DAl HOC HUE
TRUONG DAl HOC KINH TE

KHOA QUAN TRI KINH DOANH

KHOA LUAN TOT NGHIEPBAI HOC

NGHIEN CUU NHAN TO ANH\HUONG DEN LONG
TRUNG THANH KHACH HANG CUA DICH VU

VIEN THONG DI BPONG VINAPHONE TAI
THI TRUONG THANH PHO HUE

Simhiyién thuc hién: Giang vién hudng dan:
Phan L& Thao Nguyén Th.S Ngbé Minh Tam
L&op: K48A Marketing

MSV: 14K4091057

Nién khoa: 2014 - 2018

Hué, thang 05 nam 2018




| Lt Cdm On

Tir subt gua trinh thuc tap va lam deé tai “Nghién clru nhan t6 anh hwéng dén
long trung thanh khach hang cta dich vu vién théng di dong Vinaphone tai thi
trieong thanh phd Hué” ngoai sw ¢d gang clia ban than, toi da nhan duoc nhidu sy
guan tam, tao diéu kién cling nhu gitp dé ctia nhiéu don vi va ca nhani,

Trudc tién, toi xin chan thanh bay to |ong biét on sau sac dém, quy'thay co cla
khoa Quan tri Kinh doanh, trvong Pai hoc Kinh t€ Hué thrng nguoi da tryc tiép
giang day, truyén dat nhirng kién thirc tao diéu kién dé t@i% thé hoan thanh khéa
luan va hanh trang sau khi t6t nghiép. "

DPong thoi, tdi xin chan thanh cdm on dén bart Janh @ao va toan bd nhan vién trung
tam kinh doanh VNPT TTHué da gitp do atae.co hoi thuc tap cling nhu cung cap
nhirng tw liéu can thiét mot cach t6t nhat treng thoi gian thuc tap tai don vi.

Dic biét, téi xin bay to 16ng tri an $au'sac dén Th.S Ngd Minh Tam, ngudi da tan
tinh gitip d& va hwéng dan téi trong sudt qua trinh nghién clru va hoan thanh t6t
khoa luan.

T6i d&a ¢ gang nd lyWelétiminh dé hoan thanh khoa luan t6t nghiép nay trong
pham vi va kha nang eho phép, nhung chic chan s& khong tréanh khoi nhirng thiéu
sot. Toi rat mongmhanduoc sy cdm thong tir quy thay co gidng vién.

Cudi cung) téixin chan thanh cdm on tat ca!

*  Hug, thang 05nam 2018
' Sinh vién thuc hién

Phan Lé Thao Nguyén
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Khéa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Ngé Minh Tam

PHAN 1: DAT VAN BE
1. Tinh cap thiét cta dé tai

Hién nay, thi truong vién théng di dong tiép tuc co6 su tang trudng manh mé,
g6p phan quan trong vao sy phat trién clia nganh Vién thdng noi riéng va clia nén kinh
té no6i chung. Doanh thu dich vu vién théng wéc tinh ndm 2017 dat 353.000 ty dong,
tang 6,8% so v&i nam 2016, tdng ndp ngan sach wéc tinh 23000 ty ddng. Theo béo cdo
tong két ctia BO TT & TT, Viét Nam dugc danh gia lamdt trong nhirng Awéc cdé mat do
thué bao vién thdng cao nhét thé gidi, nhat la thué bao di dong. Ti 1é thuébao di dong
dat khodng 116 thué bao/100 dan. Tinh dén nay, c6 77 doanh nghiéprcing cap dich vu
vién théng va 52 doanh nghiép cung cdp dich vu Internet dang.hoat'dong.

Ngay 25/05/2016, BO Thong tin va Truyén thong randé-an “Chuyén mang gidr
nguyén s0” cho cac nha mang dé sém cung cap cho nguoidan. Thir truéng BO TT va
TT Pham Hong Hai phat biéu tai Hoi nghi trién.khai k& hoach nim 2018 ctia Cuc Vién
théng cho rang chuyén mang gilr nguyén sdtaehfnh sach rat quan trong dé giup céac
doanh nghiép tang cwong cham séc khachthang va chat lvgng dich vu.

Viéc canh tranh gitta cac nha«mang dé phat trién thué bao va tang thi phan sé
ngay cang khdc liét. Cac nha mang mudn gilr chan khach hang cl, phat trién duoc thué
bao méi phai khong ngirng=pangreao chét lvong dich vu va chi dong doi méi phwrong
thirc kinh doanh dich vuién théng. Cac nha mang can né luc xay dwng va duy tri
long trung thanh cda khach hang. D6 la nhiém vu cép thiét trong bbi canh thi trvong
hién nay.

Trugcvhing thach thic cla thi tredng vién thong di dong nam 2018, VNPT
khong.nglng tim hiéu vand lyc trong hoat dong nham gia tang su hai 1ong clia khéach
hang cling nhv ddm bdo lgi ich cta khach hang déi voi dich vu. Long trung thanh
khach hang lavan dé séng con, lalgi thé canh tranh clia doanh nghiép. Thuc té dé cho
thdy, viéc nghién ctru cac nhan t6 dnh hwdng dén long trung thanh clia khach hang la
rat cap thiét va co y nghia quan trong. T nhitng Ii do trén nén tdi da quyét dinh lam dé
tai: “Nghién clru nhan t6 anh hudng dén long trung thanh khach hang st dung

dich vu vién thong di dong Vinaphone tai thi treong thanh phd Hué”

SVTH: Phan L& Thao Nguyén 1



Khéa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Ngé Minh Tam

2. Muc tiéu nghién ctru va cau hdéi nghién ctru
2.1.1. Muc tiéu nghién ctru
= Muc tiéu chung
Muc tiéu clia nghién clru ndy nham phan tich cac nhan t6 anh hwang dén long
trung thanh clia khach hang dang st dung dich vu vién théng di déng Vinaphone. Tir
dé dé ra nhitng gidi phdp nang cao long trung thanh khéch hang dé gitr chan khach
hang trung thanh.
= Muc tiéu cu thé
- Xac dinh cac nhan t6 tac dong dén long trung thanh khachhang st dung dich
vu vién théng di déng Vinaphone.
- Xac dinh méi quan hé tac dong cula cac yéu to6 dén tong trung thanh khach
hang sir dung dich vu vién thong di déng Vinaphone.
- Do lvong va danh gia sv anh hwéng cua tierng nhan té dén long trung thanh
- P& xudt mot sd giai phap nham duytri=va nang cao 1ong trung thanh khéch
hang st dung dich vu vién théng di dong Vinaphone.
2.1.2. Cau hdi nghién ctru;
- Thuc trang 10ng trung’thanhskhéch hang st dung dich vu vién thdng di dong
Vinaphone clia trung tam kinh doanh VNPT Hué.
- Nhiing yéu t6 nag anh hwdng dén long trung thanh cla khach hang dang s
dung dich vu cla Vinaphone?
- Nhirng-gidi,phap cho Vinaphone xay dung long trung thanh khach hang dé git
chan khach_hang-trung thanh trudc nhitng thach thirc cua thi truong?
3. boitwvong va pham vi nghién ctru
= DA4i twong nghién clru
Dai twvong nghién clru cla dé tai lalong trung thanh khach hang sir dung dich vu
vién thong di dong Vinaphone tai thi truong thanh phd Hué.
- Doi twong khao sat/ phong van: C6 02 nhém d6i twong tham gia vao quatrinh
phéng van, gobm: (i) Can bd va nhan vién VNPT Hué; (ii) Khach hang dang

s dung nha cung cap dich vu vién théng Vinaphone;

SVTH: Phan L& Thao Nguyén 2
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» Pham vi nghién ctru

- Pham vi thoi gian: Cac dit liéu th* cap dwoc thu thap trong pham vi thoi gian
tlr 2015 — 2017, cac dir liéu so cap duoc thu thap tir 10/1/2018- 31/3/2018

- Pham vi khong gian: Nghién cru dwoc thuc hién tai VNPT - Thira Thién HUé va
khach hang clia Vinaphone trong khu vuc thi truéng trung tam thanh phd Hué.
4.Phurong phap nghién ctru:

V6i muc dich danh gia nghién ctru va dua ra mot sd dé xudt nham phéan tich yéu to
anh hudng dén |ong trung thanh nha cung cp vién thong di dong s dung haidphuong thirc
nghién cru dinh tinh va phuong thirc nghién ctru dinh lvgng. (1) Nghién‘ctru dinh tinh
nham x8y dung bang hoi khao sét y kién khach hang (2) Nghién.ctru dinh lwong nham thu
thap théng tin, phan tich dir liéu nhdm phuc vu cho muc tiéu nghién-ciu.
4.1.Phuwong phap thu thap di liéu

4.1.1. Phuong phap thu thap di liéu thr eap

Nghién ctru thu thap cac dir liéu sau: Qua'trinh hinh thanh va phét trién cua trung
tam kinh doanh VNPT Hué, Ii thuyét vé 16ng, trung thanh clia khach hang, nhan t6 anh
hwdng dén long trung thanh clia khagh hang Vinaphone.

Ngudn thu thap s6 liéu cd tir cae phong ban clia trung tam kinh doanh dac biét la
phong kinh doanh, tir cac.website, sach, bao, tap chi, gido trinh, khéa luan va chuyén
dé tlr khoa truge, v.v. moithong tin cé suv lién quan, co sy xac thuc vé thong tin, ngudn
goc, tac gia hodc tir ¢ac nguodn khac.

4.1.2. Phizomg phap thu thap dir liéu so cap

Nghién‘curtr dinh tinh

Tién*hanh diéu tra bang phrong phap phong vén sau. B3i twong phong vén duoc
chiathanh 2 nhém: Can b6 nhan vién ctia VNPT va nhém khéch hang.

B0 cau hdi co6 sb lwgng phdng van la12 vai 2 cau hdi 16n véi ndi dung van dé long
trung thanh clia khach hang.

Nghién ctru dinh lwong

Peé tai st dung phurong phap phdng van cé nhan truc tiép bang bang hoi.

Noi dung nghién ctru: Ddi twong la khach hang dang st dung dich vu Vinaphone

(tra trvdc vatra sau).

SVTH: Phan L& Thao Nguyén 3
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Céch thirc phong van: Phong van bang bang héi véi cac mau dwoc chon

- Thiét ké bang héi: Noi dung bang hdi gdbm 3 phan, phan 1 bao gém 8 cau hdi
lién quan dén tinh hinh s dung dich vu vién thong di dong clia khach hang, phan 2
bao gdm 23 phét biéu do lvdng danh gia cta khach hang, y kién ctia khach hang duoc
s dung bang thang do likert gdm 5 mtc dd tir hoan toan dong y dén hoan toan khéng
dong y vaphan 3 bao gdbm 5 céu vé thong tin ca nhan nhuw tudi, gidi tinh, thu nhap ca
nhan, nghé nghiép va cwéc binh quan hang thang clia khach hang...

- Sau khi thiét ké bang hoi, tién hanh diéu tra thir 10 khach hanguikiam kiém tra
sai sot bang hoi vakiém tra do tin cay cla thang do. Qua trinh diéuntra-thtr duoc tién
hanh bang phdng van bang hoi déi vai 10 khach hang dén giao_dich tai trung tam kinh
doanh VNPT Hué trong 2 ngay tlr 28/3/2018-30/3/2018. ‘Sau~diéu tra thlr, ti€n hanh
diéu tra chinh thtrc

= Phuong phap chon mau:

Tién hanh chon mau ngau nhién tai thuc'diavei 50% mau lakhach hang tra trudc
va 50% mau |a khach hang tra sau

CO nhiéu cach khac nhau dé=xac.dinh c& mau. Theo Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, c& mau clia bang hoi it nhat gdp 4, 5 1an s3 bién trong phan tich
nhan t6 hay theo Hachter~(1994); Bollen (1989) ciing cho rang can thu thap di liéu
mau it nhit bang 5 lan cac'bién quan sat dé co thé phan tich nhan t6 kham phéa.

Do vay, v6i 5.nhom cau hoi, mdi nhém cé trung binh khoang 3 dén 5 bién quan
sat thi mé hinhenghién clru wéc tinh s& ¢6 khoang 23 hién.

S6 maurcan dieu tra= S6 bién dinh lvong x 5= 23 x 5= 115 mau

Ngodivra, voi kich ¢ mau cang 16n thi do chinh xac cang cao dong thoi dé phu
hop véi ndng luc phdng van va tang thém tinh dai dién cho c& mau, do d6 ¢& mau diéu
tradu kién tang 1én 120.
Cach thirc phéng van: Biéu trathéng qua bang hoi.
4.2. Phuong phap phan tich di¥ liéu

D@ liéu thu thap duoc xt Iy bang phan mém SPSS phién ban 20.0, sau do tién
hanh céc kiém dinh.

SVTH: Phan L& Thao Nguyén 4



Khéa luan t6t nghiép GVHD: ThS. Ngé Minh Tam

Thong ké mo ta: Sir dung thong ké mo ta dé biét duoc céc thong tin chung cling
nhw thdng tin ca nhan khach hang.

Kiém dinh thang do bang hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha: Hé s6 Cronbach’s
Alphala mot phép kiém dinh thong ké vé mic do chat ché ma cac muc cau hdi trong
thang do twong quan vo&i nhau, gitp loai di nhitng bién va thang do khéng phu hop.
Nunnally & Bernstein (1994) cho rang: “Mdt thang do c6 d tin cay t6t khi Cronbach’s
Alpha n6 bién thién trong khoang [0,7 - 0,8] la dung dwgc. DGi voi cag bién c6 hé sb
tong quan bién - tong (hiéu chinh) >= 0,3 thi bién d6 dat yéu cau”. TheoHoang Trong
va Chu Nguyén Mong Ngoc (2005) cho rang “Cronbach’s Alpha tir0,6:rd”1én |a c6 thé
dung dwoc”. Nghién clru nay £ gilr lai cac bién quan sat cd'hé so'tirong quan tong >=
0,3 vahé s6 Cronbach’s Alpha Ién hon 0,6.

Phan tich nhan t6 kham pha (EFA): Sau khi damh.gia do tin cay thang do bang
hé s& Cronbach’s Alpha valoai di cac bién khong dam\bao do tin cay, tac gia ti€p tuc
thirc hién phan tich nhan t6 kham pha nham, dé rat'gon mot tap bién gdbm nhiéu bién
quan sat cé méi trong quan vai nhau thanh mottap bién (goi la cac nhéan td) it hon dé
chling c6 ¥ nghta hon nhung van chita dung hau hét thong tin cia tap bién ban dau.
Phan tich nhan t6 thanh phan két hgp phép xoay vudng géc, danh gia gia tri hoi tu va
giatri phan biét cla cac bién quansat.

Trén co s& vé tiéuchudn wa cc nha nghién clru quan tdm khi phan tich nhan to
khém pha (EFA), nghién clid nay lwa chon cac tiéu chuan nhu sau:

- Hé s6 KM@~(Kaiser-Mayer-Olkin) >=0,5 (Hoang Trong va Chu Nguyén Mong
Ngoc, 2005, p(262):

- Barlett ¥=0,5 cho thay cac bién c6 méi quan hé véi nhau.

-\I0ng phuong sai trich >=50% la phu hop.

- Trong s6 tai nhan t6 (factor loading) >=0,4 (Hair & Ctg, 1998) néu bién quan
s&t nao ¢o trong sb tai nhan té nhd hon 0,5 sé bi loai, tuy nhién ta cling c6 thé chap
nhan trong s6 tdi nhan t6 trong trwdng hop bién quan sat do lwong gia tri ndi dung
guan trong cua thang do.

Phan tich hoi quy

Sau khi ki€ém tra do tin cdy, gia tri hoi tu va phan biét cta thang do, tiép tuc

phan tich hoi quy dé biét dwoc si anh hudng clia bién doc lap dén bién phu thude. Sau
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khi rdt trich duoc cac nhan t6 tir phan tich nhan td6 kham pha EFA, do tim cac vi pham
gia dinh can thiét trong md hinh héi quy tuyén tinh bdi, nhu: Kiém tra hé s6 phong dai
phuong sai VIF, kiém tra méi tvong quan gitra bién phu thudc va bién doc l1ap dya vao
giatri trong quan r va mirc ¥ nghiia Sig. ngodi rahé s6 R? diéu chinh duoc dung dé xac
dinh mdéc dd phu hop cdia mé hinh.
5. B6 cuc cla dé tai

Phan 1: Dét van dé

Phan 2: Noi dung va két qua nghién ctru

Chuong 1: Co sé khoa hoc cla van dé nghién ctru

Chuwong 2: Nghién cru nhan t6 dnh hwdng dén long-trungsthanh khach hang
Vinaphone clia dich vu vién théng tai thi truong thanh phd Hué

Chuwong 3: Chién lwgc va gidi phap cho long,trang thanh cta khach hang
Vinaphone clia dich vu vién thong di dong tai thi tawdng thanh phd Hué

Phan 3: Két luan vakién nghi
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PHAN 2. NOI DUNG VA KET QUA NGHIEN CUU
Chuwong 1 CO SO KHOA HOC CUA VAN BE NGHIEN CUU

1.1. Céc li thuyét lién quan
1.1.1.Khai niém i thuyét vé long trung thanh ctia khach hang

= Khéi niém vé khach hang

Co rat nhiéu khai niém khac nhau vé khach hang

Theo quan diém c@ dién: “Khéch hang |a nhitng nguwdi mua sam' §an pham hay
dich vu”

Theo quan diém hién dai: “Khéch hang la nhirng nguti maban c6 quan hé giao
dich kinh doanh”

Theo Philips Kotler (2003): “Khach hang la déi"twuong ma doanh nghiép phuc
vu valayéu t6 quyét dinh su thanh cong hay thatsbai,ctia doanh nghiép”

Theo Peters Druker cha dé clia nganhsgquan tri cho rang muc tiéu ctia cong ty la
“tao ra khach hang”. Khach hang la nguoi-quan trong nhat déi véi ching ta. Ho khdng
phu thudc vao ching ta ma chang ta phu thudc vao ho. Ho khong phai 1aké ngodi cubc
ma la mot phan trong cudc kinh doanh“clia ching ta. Khi phuc vu khach hang, khéng
phai chung ta giup d& ho maho.dang gitp d& ching ta bang cach cho ching ta co hoi
dé phuc vu.

Chung quy laista c6 thé hiéu khach hang la nhitng doi twong cé nhu cau valién
quan dén vieC mua sdmysir dung san phdm dich vu ctia doanh nghiép. Khach hang la
ngudi dua déncho doanh nghiép nhirng mong muén. Nhiém vu cla doanh nghiép la
phai dap*tng-cac mong mudn dé nhu thé nao dé nang cao lgi ich cho khéch hang va
cho chink ban than cong ty dé c6 thé ton tai va phét trién tredng canh tranh hién nay.

= Kha niém |ong trung thanh ctiia khach hang

Long trung thanh clia khach hang dé 1am sw gan lau dai ma mat thiét clia khach
hang doi v&i mot loai san pham, dich vu clia modt cong ty nao dé. N6 duoc thé hién
bang hoat dong I3p lai viéc mua hodc gigi thiéu cho khach hang khac mua hang hoa,
dich vu clia cong ty. Khi khach hang mua hang hodc st dung dich vu cong ty mét lan,

hai 1an va nhiéu Ian sau nita, réi ndi voi nhitng nguoi khac rang: hang héal dich vu do
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c6 chét lugng rat t6t, khuyén nhirng ngudi nay nén sir dung, thi ho dang chirng té long
trung thanh déi véi cong ty mac du doi khi ho khéng y thirc dugc diéu nay.

Su trung thanh dugc mé t& nhu la sy két hgp cong khai gitra hanh vi trung thanh
va sy cam két quan hé (Ganesh, Arnold & Reholds, 2000)

Tém lai theo tat ca cac dinh nghia trén thi 1ong trung thanh gdbm hai yéu t6 thai
dd va hanh vi. Boi véi sv so sanh vai ddi thl canh tranh, khéch hang thé hién thai do
wa thich clia mot cong ty nhigu hon thi diéu dé cho thdy rang khach hang cé hanh vi
trung thanh. Nhwng trong mot s6 trwedng hop, khi xuat hién cac yéu t6 raelcio lam can
tré khach hang roi bo thi hanh vi trung thanh khéng nhét thiét phapranhk’thai do trung
thanh. D€ han ché long trung thanh “gia” thi nén dong thoi-tap trung vao ca hai thi
hanh vi va thai do trung thanh.

= Kha niém sy théa man clia khach hang

Theo Philip Kotler (2003) s théa mén ciiakhéch hang la mirc dd chatrang théai
cam giac bt ngudn tir viéc so sanh nhan thitgvarkét qua thu duoc tir sin phdm voi
nhirng ky vong clia khach hang s& cdm thay théa man; con néu nhan thirc thap hon ki
vong clia khach hang. Néu nhan thite.cao hon hodc ngang bang vai ki vong, thi khéch
hang & cdm thdy théa man; con nét nhan thirc thap hon ki vong thi khach hang <&
khéng thda man.

Thoa méan khéch hang/la trang thai cam xic doi voéi san pham dich vu da tirng
s dung (Spreng at al., 1996).

Theo Bathelet (1995) dinh nghia sy thda man clia khach hang la mét phan tng
mang tinh cam Xdc cla khach hang dap lai véi kinh nghiém clia ho véi mot sdn pham
dichau.

Tom lai, s théa man clia khach hang la sy dap ng cta khach hang vé san
pham va dich vu. N6 dwgc danh gia thong qua mirc do hirng tha, hai long véi nhitng
san pham dich vu.

= Rao can trong chuyén doi

Theo Fornell (1992) nhan dinh vé rao can trong chuyén doi la dé cap dén khé

khan trong viéc chuyén ddi sang nha cung cip khac ma mot khi khach hang khong hai

long véi dich vu hién ¢, hodc |a ganh nang tai chinh, xa hoi vatam li ma khach hang
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cam thay khi chuyén sang mot hang méi. Vi vay, khéch hang bi budc ¢ lai véi nha
cung cap dich vu hién tai cla minh néu rao can trong chuyén doi 16n

= Quyét dinh lya chon clia khéch hang

Theo Ajzen (1991) thi y dinh cla nguoi tiéu dung vé mot san pham nao dé
thudng xudt phat tir nhu cau clia chinh ngudi do. Y dinh 1anhitng yéu t6 thuc ddy nhu
cau, anh hwdng dén hanh vi clia nguoi tiéu ding, chi mirc d ma mdt ngudi cé thé san
sang th* va thuc hién y dinh d6. Con nguoi cé kha nang thuc hién né hhiéu hon, khi
ho ¢é y dinh manh mé dé tham gia vao mot hanh vi nao dé.

Y dinh mua la “Nhitng gi ching ta nghi ching ra s& mua” (Park, trich trong
Samin va cdng sy, 2012), theo Wang va Jang trong Samin~va cong sy ( 2012) thi y
dinh mua la quyét dinh hanh déng cho thay hanh vi clia ca‘nhan-tlly theo san pham.

1.1.2. Cac yéu té &nh huwéng dén long trung thanh ctiia khach hang

1.1.2.1. MGi lién hé gitra sy théa man va leng,trung thanh:

S thda man valong trung thanh clia khach*hang la hai yéu td cé cau hinh riéng
biét nhwng ching cé su lién quan véi nhau kha cao. Sy théa man cua khach hang
thong qua viéc sir dung san pham, diehwvu, la budc chuyén hinh thanh nén [ong trung
thanh clia khach hang.

Theo Oh (1995) nhan“dinh vé nghién clru sv trung thanh cla khach hang la
thuong duogc ti€p can theatba'hwdng la “Hanh vi”; “Thai do”; “Nhan thic”. N6 von la
thudc tinh dung lam'tiéu chuan dé danh gia su trung thanh ctia khach hang, trong dé
ti€p can “Hanb-i™Ja phan tich biéu 16 bén ngoai clia khach hang nhu: hanh vi mua
lién tuc trongdqud khit, sau d6 do luong mirc do trung thanh bang téc dd mua, tan suét
muaia khd,nang mua. Tiép can “Thai do” dé cap dén cac ndi tam bén trong clia khach
hang nhu: tam Ii, sy wa thich va cdm nhan cta khach hang tin nhiém doi v6i riéng mot
san pham, dich vu cu thé nao dé.

Tom lai, sy théa man clia khach hang la co s¢ tot dé di dén long trung thanh clia
khach hang. Trong mét sO truong hop, diéu do khong dwgc dam bao bédi tham chi
nhi*ng khéch hang théa man van chuyén sang mdt nha cung cip khéc. Dya trén nhitng
co s& nhan thirc nhirng gi nhan dwoc va ki vong clia ban than, gia tri cdm nhan la s
danh gia clia khéach hang vé tinh hiru ich ctia san pham.
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M6t s6 nha nghién clru da nghién ctru mdi quan hé gilra sy thda méan va long
trung thanh. Két qua nghién clru cho thdy Iong trung thanh cé sy dnh huwéng tich cuc
dén thai do. Thai do tich cuc nay duoc tim dé tang mirc do tin twdng, tang y dinh mua
hang cling nhv diéu chinh thai do hwéng dén san phdm hodc nhan hiéu.

1.1.2.2. Mai lién hé gitra rao can chuyén doi cia khach hang va long trung
thanh cta khach hang

Mot s6 nghién clru chi ra yéu td rao can cé moi quan hé vé6i [ohg trung thanh
clia khéch hang. Rao can chuyén ddi lanhan to gay khé khan hodc ton kém chi phi cho
khéch hang khi chuyén d6i sang cung cdp clia doi thu canh tranh, Y-éu t0 rao can
thwong dwoc s dung dé giai thich cho mét s6 tinh hudng khéch hang khéng hai long
nhwng van tiép tuc duy tri giao dich v&i nhacung cip hién tai.

Rao can chuyén doi cang cao thi khach hang'dang ngai chuyén doi. Rao can
chuyén ddi nhu la yéu té6 lam cho khéach hang phai ‘suy nghi, tinh toan khi quyét
dinh chuyén sang mot ddi tac khac. Day layéu.td nham gitr chan khach hang tam
thdi clia cac doanh nghiép trong viéc giam sirC ép 16i kéo tir cac doi thd canh tranh
trén thi trvong. Nhung day khong phai la'gidi phap dai 1au, doanh nghiép can phai
ddy manh nhi*rng yéu t0 co6 gia trizgia tdng lam tang tinh théa méan tlr do tao nén
long trung thanh clia khachgshang. Chinh diéu nay méi tao nén méi quan hé bén
virng gitra khach hang via doanh-nghiép.

Theo Junlandery(2003) c6 hai loai rao can (1) rao can tich cuc; (2) rao can tiéu
cwc. Rao canttich{cire tarao can tao ra tinh trung thanh dua trén lgi ich cla nha cung
cap maho nhan dwoc dé gitr chan khach hang. Ngudn goc cliarao can tich cwc latrong
kha ndngtwua chon clia khach hang xuéat hién “so sanh lgi ich”. Rao can tiéu cuc la
nhi*hg &0 can gitr chit khach hang ma nha cung cip khéng can nhiéu no luc cai thién
dich vu. C6 thé ndi rao can do han ché trong sv liva chon clia khach hang hodc si bat
tién, nhirng ton that do chuyén déi dich vu dem lai cho khéch hang.

1.1.2.3. MGi lién hé gitra quyét dinh lua chon ctia khach hang va long trung
thanh cta khach hang

Khi khach can Iva chon mdt nha cung cdp dich vu vién théng di déng dé giao

dich, ho & tién hanh tim hiéu thong tin toan bd cac nha cung cap vatién hanh so sanh
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théng qua nhiéu kénh théng tin. Quyét dinh lyva chon dugc hinh thanh dwa trén mirc do
Iy lwéng khi can nhic lra chon va cdm nhan ctia khéch hang qua cac nha cung cip
dich vu vién théng di dong khéc nhau. Cubi ciing, khach hang s tim ra nha cung cip
wng y nhat theo quan diém riéng clia khéch hang. Véi nhitng thdng tin thuyét phuc vé
mdt nha cung cdp ma ho thu thap duoc, trude khi di téi quyét dinh lyva chon do, khach
hang s& ndy sinh tam |i thich tha, gan glii véi nha cung cap da chon hon. Do d6, ho <8
trung thanh voi nha cung cdp dich vu vién théng di dong da chon.

1.1.2.4. Anh huwéng ctia chat lvong dich vu dén 1ong trung thanh cuia khach hang

Chét lvong dich vu 1a qué trinh cung cdp dich vu xudt Sichviot troi So VoI
mong doi clia khach hang. Theo Parasuraman va cac cong siy;,1988'thi chat lwgng dich
vu va long trung thanh ctia khach hang tuy la hai kha niémwhwng cé moi lién hé chat
ché véi nhau vé dich vu. Céc nghién ctru trudc day dache thdy chat lvgng dich vu la
nguyén nhan dan dén sy thoa man (Cronin va Taylor, 1992; Spreng va Taylor, 1996).
Ly do lachat lvgng dich vu lién quan dén viée eung cap dich vu, con sy thod man chi
danh gia dwoc sau khi da sir dung dich vd. Y.éu t6 chat lwgng dich vu chi la diéu kién
can chir chua phai la diéu kién du.

Tém lai, chét lwgng dich vu valong trung thanh clia khach hang c6 quan hé chat
ché vGi nhau, trong d6 chat ludng dich vu la cai tao ra trudc, quyét dinh dén sy hai
long clia khach hang. Vandeé then chdt trong hau hét cac nghién clru vé sy hai 1ong clia
khach hang la m6i_quamnhé nhan qud gitra hai yéu t6 nay. Chat luong duoc ci thién
can dwa trén nhl ¢au clia khach hang thi & ¢6 co hdi lam khach hang thod man voi
dich vu do.Vilvay, khach hang s8 cdm nhan dwoc dich vu c6 chat lvong cao khi ho st
dunggtho 8 thod man vai dich vu d6. Va néu khach hang cdm nhan dich vu c6 chat
lvong thdp thi viéc khong hai 1ong & xudt hién, dan dén nhu ciu chuyén sang sir dung
dich vu cla doi tht canh tranh.

Trong ITnh viec vién théng di déng chat lwong dich vu dwoc xem xét phé bién
& cac nhan t6 (1) chat lwong dich vu; ( 2) cdu tric gi&; ( 3) dich vu giatri gia tang;
(4) sy thuan tién; (5) ho tro khach hang (Kim va cong st , 2004; Pham Duc Ki,
2007). Bay la nhém yéu t6 chinh trong nhdm nhan t6 chat lwvong dich vu anh hwéng

dén long trung thanh.
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