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gudn tri quan hé khach hang (OTQOHKH) va quan tri trai nghiém khach hang (QTTNKH) la mot trong
nhitng chién lwgc quan trong dé gia tang loi the canh tranh. Nghién cvu dugc thyc hién tqi cdc siéu
thi 0" Thanh phé Can Tho qua viéc phong van 460 khach hang nham phan tich anh huong cua cac nhdn to
QTQHKH va QTTNKH dén sy hai long va long trung thanh khach hang. Cac phuwong phap phdn tich nhw
Cronbach's Alpha phdn tich nhdn t6 va mé hinh cau triic tuyén tinh dwoc siv dung trong nghzen ciru nay.
Két qua nghién ciru cho thay, QT OHKH va QTTNKH c6 danh hwong tich cuc dén s hai long va long trung
thanh khach hang Trong do, nhdan to QTTNKH cd tac dong manh nhat dén sw hai long khach hang Ngoai
ra, nghién civu cho thdy rang, viéc két hop QTOHKH va QTTNKH trong doanh nghiép ban 1é gitip gia tang

Ngay nhan lai:

suw hai long, long trung thanh khach hang.

Tir khoa: quan tri quan hé khach hang, quan tri trai nghiém, sy hai long, long trung thanh.

1. Dat van dé

Theo béo céo clia Téng cuc Théng ké, thi trudng
ban 1¢ hang héa Viét Nam nam 2018 udc dat khoang
142,8 ty d6 la My (Tong cuc Thong ke, 2018). Mot
trong nhirng nguy€n nhan gitp doanh thu ban l¢
tang 1a do nhung diéu kién thuan lgi vé toc do kinh
te tang truong On dinh, thu nhdp binh quan dau
nguol tdng, ti€u dung tré chiém ty trong cao. Didu
nay dan dén su thu hut cac nha dau tu ban 1¢ trong
va ngoa1 nudce. Dé canh tranh trong modi trudng ban
I¢ ndng dong, cac nha ban l¢ can phai tao ra nhiing
lgi the canh tranh bang cach tng dung cong nghé,
tao ra sy khac biét, va mang lai nhiéu gia tri cOng
thém cho khach hang

Vay cau hoi dat ra: “Lam thé nao dé thu hat va
duy tri duoc mbi quan h¢ khach hang mot cach hiéu
qua?” dang tré nén la mot chii dé quan trong cho cac
nha nghién ctru va doanh nghi¢p trong nhitng nam
gan day. Trong mot nghién ctru vao ndm 2008 cua
Webber, 6ng cho rang “Viéc thu hut khach hang méi
phai ton chi phi gép 5 dén 8 lan viéc lam hai 1ong va
duy tri khach hang hién tai”. Vi vay, viéc duy tri va
gia tdng long trung thanh khéach hang la mot phuong

phap rat hiéu qua nhung phirc tap dé c¢6 thé tao nén
thanh cong ctia doanh nghiép (Shvydenko 2011).
Khi thi truong tr6 nén hoan chinh, s6 luong d6i thu
canh tranh tang lén trong cung mdt thoi gian v6i san
pham va dich vu cung cip it ¢6 su khac biét, két qua
lam giam long trung thanh va gia tang chi phi cho
doanh nghi¢p. Nhiéu doanh nghiép chon QTQHKH
nhu la cach dé duy tri khach hang va dinh huéng tao
ra nhiéu san pham va dich vu. QTQHKH duoc xem
nhu mot chién luge cua cong ty dé gan khach hang
hon, dua ra nhiéu cach dé gla tang gid tri loi ich cho
khach hang, thong qua moi quan hé khach hang dé
ban dugc nhiéu san pham hon (Ahmed, 2005).
Dudi ap luc moi truong canh tranh ban 1¢ hién
nay, QTQHKH tr¢ nén quan trong cho nhu‘ng nha ra
quyet dinh lam giau loi thé canh tranh cua doanh
nghlep minh. Tuy nhién, su thay doi vé phong cach
song hién nay, viéc thu hat khach hang can phai tao
nén sy trai nghiém thu vi cho khach hang. Vi the, sy
ra doi cua thuat ngu QTTNKH nhu 1a mot chién
lugc tép trung vao nhimg tién ich nhim dap tng
nhitng nhu cau cua khéch hang c4 nhan. QTTNKH
ké tir khi dugc biét dén boi Holbrook va Hirschman
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vao nam 1982 da tr¢ thanh mach nghién ctru chinh
ctia nhiéu tic gia cho dén nay (Gronholdt va cong
su, 2015; Andajani, 2015; Luu Tién Thuan va Tran
Thu Van, 2014, Lin va Bennett, 2014; Popa va
Barna, 2013; Songsak va Teera, 2012; Maklan va
Klaus, 2011; Kim va cong su, 2011; Puccinelli va
cong su, 2009; Kamaladevi, 2009)

Khi thuc hlen QTQHKH gitp doanh nghlep
nhan biét khach hang d¢ 1a ai, ho danh gia gi tir viéc
mua san pham nhung QTQHKH khong cho biét
nhitng diéu gi sé 161 kéo khach hang quay trd lai.
Thanh cong cta doanh nghi¢p anh huong boi nhitng
trai nghiém dich thyc tir khach hang, diéu ma tao
nén gia tri ca nhan cho ting khach hang (Pine va
Gilmore, 1998). Do do, theo Palmer (2010) de tao
loi thé canh tranh thi cac cong ty hién nay can tap
trung nhiéu vao trai nghiém khiach hang hon la
QTQHKH Hay néi cach khac, de thu hut, duy tri va
mé rong quan hé khach hang cin phai ¢ sy két hop
gitta QTQHKH va QTTNKH.

Tai Can Tho, thi truong ban 1¢ dugce danh gia co
nhiéu chuyén bién tich cyc véi tong mirc ban 1¢
hang hoa dich vu tiéu dung xa hdi u6e dat 120 nghin
ty dong nam 2018 (Bo K¢ hoach va Pau tu, 2019)
Trong nhung nam gan day, ( Can Tho dugc danh gla
1a khu vuc ¢6 nhing thay do6i trong viéc thu hut, cai
thién moi truorng dau tu va niém tin cho doanh
nghlep Didu nay thé hién kha rd khi ¢ sy xuét hién
ngay cang nhiéu trung tim thuong mai, siéu thi, cira
hang ti¢n ich dugc khanh thanh, di vao hoat dong da
thac day san xudt, phat trlen thi truong Su xuat hi¢n
nay gop phan Jam tang tong muc luu chuyén hang
hoa va doanh thu dich vu ctua nganh thuong mai
nam sau lu6én cao hon nam trude, dong thoi tao nén
su canh tranh khéc liét trong thi truong kinh doanh
ban 1¢ tai Can Tho.

Khi thue hién t6t QTQHKH c6 anh hudng dén
su hai long khach hang (Long va cong su, 2013),
thuc hién QTTNKH tot s€¢ anh hudng dén su hai
long (Maklan va Klaus, 2011, Songsak va Teera,
2012; Lin va Bennett, 2014, Thuan va Cong su,
2018) Theo Oliver (1999) su thoa man cua khach
hang xuét hi¢n thong qua viéc str dung san pham, 1a
mot budc can thiét dé xdc dinh long trung thanh.
Bitner (1990) da dua ra rang su thoa man c6 su anh
huodng truc tlep dén long trung thanh. Khi thi truong
ban 1é ngay cang nhiéu doanh nghlep tham gia, dong
nghla v6i viéc canh tranh gitta cidc doanh nghiép
cang cao. Dé 6 thé canh tranh va thu hat khach
hang, mdi doanh nghlep can quan tam dén viéc thiét
1ap va quan tri moi quan h¢ véi khach hang va trai
nghiém khach hang. Chinh vi thé, nghién ctru anh
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hudéng cta quan tri quan h¢ khach hang va quan tri
trai nghiém khach hang dén sy hai 10ng va long
trung thanh cua khach hang tai cdc si€u thi thanh
phd Can Tho 1a thiét thuc va can duogc tién hanh
nghién ctru mét cach khoa hoc.

2. Muc tiéu nghién ctru va phwong phap phén tich

2.1. Muc tiéu nghién cuu

Muc tiéu chinh cua nghién curu la phan tich anh
hu’c"mg cua QTQHKH va QTTNKH dén su hai long
va long trung thanh khach hang tai cac si€u thi trén
dia ban thanh phé Can Tho. Tir d6, bai viét dé xuat
mot s6 ham ¥ quan tri cho doanh nghiép khi thuc
hién cong tac quén tri quan h¢ khach hang va quan
tri trai nghiém khéach hang.

2.2. Phuwong phap phan tich

Bai nghién ctru tién hanh thu thap thong tin so
cdp bang bang cau _hoi véi 460 dap vién theo
phuorng phép chon mau phi xac suét theo kiéu thuan
tién. SO liéu tap trung phong vén cac khach hang c6
str dung san pham, dich vu tai 5 siéu thi 16n trén dia
ban gom Co.opmart, Lottemart, Vinmart, Mega
market va B1g C.

Nghién ctru dya trén cach tinh c& mau cta Bolen
(1989) tong tham s do luong trong mo hinh la 61,
vy c¢& miu nghién ctru ti thiéu 1a 305 theo ty le
5:1. Nhu Vay, nghién ctru sir dung cho chuong trinh
nghién ctru chinh thirc la 460 phleu diéu tra. Trong
d6 khai niém thudc vé QTQHKH co 32 bién quan
sat; khai niém vé QTTNKH (21 bién quan sat), su
hal 1ong (3 bién ‘quan sat) va long trung thanh duoc
do luong truc tlep bang 5 bién quan sat.

Pé danh gia anh huong QTQHKH va QTTNKH
dén sy hai long, long trung thanh khach hang va hoan
thién by thang do cho mo hinh nghién ctru, bai viét str
dung phuong phap phong van chuyen gia. Phuong
phap nghién ciru dinh lwgng bao gébm: Kiém dinh d§
tin cdy thang do Cronbach’s alpha, phan tich nhan 0
kham pha EFA, kiém dinh bo thang do bang phan tich
nhan t6 khang dinh CFA va kiém dinh m6 hinh bang
phuong phap phan tich cAu trac tuyén tinh SEM.

3. Co s6 Iy thuyét

3.1. Quan tri quan hé khdach hang

Viéc ap dung QTQHKH vao thi truong ban 1&
hién dai 1a mot trong nhitng cach thirc hi¢u qua hién
nay dé gitip cac doanh nghiép gidi quyét nhirng kho
khdn ma ho gip phai. Khach hang la nguoi tiéu
dung san pham cua doanh nghiép va ciing 1a nguoi
mang lai doanh thu cho doanh nghi¢p. Do xa hoi
phat trién nén nhu cau cua ho cﬁng ngay cang téng
1én, ho doi hoi ngay cang cao cd ve chat lugng va gia
cd. Khach hang luén quan tam dén nhung loi ich khi
mua hang nhung véi nhitng doi hoi do néu khong xur
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ly t6t dya trén nang luc doanh nghlep s& dé xdy ra
xung dot va mat khach hang. Vi vay, doanh nghiép
khong chi cham soc khach hang ¢ mot 1dn mua dau
tién, ma can cham soc ca khau sau ban hang. Chinh
vi€c tang cuong cham soc khach hang sau ban hang
méi danh cho khach hang sy ton trong, hai 1(‘)ng va
san 1ong str dung hoic gidi thiéu nguoi khac sir dung
san pham, dich vu ctua ching ta trong lan sau. Trong
mo hinh ban 1€ hi¢n dai hi¢n nay, viéc van dung tot
céc triét 1y trén s& gop phan tiét glam dang ké chi phi
marketing gilt khach hang hi¢n co, tiép cén va khai
thac khach hang moi ti€ém nang. Dleu nay cling la
mot trai nghlem ding trong van hoa kinh doanh baoi
1€ nha cung cap dich vu nao biét QTQHKH thong
minh, cé nh1eu khach hang hi¢n hiru at s€ thu hut
ngay cang nhiéu khiach hang tiém nang dudi tac
dong cua quy luat s6 dong.

béi véi QTQHKH hién nay co nh1eu nha nghién
ctru dua ra nhitng mo hinh vé cac yéu td tac dong
cua QTQHKH dén long trung thanh cta khach hang
thong qua su hai long Theo Long va cong su
(2013), ¢6 04 yéu tb ctia QTQHKH tac dong dén su
hai long va long trung thanh cua khach hang hanh
vi nhan vién, chat lugng dich vu, phét trién mdi
quan h¢ va quan ly tuong tac. Theo Shaon va cong
su (2015) c6 05 yéu to QTQHKH tac dong dén sy
hai long khach hang: d6 tin cay, dap ung, thu hat
khach hang, duy tri khach hang va cong ngh¢ thong
tin. Tac gid cho rang su hai long khach hang lam
tang long trung thanh khach hang va cic nhan t6
QTQHKH cé tac dong tich cuc den long trung thanh
khach hang. Azzam (2014) cho rang c6 06 nhan tb
cua QTQHKH tac dong dén sy hai long khach hang:
Chat luong dich vu, hanh vi nhén vién, dir li¢u
khach hang, giai quyét ric rbi, moi truong bén
ngoal twong tac mang xa hoi. Nh1n chung, cac yeu
to cua QTQHKH tac dong dén long trung thanh cua
khach hang van chua co sy thong nhat do dac tinh
riéng cda tirng vung, mlen ting quoc gla cling nhu
sy khac bi¢t trong tu'ng linh vyc nghlen ctru. Do do,
dén nay van chua c6 mo hinh chuén v¢€ cac nhan to
QTQHKH anh huong dén long trung thanh cua
khach hang trén thi truong ban 1¢. Tu nhung nghién
ctru da tham khdo, tic gia nhan thiy mo hinh nghién
curu cac yeu td cua QTQHKH anh huong dén su hai
long khach hang va long trung thanh cua Long va
cong sy dé xuat nam 2013 1a mo hinh phu hop véi
thi truong ban 1¢ ¢ Viét Nam. Pdng thoi, b6 sung
thém bién giai quyet rdc rbi cua khach hang tir mo
hinh cac nhan to QTQHKH anh huong dén sy hai
long cua khach hang cua tic Azzam nam 2014. Tu
nhirng nghién ctru da tham khao két hop véi nghién

Ao v o AR

curu dinh tinh, cic nhan t6 QTQHKH éanh huong dén
long trung thanh bao gom Chat lugng dich vy, quan
ly tuong tac, phat trién mdi quan hé, va giai quyét
van dé. : )

Chat lvong dich vu (CLDV): Chat luong dich vu
la sy chénh léch gitra ky vong cua khach hang vé
dich vu ma ho mong muodn va sy cdm nhan vé dich
vu ma ho da su dung (Parasuraman va cong su,
1994). Parasuraman va cong sur (1994) da dé xuat by
tiéu chi 05 thanh phan gom 22 b1en quan sat dé do
ludong chat luong dich vu, bao gém: hitu hinh, tin
cay, dap ung, dam bdo, cdm thong. Trén co so ket
qud cua cac nghlen clru vé sy hai 1ong khach hang,
la danh gia ctia khach hang vé mot san pham hay
dich vu da dap ung dugc nhung nhu ciu va mong
doi dbi v6i nam thanh phan cta mo hinh Servqual
(Buttle, 1996) va thang do Dabholkar va cong su
(2000), do luong ndm thanh phan cta chét 1uong
dich vu ban 1¢ voi 28 bién. Két hop v6i két qua
nghién ctru cua Nguyen Dinh Tho va Nguyen Thi
Mai Trang (2011) da diéu chinh va b sung céc bién
trong mé hinh do ludng chat hro‘ng dich vy gém: (1)
Hang hoa (HH), (2) Trung bay si€u thi (TB), (3) Mat
bang siéu thi (MB), (4) An toan siéu thi (AT), (5)
Nhéan vién (HVNV).

Quan ly twong tac (QLTT): Quan 1y tuong tac la
phuong tién dé doanh nghiép ti€p can khach hang,
thuc hién giao tiép, ddi thoai nham trao di thong tin
v6i khach hang. Thong qua do co thé thuc hién vigc
phuc vu khach hang, giai quyét cac tinh hudng va
nhan dugc phan hdi tir phia khach hang (Peppers va
Rogers, 1997 trich tr Long va cdng su, 2013).
Thang do quan ly twong tic dugc ky hi¢u la TT,
duogc do luorng bang 04 bién quan sat. Cac bién quan
sat nay dua vao thang do dugc phat trién boi Brown
va Gulycz (2002)

Phat trien moi quan h¢ (PTMQH): qua trinh phat
trién mo1 quan h¢ lién quan den mot su tuong tac,
noi két ndi da dugc phat trién gitra hai bén. Hoat
dong quan trong nhat dé dat dugc su phat trién mdi
quan hé dugc goi la qua trinh quéan 1y gidm sét cac
moi quan hé bao gdm cac thi tuc, co che lich trinh
va cac hoat dong trong d6 cac san pham va dich vu
da dugc giao cho khach hang (Long va cong su,
2013). Thang do phat trién moi quan h¢ dugc ky
hi¢u la QH, dugc do luong bang 05 bién quan sat.
Céc bién quan sat nay dua vao thang do dugc phat
trién boi Hanley va cong su (2008) va Lindgreen va
cong su (2006).

Giai quyet van dé ciia khach hang (GOVD): Giai
quyet van dé 1a cac yéu cau, van dé phat sinh cua
khach hang v6i doanh nghiép phai duoc giai quyét,
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1a cong viée duge tién hanh dé loai bé nguyén nhan
gay ra sy khong thoéa man yéu cau cta khach hang
(Kocoglu 2012 trich to Azzam, 2014). Giai quyét
van dé cua khach hang dugc ky hi¢u 1a GQ, duogc do
lu’orng bang 04 bién quan sat, Cac bién quan sat dua
vao thang do duoc phat trién boi Kocoglu (2012,
trich tr Azzam, 2014).

3.2. Qmin tri trdai nghiém khdach hang

Khai ni¢m trai nghiém khach hang da nhan dugc
su quan tdm cia nhiéu nha khoa hoc trong ba thap
ky qua, nhung khai niém nay 1an dau tién duoc gidi
thi¢u boi Pine va Gilmore (1998). Pine va Gilmore
cho rang “Trai nghiém khach hang 13 tong hop cua
tat ca nhung trai nghiém cua khach hang véi mot
nha cung cap hang hoéa, dich vu, trong thoi glan gin
b6 voi nha cung cip d6”. Theo Shaw va Ivens
(2005): “Trai nghi¢ém khach hang la mot sy tuong
tac gitta mot to chirc va mot khach hang. D6 1a mot
su pha tron cua cac hoat dong cua mot t6 chuc, voi
cam nhan, cam xuc va su ky vong cua khach hang
trong sudt qué trinh tuong tac lién tuc vdi doanh
nghiép”. Theo Schmitt (2010), trdi nghiém khach
hang dugc dinh nghia la nhan thic, cam xtc va suy
nghi ma khach hang c6 khi ho gap san pham va
thuong hi¢u trén thi truong va tham gia vao cac hoat
dong tiéu dung; trdi nghiém co6 thé dugc goi 1én tir
san pham, bao bi, thong tin lién lac, tuong tac trong
cua hang, cac m01 quan h¢ ban hang, cac su kién va
cling ¢o the xay ra nhu la ket qua cua cac hoat dong
tryc tuyén hodc ngoai tuyen

Trong cac nghién ctru vé cic yeu t6 QTTNKH
trong linh vyc ban 1é trong va ngoai nudc ta thay,
trai nghlem cua khach hang dugc tao ra boi cac yeu
t6 ma doanh nghiép cod thé kiém soat duoc nhu nhan
hiéu, gia ca, chiéu thi, kénh phan ph01 vi tri, quang
céo, bao b1 dich vu hdén hop va khong khi
(Kamaladevi 12009, Popa va Barna, 2013). Bén
canh nhiing yeu t6 vira néu, nghlen cliru Songsak va
Teera (2012) dé cap mot 56 yéu t0 khac nhu gia tri
san pham, su anh huong, su hai long vé nhén vién
va chuong trinh ban hang Dbi véi Lin va Bennett,
2014 bo sung thém gia tri ciia ddng tién, sy chon lu’a
san pham, danh tiéng nha ban 1¢, sy tién nghi trong
cta hiu, su lya chon nhitng nhdn hi¢u 16n, bén
ngoal ctra hiéu, 16i di ctra hiéu. Pong quan dlem vé
yéu to anh huorng cua QTQHKH la nhiing diém ma
doanh nghi¢p xay dung dé tuwong tac véi khach
hang, Luu Tlen Thuén va Tran Thu Vian, 2014 deé
xuit 7 yéu té QTTNKH anh hudng dén 1ong trung
thanh d6 la: nhan vién, moi trudng xung quanh,
nhiing khach hang khéc, nguoi di cung khach hang,
ban than khach hang, dac trung si€u thi va van
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chuyén. Thuan va cong su, 2018 dé cap 6 yéu td la:
thuong hi¢u siéu thi, khong gian, mat hang, nhan
vién, bai ddu xe va su hién dién cua cac cua hang
khac trong cac siéu thi.

Dua vao céac thanh phdn, cac nghién ctru ciia Kim
va cong su, (2011); Kamaladevi, (2009); Popa va
Barna, (2013) Songsak va Teera, (2012); Luu Tién
Thuan va Tran Thu Van, (2014); Thuan va cong su,
(2018) déu nghién ctru cac dlem tuong tac gitra khach
hang va doanh nghiép dé tao sy trai nghiém cho
khach hang nhung chua c6 danh gia su trai nghiém
khach hang trong ca qua trinh mua hang cua khach
hang. Vi vay, trong nghlen cuiru céac yeu to dnh huong
QTTNKH, ké thira mé hinh 1y thuyet cua Maklan va
Klaus (2011) trong linh vuc ngan hang va dua vao
nghién clru trong linh vuc ban I¢ tai cac siéu thi thudc
dia ban Can Tho. Vi da s6 nhimg nghlen cliu trude
day tap trung su vao viéc phan tich vé hang hoa, mat
bang, thuong hiéu... 14 cac diém tuong tac cua doanh
nghiép va khach hang, chua c6 danh gid sy trai
nghiém trong qua khir cling nhu trong hién tai cua
khach hang dén long trung thanh khach hang. Thém
vao d6 mo hinh chat lugng trai nghiém cua khach
hang theo Maklan va Klaus (2011) nghién ctru phu
hop voi nhitng doanh nghiép c6 sy tham gia nguoi
tiéu dung cao va su tuong tac cua khach hang véi
doanh nghi¢p cao. Do do, trong nghlen ctru ké thira
cac thanh phan trong mo hinh cta Maklan va Klaus
(2011) de lam co s¢ danh gia QTTNKH

Céc yéu tb QTTNKH bao gom: yén tam, tinh xac
thyc, trong tim két qua, trai nghiém san pham.
Trong do:

- Yén tam (YT): lién quan dén viéc cung cAp tat
ca cac dich vu d¢ lam gia ting uy tin cua nha cung
cap d6i v6i khach hang Khach hang s€ dugc nang
cao gia tri cua minh vdi nha cung cap thong qua viéc
xay dung quan hé khach hang cua doanh nghi¢p nhu
cac dich vu hau mai, cham soc¢ khach hang.

- Tinh xdc thuc (TXT): nhan manh dén tinh kip
thoi cua doanh nghiép cung cap cho khach hang nhu
su dung hé thong phan mém dé cung cip thong tin
dich vu, sdn pham, gid c4,...; bén canh d6 tinh xac
thyuc lién quan dén k¥ nang cua nhan vién trong qua
trinh tuong tac vdoi khach hang va gitta cac nhan
vién v6i nhau. , .

- Trai nghiém san pham (TNSP): lién quan dén
vigce th6ng qua dac diém khach hang thuong cé xu
huéng quéan tinh hodc dua vao kinh nghlem mua
hang trong qué khur dé quyét dinh c6 str dung hang
héa ¢ nha cung cap do khong

- Trong tam két qua (TTKQ): dé cap viéc danh
gia sy trai nghiém khach hang thong qua qua trinh
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giao dich hién tai v6i doanh nghiép thong qua cac
diém tiép xtc tai doanh nghiép. Trong tdm két qua
hudéng té1 muyc tiéu ma khach hang trai nghiém nhu
sy thuén tién trong viéc lya chon san pham, chat
lu’orng ctia san phdm va dich vu tai doanh nghiép so
v6i nhitng nha cung cip khac.

3.3. Sw hai long khdach hang

Theo Kotler (2000) su hai long khéach hang 1a su
so sanh gifra két qua thu dugc tr viée ti€u dung san
pham, dich vu ciia nha cung cap véi su ky vong clua
khach hang trén co s¢ trang thai cam gidc cua ngu’orl
do. Va duoc xem xét trén ba mirc do: néu két qua
thyc té thap hon ‘mong doi thi khach hang khong hai
long, néu két qua thuc té nhan dugc giong mong doi
thi khach hang hai long, neu két qua thuc té cao hon
mong doi thi khach hang rat hai long. Theo Oliver
(1996), su hai long cua khach hang la sy mong doi
trude va sau khi mua mdt san pham hay dich vu. Sy
hai long cua khach hang dugc ky hiéu 1a SHL, dugc
do ludng bang 3 bién quan sat.

3.4. Long trung thanh khdch hang

Engel va Blackwell (1982) dinh nghia long trung
thanh 1a thai d§ va hanh vi dap ung tot huong toi
mot hodc mdt vai nhin hi¢u d6i voi mot loai san
pham trong mot thoi ky boi mot khach hang Long
trung thanh la sy cam két ctia khach hang s€ mua lai
san pharn hodc dich vu va thich va s€ uu tién tim
mua mot san pham, mot ‘thuong hiéu nao do trong
tuong lai thong qua sy két hop clia cac yéu t nhan
thirc, cam xic, muc dich va hanh dong. Cho du
nhiing yéu t& bén ngoai nhu hoan canh cua khach
hang hay chlen luge 161 kéo cua dbi thi thi khach
hang van tiép tuc mua hang, tiép tuc ghé tham ctra
hang mdi khi ¢ nhu cau (Oliver,1999).

Long trung thanh
cua khach hang duogc
ky hi¢u 1a LTT, dugc
do luong th6ng qua
thai d§ nhu: y dinh
mua, dé nghl dbi vei
nhung nguoi khéac
hodc ndéi thuan loi vé
san pham hoac dich
vu (Oliver,1999).

3.5. Mo hinh
nghién ciru

QTQHKH
Chét lugng dich vu
Phat trién mdi quan hé
Quaén 1y tuong tac
Giai q uyét rac roi

QTTNKH
Yén tam
Tinh xac thuc

. Ifhl‘%rtn dinh Trong tam két qua
gia thiét: ) 20 A g &
H1- Nhan 6 Trai nghi¢m san pham
QTQHKH co6 tac

dong tich cuc dén su Nguén: Dé xudt cua tic gid

hai long khach hang
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H2: Nhan td QTTNKH c6 tac dong tich cuc dén
su hai long khach hang

H3: Su hai long anh huong dén long trung thanh
khach hang

4. Két qua nghién ctru va thio luin

4.1. Kiém dinh dé tin cdy thang do véi hé Y
Cronbach’s Alpha

Két qua kiém dinh Cronbach’s Alpha khai ni¢ém
QTQHKH g6m 4 thanh phan la chat lwong dich vu,
quan ly twong tac, phat trién mbi quan h¢, giai quyet
van dé. Trong do chét luong dich vu gom 5 thanh
phan do6 13 hanh vi nhan vién, hang hoa, mat bing,
trung bay, an toan. Két qua klem dinh duoc thuc
hién qua 3 lan cac thanh phan cua khai ni¢ém
QTQHKH tai lan 3 v6i 29 bién cho thay, ca29 blen
dung dé do lu'orng khai niém QTQHKH déu co hé )
a > 0,3 va hé s6 Cronbach’s alpha néu loai bién tur
0,9 tr¢ 1én > 0,6, co thé két luan _rang céc thang do
déu dam bao duoc do tin cay can thiét. Thang do
khai niém QTTNKH gom 21 bién, thang do nay
duoc kiém dinh 2 lan Heé s6 Cronbach’s Alpha lan 2
12 0,918 v&i 19 bién quan sat. D6i voi thang do su
hai long va long ‘trung thanh c6 hé¢ s Cronbach’s
Alpha cua cac bién thanh phan déu 16n hon 0,5. Vi
vay, cac bién do ludng cua cac thang do nay sé duogc
str dung trong phan tich EFA.

4.2. Phan tich nhén t6 khdm pha EFA

Khi thuc hién phan tich nhan t60 kham pha thi
viéc kiém dinh KMO (Kaiser- Meyer— Olkin meas-
ure of sampling adequacy) la rat can thiét trong
EFA. Thang do QTQHKH tiép tuc dugc phan tich
lan 7 va dugc trinh bay ¢ bang 1, két qua cho thay
KMO = 0870>05vas1g —0000<001 thang do
dat dugc gia tri thong ké.

H1

——, Suhailongkhach hang

le

H2 Long trung thanh
khach hang

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé xudt
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Thang do QTTNKH phan tich EFA lan 4 vaduge  t6 déu 16n hon 0,4 cac nhén t6 trich ra déu chap nhan
trinh bay & bang 2, két qua cho thiy KMO = 0,909  duoc. Tuong ty, phén tich EFA long trung thanh thi
> 0,5 va sig. = 0, 000 < 0,01 thang do dat duoc gia  duogc tong phuong sai trich 1a 57,706%, cac trong sd
tri thong keé. déu dat yéu cau.

Bang 1: Phdn tich EFA thanh phan quan tri quan hé khdach hang

Bién Quanly  Giai Hang Antoan  Phat trién Hanhvi  Trung bay
quan sat  twong tic  quyét hoa méi quan h¢  nhan vién
van dé

QLTT2 0,738
QLTT4 0,717

QLTT3 0,693

QLTTL 0,685

QLTT5 0,557

GQVD2 0,807

GQVP1 0,756

GQVD3 0,565

HH1 0,772

HH2 0,759

HH4 0,517

AT2 0,844

AT1 0,690

AT3 0,543

PTMQH3 0,638

PTMQH5 0,610

PTMQH4 0,558

HVNV2 0,719

HVNV3 0,605

HVNV1 0,571

TB3 0,653
TB2 0,643
TB1 0,561

Nguon: Két qua phan tich 460 khdch hang, 2018

Két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA cac Sau khi thyc hién EFA, tac gia nhan thiy co mot
thang do sy théa méan duoc rit thanh 1 nhan t6. H&  nhom bi loai ra khoi mo6 hinh la nhom Mat bang
s0 KMO = 0,683 nén mo hinh phu hcrp voi dir liéu  trong thanh phan chét luong dich vu. Didu nay co
thong ké voi muc ¥ nghla 0,000; do vay, cac blen the gidi thich 1a do hién nay, cac siéu thi tai Can Tho
quan sat ¢6 turong quan vdi nhau trén pham vitong déu chon cho minh mot mat bang rong rii, khong
thé. Phuong sai trich 53,751%, va cac hé sb tai nhan  gian mua sam thoang mat dé kinh doanh, nén nhom
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Bang 2: Phdn tich EFA thanh phan
quan tri trai nghiém khdach hang

Ao v o AR

téng hop va phan tich nhan t6 khing dinh
CFA céc khai niém: QTQHKH,

QTTNKH, sy hai long, long tmng thanh

Bién Tinh Trai Trong Yén  di cho thay, céc thanh phan cua cac khai
quan sat Xac nghiém san tim tam  hiém déu phu hop vai dir lidu thi tru’orng va
o A, . dat d0 tin cdy cao. Ngoai ra, nghién ctru da
thwre pham két qua kiém dinh CFA va kiém dinh gia tri phan
TXT4 0,767 biét cho mo6 hinh téi han cua tat ca cac
khai niém trong md hinh do lu’ong Két
TXT2 0,704 qua ciling cho thay, 13 khai niém thanh
TXT5 0,680 phan déu phu horp voi dir ligu truong, dat
TXT3 0,659 duoc dg tin cdy va c6 gia tri phan biét vai
céc thanh phin con lai.
TXT6 0,621 Phan tich nhan t6 khang dinh CFA da
TXT1 0,603 giup nghién ciu kiém dinh dugc tinh don
huong, gla tri hoi tu, gia tri phan biét va do
TNSP6 0,819 tin cay cua thang do. Tat ca cac khai niém
TNSP7 0,589 cua md hinh nghién ctou déu phu horp véi
dir li¢u cua thi truong va dat duoc 4 gia tri
TNSP5 0,559 néu trén. Két qua kiém dinh cho th%ly co
TNSP4 0,545 mot vai khac biét so véi mo hinh 1y thuyet
TTKQ2 0,717 nhung tat ca cac gia thuyét trong mé hinh
van khong thay doi.
TTKQ3 0,677 4.4. Két qua mo hinh ly thuyet va gid
TTKQ1 0,610 thuyet nghlen ciru bang SEM
Két qua SEM cua mo hinh ly thuyet cho
YT1 0,688 thdy mo hinh 1y thuyét dat dugc do tuong
YT3 0,684  thich véi dir liéu thi truong thong qua cac
VT2 0680 chi s0: Chi-square = 1826,283 (p = 0,000),

CMIN/df = 1,824, TLI = 0,900, CFI =

Nguon: Két qud phan tich 460 khdach hang, 2018

yéu to nay la khong khéc nhau gitta céc siéu thi, vi
thé khong co y nghia va bi loai khoi mo hinh.

4.3. Phan tich nhin tb khang dinh
(Confi irmatory Factor AnalySts CFA):

Trong moi khai niém da huong duge su dung
trong mo hinh, nghlen ctru da tien hanh danh gia gia
tri phan biét cua tu:ng khai niém thanh phan trong
khai niém da hudng ctia mo hinh ly thuyet Dua vao
két qua phan tich, nghién ctru bao gom 13 khai niém
thanh phan trong 4 khai niém cua mod hinh do6 la: (1)
hanh vi nhan vién, (2) hang hoa, (3) trung bay, (4)
an toan, (5) quan ly tuong tac, (6) phat trién moi
quan he (7) giai quyét van dé, (8) tinh xac thuc, (9)
yén tdm, (10) trai nghiém san pham, (11) trong tim
ket qua, (12) su hai long, (13) long trung thanh.

Két qua cua mo hinh t6i han cho thay, mo hinh
phu hop véi dit lidu thi truong thong qua cac chi sb
Chi-square = 1731,376 (p= 0,000), Chi-square/df =
1,811, TLI = 0902 GFI = 0,860, CFI = 0,913,
RMSEA = 0,042. Két qua kiém dmh hé s6 tin cay

0,907, RMSEA = 0,042, Két qua cho thay,

At ca cac mdi quan hé déu co y nghia thong

ké (p < 0,10), nghia 1a cac gia thuyet HI,
H2, H3 vé cac mdi quan h¢ cua cac khai niém dé ra
trong mo hinh nghién ctru déu duoc chap nhan.

Két qua phan tich m6 hinh SEM cho thdy, muc
d6 anh hudng cua yeu t6 QTQHKH giai thich duoc

38% sy hai long cua khach hang, Trong 4 thanh
phan cau thanh QTQHKH gom chat hrong dich vu,
phat trién m01 quan h¢, giai quyet van de, quan ly
tuong tac deu mang ddu duong, diéu nay c6 nghia la
cac nhén t6 trén sé tic dong thudn chleu den su hai
1ong. Tuy nhién, sy tac dong ciia cac yéu to trén den
su hai long cua khach hang khac nhau do hé sO
chuén héa c6 su chénh Iéch v6i nhau.

Dua trén két qua mo6 hinh, thanh phan QTTNKH
c6 tac dong manh nhat, giai thich 69% su hai long
cua khach hang. Trong do, QTTNKH duoc do luong
badi 4 nhém nhan 0, d6 1a yén tdm, tinh xéc thuc, trai
nghlem san pham va trong tam ket qua. Su hai long
cua khach hang ciing 1a yéu t6 co tac dong thuan
chiéu voi 1ong trung thanh cia khach hang. Cu thé

=
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la khi mirc do hai long cua khach hang cang cao thi
long trung thanh cia khach hang doi voi siéu thi
cang cao.
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Hinh 2: M6 hinh SEM (chudn héa)

5. Két luin va ham y quan tri

5.1. Két luan

Ngh1en cru nham xac dinh va luong hoéa anh
hudng cia QTQHKH va QTTNKH dén sy hai long,
long trung trung thanh cua khach hang tai cac siéu
thi trén dia ban thanh phd Cén Tho. Két qua nghién
ctru cho thiy sy hai long khach hang chiu su tac
dong cua thanh phan QTQHKH va QTTNKH.
Trong do, thanh phan QTTNKH c¢6 tic dong manh
nhat dén su hai long. Bén canh do, khi khach hang
hai long vé san pham, dich vu st dung s€ anh hu(mg
dén long trung thanh cua hg. Nhu vy, so voi cac
nghién ctru cua Long va cdng su (2013), Azzam
(2014) vé QTQHKH thi nghlen cuiu da kham pha ra
dugc cac yeu to thanh phan cia QTQHKH bao gém
chét luong dich vu dugc do luong bdi hanh vi nhan
vién, hang hoa, trung bay, an toan; quan ly tuong
tac, phat trlen moi quan h¢ va gidi quyet van dé. boi
voi thanh phan QTTNKH, k¢ thira c6 nghlen ciiu
cua Maklan va Klaus (2011) dé ngh1en clu trong
linh vyc ban l¢ gdém yén tam, tinh xac thyec, trong
tam két qud va trai nghlem san pham ta thay céc
thanh phan QTTNKH c6 anh huorng manh nhat dén
su hai long cta khach hang. Két qua nghlen cuu s€
gitp céc doanh nghlep ban I¢, cic nha quan 1y trong
doanh nghlep hiéu va dé ra cac chinh sach phu hop
khi muon gia tang sy hai long, 1ong trung thanh

khoa hoc

khach hang, Dé thu hit va duy tri méi quan hé khach
hang thi can xay dung tot hoat dong QTQHKH
trong doanh nghiép. Ngoai ra, khach hang khi mua
sam can nhfrng trai nghiém
e trong qua trinh mua hang,
QTTNKH céan dugc két hop dé
tao trai nghiém tich cuc cho
7 khach hang.

5.2. Ham y quan tri

Dua vao ket qua nghlen clu,
tac gia dé Xuat mot sO ham y
quan tri nhdm gia tang su hai
long, long trung thanh cia khach
82 e hang tai c4c siéu thi trén dia ban

P Thanh phé Can Tho. Cu thé:

o Thuw nhat doanh nghi¢p
béan 1é can quan tim thuc hién
QTQHKH. QTQHKH dugc
coi la mot chién lugc kinh
doanh nham phén tich va quan
ly cac modi quan hé voi khach
hang Khi thyc hién QTQHKH
cac doanh nghlep ban 1¢é
thuong dé ra cac chuong trinh
dé tao ra chat luong dich vu t6t
nhat nham thu hut khach hang. Be c¢6 chét lugng
dich vu t6t nhat, cac doanh nghlep can phai dao tao,
huin luyén nhan vién tiép xuc khach hang ¢ tat ca
cac khau ma khach hang tiép xtic voi doanh nghiép;
quan tam den yéu tb trung bay hang héa, da dang
hoa san pham, chon lya san pham chu luc dé nham
thu hut khach hang va cura hang phai la noi tao su an
toan cho khach hang khi mua sam, tranh truong hop
xay ra tinh trang mat cap hodc tai nan khi khach
hang di mua sam. Ngoai ra, cic doanh nghiép ban 1¢
can dua ra nhiéu kénh tuong tac dé giap nhan ra nhu
cau khach hang bao gom ca kénh truc tlep 1an gian
tiép; giai quyét vin dé khach hang gap phai mot
cach nhanh chong; va phat trién moi quan hé voi
khach hang thong qua chuong trinh thé c6 ma so
khach hang.

Thir hai, QTTNKH la nhan t6 anh hudng manh
dén su hai long, long trung thanh khach hang.
QTTNKH duoc danh gia thong qua trdi nghiém
khach hang trong qua khir va hién tai, trai nghiém
trudc, trong va sau khi mua hang Két qua nghién
ctru cho thay, QTTNKH la nhén t6 anh huéng manh
dén sy hai long khach hang. Do do6, cac doanh
nghi¢p kinh doanh trong linh vyc ban 1¢ can quan
tam dén viéc cung cap tat ca cac dich vu dé lam gia
ting uy tin cua nha ban I¢ db6i voi khach hang Cu
thé, doanh nghiép s& nang cao dugc gi tri ciia minh
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v6i khach hang thong qua viéc xay dung quan hé
khéach hang cta doanh nghi¢p nhu céac dich vy hau
mai, cham so6c¢ khach hang. Bén canh do, tinh kip
th0r1 cua doanh nghiép cung cap cho khach hang
thong qua su dung hé thong phan mém dé cung cap
thong tin dich vu, san pham, gia ca,... s& giup khach
hang gia tang sy hai long; bén canh dé, yéu to tinh
xac thuc lién quan dén ky ndng cta nhan vién trong
qua trinh tuong tac voi khach hang va gitra cac nhan
vién voi nhau la diém ma doanh nghiép can quan
tam khi mudn tao sy trai nghi¢m tich cuc cho khiach
hang. Trai nghiém san pham lién quan dén kinh
nghiém mua hang trong qué khur dé quyét dinh c6 st
dung hang héa & nha cung cip do khong. Do do,
cach trung bay, hang hoa, dich vu trong qua khu 1a
nhung trai nghiém anh huong dén viéc khach hang
c6 nhitng trai nghiém tich cuc hay tiéu cuc. Ngoai
ra, khach hang s€ co trai nghiém an tugng v6i doanh
nghlep khi vi¢c lién h¢, ti€p xtic voi siéu thi tot hon
S0 vOi nhung noi khac. Trong tdm két qua dé cap
viéc danh gia su trai nghiém khach hang thong qua
qua trinh giao dich hién tai v6i doanh nghi¢p thong
qua cac diém tiép xuc tai doanh nghiép. Qua trinh
mua hang hién tai t6t s& lam khéach hang hai long,
tao su tin tudng vé san pham, dich vu ciing la cach
dé tao sy trai nghlem cho khach hang.

Thir ba, két qua nghlen ctru cho thiy can co6 sy
két hop giita QTQHKH va QTTNKH trong viéc thu
hat, duy tri va mé rong quan hé¢ khich hang
QTQHKH 1a mdt chién luge nham chon loc va quan
ly nhiing khach hang ¢6 gia tri nham duy tri tang
truong lgi nhuan cua doanh nghi¢p thong qua viéc
st dung cong ngh¢, tu dong hoa, dong bo hoa qua
trinh kinh doanh lién quan tdi ban hang, marketing,
dich vy khach hang. Dya trén céc dit liéu thu thap
thong tin ctia khach hang, qua trinh viéng tham, mua
sam dé phan loai khach hang bang chuong trinh thé
cua khach hang. Tuy nhién, khach hang khi mua
sam, ho khong nhung quan tam dén cac chuong
trinh thuc hién tai siéu thi ma con danh gia hai long
hay khéng hai long thong qua toan bo qua trinh mua
hang ma ho trai nghiém trong quéa khir va ca hién tai.
Do @6, dé lam hai long khac hang va gia tang long
trung thanh khach hang cin c¢6 su két hop giira
QTQHKH va QTTNKH. ¢
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Summary

Customer relationship management (CRM) and
customer experience management (CEM) is one of
the essential strategies to improve the competitive
advantage. The study is carried out in supermarkets
in Can Tho City through interviews with 460 cus-
tomers in order to analyze the influence of CRM
and CEM on customer satisfaction and loyalty. The
used methods include Cronbach’s Alpha, element
analysis, and SEM. Of all, CEM has the greatest
impact on customer satisfaction. Besides, the
research results show that the combination of CRM
and CEM helps retailers to enhance customer satis-
faction and loyalty.
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