhém véi cac cong tac vién, nhan vién ban
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hang cac sdn pham TEM truy xudt nguén géc cla VN
Check. Trén co s& d6, tac gid st dung cac ndi dung va két
qua da thao luan dé diéu chinh cac bién quan sat, tién hanh
xay dung bang cau hoi va hoan thién phiéu khao sat chinh
thudc cho nghién ctu. Giai doan hai thuc hién nghién ctu
chinh thic bang phuong phép nghién ciu dinh lugng
théng qua viéc phat khoang 240 bang cau hoi khao sat dén
céc t6 chuc, doanh nghiép mua san phdm TEM truy xuéat
nguén gdéc cta VN Check. Nghién ctu nay dung dé kiém
dinh lai m6 hinh do ludng cling nhu mé hinh ly thuyét va
cac gia thuyét trong mo hinh,

Trén cd s6 ly thuyét ciing nhu m6 hinh nghién ctu, ap
dung cac thang do cla cac nghién ciu di trudc, mét nghién
ctru dinh tinh da dién ra, thong qua ky thuat phdng van sau
va thdo luan nhém véi cac cdng tac vién, nhan vién ban
hang nham phac théo, diéu chinh bang cau hoi so bd gém
30 bién quan sat do ludng 6 thang do. Trong do cac thang
do dugc dé xuat nhu sau: Cham soc khach hang cé 5 bién
quan sat, Niém tin co 6 bién quan sat, Su hai long c6 5 bién
quan sat, Chuyén mén cia nhan vién ban hang c6 4 bién
quan sat, K&t néi ca nhan co6 5 bién quan sét, Long trung
thanh ctia khach hang c6 5 bién quan sét. Tat ca cac thang
do déu dugc xay dung theo thang do Likert 5 muc do véi 1
la y dén5laratdongy.

S6 lieu nghién ctu chinh thic dugc thu thap bang
phuong phap chon mau thuan tién ti nhom khach hang da
mua san pham cta VN Check. Tac gid thuc hién khdo sat
gian tiép bang hinh thuc khao sat théng qua bang cau hoi
chi tiét trén Google Form vao thang 4 nam 2022. Toan bd
d{ liéu thu thap dugc sé dugc ma hoéa, nhap liéu va lam
sach v6i su hé tro ctia phan mém SPSS. Cu thé, sé phiéu
phat ra la 240 phiéu, s6 phiéu thu vé 240 phiéu va sau khi
lam sach s6 phiéu hgp 1é con lai 1a 194 phiéu. Sau khi ma
hod va lam sach d liéu, sé tién hanh phan tich theo cac
budc nhu théng ké mé ta, danh gia thang do bang hé sé tin
cay Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA,
phan tich tuang quan va héi quy, kiém dinh mé hinh va gia
thuyét gia thuyét nghién ctu.

5. KET QUA NGHIEN CUU
5.1. Kiém dinh d6 tin cay ctia thang do

Pé kiém dinh d6 tin cdy cla thang do, nghién ciu s
dung Cronbach's alpha (Ca), cdc quan sét cé do tin cdy I6n
hon 0,6 sé dugc gilr lai, néu do tin cdy nhé hon 0,6 sé dugc
tac gia tién hanh loai ra khdi thang do. Két qua kiém dinh
hé sé tin cdy dugc thuc hién vaéi tling thanh phan trong
thang do. Két qua cu thé cda viéc kiém dinh d6 tin cay
Cronbach’s Alpha dugc téng hop trong bang 1.

T bang 1, ta c6 két qua, hé s6 Cronbach's Alpha cta 5
bién doc lap va bién phu thuéc Long trung thanh cua
khach hang déu > 0,6 nén cac thang do ludng déu rat tét vi
vay khéng c6 bién nao bi loai khoi mé hinh. Ngoai ra, hé s
tuong quan téng bién cla cac bién quan sat déu > 0,3 vi
vay cac thang do dugc st dung trong nghién cudu la phu
hgp va dang tin cay, ddm bao trong viéc phan tich nhan t6
EFA va cac kiém dinh khac.
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Bang 1. T6ng hop két qua phan tich hé sé tin cay Cronbach’s Alpha

Bién quan sat Hé sd Cronbach’s Alpha He so.t”u anﬂg quan
i bién tong
Chim  soc| CSKH1 0,945 0,858
khach  hang | sk 0,949 0,841
(CSKH)
(SKH3 | 0,954 0,944 0,864
(SKH4 0,940 0,889
CSKH5 0,936 0,912
Niémtin (NT) | NT1 0,926 0,811
NT2 0,927 0,804
NT3 0,926 0,812
0,937
NT4 0,923 0,836
NT5 0,926 0,806
NV6 0,926 0,809
Su hai long| HLT 0,909 0,733
(HL) HL2 0,893 0,811
HL3 | 0917 0,899 0,783
HL4 0,901 0,780
HL5 0,888 0,835
M1 0,762 0,633
Chuyén - mon |y, 0,758 0,644
ca nhan vién 0,810
bn hang () | M3 0,718 0,714
M4 0,808 0,550
Két ndi ca| KNCN1 0,767 0,524
nhan (KNCN) | knew2 0,747 0,589
KNCN3 | 0,792 0,721 0,671
KNCN4 0,739 0,610
KNCNS 0,787 0,489
M1 0,888 0,750
Long  trung| T2 0,884 0,766
thanh cla
0,906
hich  hang m 0,889 0,746
(T TT4 0,893 0,724
15 0,870 0,836

(Ngudn: Téc gid - S6 liéu x( Iy tir SPSS)
5.2. Kiém dinh gia thuyét nghién cuu
Phan tich nhan té kham pha EFA

Sau khi chay kiém dinh dé tin cdy Cronbach’s Alpha
khéng bién nao bi loai, tac gia thuc hién phan tich nhan t6
khéam pha cho 5 bién doc lap: Cham séc khach hang, Niém
tin, Su hai long, Chuyén moén clia nhan vién ban hang, Két
néi ca nhan va bién phu thudc Long trung thanh cla
khach hang.

Theo bang 2 ta c6 két qua hé s6 KMO = 0,891 > 0,5, sig
Bartlett’s Test = 0,000 < 0,05, nhu vay phan tich nhan t6
kham pha EFA la phtu hgp. C6 5 nhan t6 dugc trich dua vao
tiéu chi Eigenvalue = 1,582 > 1, nhu vdy 5 nhan t6 nay tém
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tat thong tin cla 25 bién quan sat dua vao EFA mét cach
t6t nhat. Téng phuong sai ma 5 nhan té nay trich duoc la
72,609% >50%, nén 5 nhan t& dugc trich gidi thich
68,458% bién thién di liéu clia 25 bién quan sat tham gia
vao EFA.

Bang 2. Két qua phén tich EFA cho bién doc ldp

Yéu to danh gia Gia tri kiém dinh
Hé s6 KMO 0,891
Gid tri sig trong kiém dinh Bartlett's 0,000
T6ng phuong sai trich 72,609
Gid tri Eigenvalue 1,582

(Nguon: Tac gia - S6 liéu x( Iy tir SPSS)
Bang 3. Két qua phan tich EFA cho bién phu thudc

Ta thdy, tai bang 4 két qua méi quan hé tuong quan
gitia bién doc lap va bién phu thudc tat ca gia tri sig déu
nhé hon 0,05, diéu nay c6 nghia la ca 5 bién doc lap déu cé
tuong quan tuyén tinh véi bién phu thudc: “Long trung
thanh cta khach hang”.

Phén tich héi quy tuyén tinh

Sau khi xem xét muic d6 tuong quan gitia cac bién, tac gia
thuc hién phan tich mé hinh héi quy tuyén tinh. Phuong
phap phan tich dugc chon la phuong phap dua vao mét
lugt Enter. K&t qua dugc thé hién trong cac bang 5, 6.

Bang 5. Danh gid sy phu hgp cia md hinh

Méd R R R*hiéu | Udclugng dé Durbin-
hinh chinh léch chuan Watson
1 0,810° | 0,656 0,646 0,59092 1,853

Yéu to danh gia Gia tri kiém dinh
He s6 KMO 0,585
Gid tri sig trong kiém dinh Bartlett’s 0,000
T6ng phuong sai trich 72,855
Gid tri Eigenvalue 3,643

(Ngudn: Tac gia - 6 liéu x{ ly tir SPSS)
Bién phu thudc “Long trung thanh” bao gém 5 bién

(Ngudn: Téc gid - S6 liéu x( Iy tir SPSS)
Két qua R2 va R2 hiéu chinh tai bdng 6 dé danh gia muic
do phu hop ctia moé hinh. Gia tri R2 hiéu chinh bang 0,646
cho thay cac bién doc l1ap dua vao phan tich héi quy anh
hudng 64,6% su bién thién clia bién phu thudc, con lai
35,4% la do cac bién ngoai moé hinh va sai sé ngau nhién.
Bang 6. Két qua phan tich cac hé so hoi quy

quan sat. TU bang 3, ta thdy: KMO = 0,585 > 0,5, sig o Hé s6 chuia chuan hoa Hé s6 chuan hoa
Bartlett’s Test = 0,000 < 0,05, nhu vay phan tich nhan t& Mé hinh B Saisé Bet
kham pha EFA la phu hgp. Két qua phan tich cho thay cé al 50 eta
mot nhan té dugc trich tai Eigenvalue béng 3,643 > 1.Nhan [1_ Hangso | -2,518 0,343
t6 nay giai thich dugc 72,855% bién thién dit liéu cta 5 bién CSKH 0,209 0,059 0,205
quan sat tham gia vao phan tich kham pha EFA. NT 0,340 0,068 0,287
Phan tich tuong quan pearson
i . e HL 0,311 0,050 0,282
Muc dich chay tuong quan Pearson nham kiém tra maoi
tuang quan tuyén tinh chat ché gitta bién phu thudc véi M 0,283 0,069 0,182
cac bién doc lap va s6m nhan dién van dé da céng tuyén KNCN 0,387 0,083 0,243
khi céc bién doc lap cling c6 tuong quan manh véi nhau. i i cm iAol
(Ngudn: Tac gid - SO liéu xt ly tir SPSS)
Bang 4. Mdi quan hé tueng quan giita bién doc Iap va bién phu thudc Théong qua kiém dinh mé hinh hoi
Bang tuong quan quy, cht’Ilng,; to Eéc k;iéin C?(ISI_:’ANTB.I:!L’ C::AI
ki | NT | HL | am | knen | | KNCN <oy nghia thong ke lén bién phu
— thudc TT. TU d6, tac gia st dung hé sé hoi
CSKH  Hé so tuang quan 1 0,612%* | 0,264** 10,235**| 0,516* 0,623%* quy B chuin hoa d& c6 cac so sanh chinh
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,001 0,000 0,000 xac hon. Vi vay, ta c6 phuong trinh hoi
NT  HesStuongquan | 0,612% [ 1 | 0326™ [0212* 0500% | 0.664" | quy da chudn hod nhu sau:
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 | 0,003 0,000 0,000 TT = 0287*NT + 0.282*HL +
HL  Hesotuongquan | 0,264% | 0326 [ 1 | 0090 | 0188 | 0491 | 0 oazxkNCN  +  0.205*CSKH  +
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0,000 0214 | 0009 | 0000 | o1g2¢CM.
M H‘e S0 tuo'ng quan 0,235** | 0,212** | 0,090 1 0,102 0,341%** Trong d6, cac nhan té trong ban hang
Sig. (2-tailed) 0,001 0,003 0,214 157 0,000 ca nhan anh hudng tich cuc téi Long
KNCN  Hésotuongquan | 0,516* | 0,500% | 0,188** [ 0,102 1 0563 | trung thanh cta khach hang lan Iugt I
Sig. (2-tailed) 0,000 | 0000 | 0009 [ 157 0,000 yéu t6 Niém tin c6 hé s6 Beta I6n nhat
Hesotuongquan | 0,623** | 0,664** | 0,491%* [0,341%*| 0,563** 1 (0,287), tiép theo 1a yéu t& Su hai long
Sig. (2-tailed) 0,000 0,000 0,000 | 0.000 0.000 (0,282), K&t nGi ca nhan (0,243), Cham soc
** (orrelation is significant at the 0,01 level (2-tailed) khach hang (0,209) va cuéi cung la yéu t6
N =194 Chuyén moén (0,195).

(Ngudn: Tac gia - 6 liéu x{ Iy tir SPSS)
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ECONOMICS - SOCIETY

6. KET LUAN VA HAM Y NGHIEN CUU

Trén cd s& cia mo hinh héi quy vé Long trung thanh
cta khach hang d6i véi sdn pham VN Check, két qua kiém
dinh céc gia thuyét ctia m6 hinh nhan dinh trong ban hang
ca nhan 5 yéu t6 Cham soéc khach hang, Niém tin, Su hai
I6ng, Chuyén mén ctia nhan vién ban hang, Két néi ca nhan
gidi thich 64,6% su bién thién long trung thanh ctia khach
hang dé6i véi sédn pham VN Check con lai 35,4% la do cac
bién ngoai mé hinh va sai sé ngau nhién.

Nhiing diém dong goép clia nghién ctiu, nghién cdu da
théng qua hoat dong khao sat, diéu tra giup VN Check xac
dinh dugc nhém khach hang tiém nang va sap tiém nang
cGa minh la ai, muén gi. Véi viéc thuc hién moi hoat dong
diéu tra, nghién ctu tam ly, hanh vi, y dinh cta khach hang
trén internet gilp tiét kiém thoi gian, chi phi va tu déng
héa céc budc ti€n hanh. Viéc thu thap di liéu phan tich,
danh gia khach hang nhanh chéng, khach quan. Qua qua
trinh khao sat va thu thap s6 liéu ti khach hang, tac gia
nhan thdy nhém 5 yéu t6 Cham soc khach hang, Niém tin,
Su hai long, Chuyén mon clia nhan vién ban hang, Két néi
ca nhan clia céng ty nhan dugc sy quan tam rat I6n dén tu
cac khach hang da mua san phdm tem cda VN Check. Va
cac yéu t6 trén déu cd anh hudng nhét dinh dén long trung
thanh. Nghién ctu cing théng qua viéc phan tich dénh gia
long trung thanh cta khach hang, muc dé tdc dong cla
ting yéu t6 yéu t6 trong ban hang ca nhan gitp doanh
nghiép xac dinh dugc can cha trong nhiing yéu t6 nao
trong hoat déng ban hang ca nhan. T d6, nha quan tri sé
¢6 dugc nhin nhan vé muc dd quan trong cla tung yéu té
trong viéc nang cao long trung thanh cda khach hang déi
vGi sdn phdm Tem VN Check.

Nhiing han ché va nguyén nhan han ché: Thi nhat, vé
mat chat lugng. Cac phiéu diéu tra cla khach hang déu
trién khai trén moi trudng internet chinh vi vy cé thé lam
két qua danh gia ctia khach hang cé d6 tin cay thap, tham
chi khéng dang tin cay. Cong tac diéu chinh chién lugc
cap cong ty can phai chon loc ky luéng cac théng tin va
dé xuat ké hoach xu ly t6t nhat. Thi hai, vé mat s6 lugng.
Khach hang rat it khi sdn sang chia sé thong tin ca nhan vi
ho sg sé co6 rui ro ro ri théng tin cho nguoi khac. Dac biét
trén méi trudng internet rdi ro bi mat théng tin cang
cao.Tha ba, van dé hgp tac to6t. Khach hang st dung
internet hién nay dang lién tuc bi lam nhiéu vi c6 qua
nhiéu théng tin (ca chinh xac va khéng chinh xac) khién
ho c6 thé dé dang thd o véi cac thong diép clia nhom tac
gid gui dén. Vi vay viéc tiép can dé tién hanh diéu tra,
khao sat v&i khach hang khé khan hon.

Tém lai, ngay nay tim hiéu long trung cda khach hang
do6i véi bat ki doanh nghiép nao ciing rat quan trong. N6 la
yéu t6 gan bo chat ché véi thuc tién trong kinh doanh gitp
cac doanh nghiép diéu chinh chién lugc ctia minh sao cho
ty & gitt chan khach hang cao nhéat. Trong ban hang ca
nhan, nhan vién, nhom nhan vién ban hang can gidp khach
hang ctia minh bay té quan diém cla ho va tao co hoi dé
khach hang dén tim hiéu théng tin méi vé céng ty, khién
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ho d6i md&i hodc thay dbi quan diém cda minh vé doanh
nghiép tu d6 nang cao su trung thanh va y dinh mua lap lai
san pham. Doanh nghiép rat can luu y dén cac chinh sach
thuc hién cho khach hang cing nhu cho hoat dong ban
hang c& nhan, muc dich dé cai thién méi quan hé véi khach
hang trong tuong lai. Khién ho tin tudng va sdn sang mua
lai sdn ph&m ctia doanh nghiép ma khéng ban khoidn chut
nao. Dua vao két qua nghién ctu, doanh nghiép c6 thé
thuc hién cac giai phap lién quan dén ban hang cac nhan
dé nang cao ldong trung thanh cta khach hang nhu sau: dau
tién phai uu tién viéc danh dugc niém tin cta khach hang
(luén néd luc nhan biét va tu van dung nhu cau cta khach
hang, hé trg khach hang hoan thanh cac thi tuc mua sdm
nhanh chong, uu tién gidi quyét cac van dé cta khach
hang,...). Ti€p dén, doanh nghiép can chu trong dén su hai
long cla khach hang, ludn tao cho khach hang cam giac
thodi mai khi mua hang, tién lgi khi dung san pham va
muén mua nhiéu hon cac sdn pham tiép theo. Yéu té thu
ba doanh nghiép can chu trong do la tao ra két néi ca nhan
gitta nhan vién ban hang va khach hang, khuyén khich
nhan vién ban hang giao tiép, tuong tac, thao luan nhiéu
han véi khach hang, khién cho khach hang luén cam giac
dugc su than thién cla nhan vién ban hang. Thi tu, doanh
nghiép cling can chu y dé&n budc cham soc khach hang,
quan tam cac yéu cau cta khach hang tu trusc khi mua,
trong khi giao dich ciing nhu sau khi mua san pham. Va
cudi cung, doanh nghiép cling can cha y dén yéu t6
Chuyén mén clia nhan vién ban hang, doanh nghiép c6 thé
lua chon sang loc ngay lic tuyén dung véi nhiing nhan
vién cé chuyén mon cao hay lva chon dao tao nhan vién
ban hang mai dé phu hgp véi van hoa, tiéu chi cla riéng
doanh nghiép.
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