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Trung tdm Nghién ctru Phat trién
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TOM TAT BAI VIET

Long trung thanh khach hang 1a mét trong nhitng quan tam caa nhiéu nha nghién cau
va nha tiép thi trong thoi gian gan day. Nhitng nghién ciru trudc day khi trinh bay vé khai
niém 1ong trung thanh hau nhu déu dwa trén md hinh thoa man khach hang va xem day 1a tién
t6 dan dén long trung thanh (Baumann va ctg., 2011). Ngoai ra nhitng nghién ctu gan day
trong linh vuc dich vu ludn c¢b gang kham phé ra nhiing nhan té thuoc vé doanh nghiép dé giai
thich sy thoa man khach hang va l1ong trung thanh cua ho dbi voi doanh nghiép. Tuy nhién
hau nhu cac nghién ctu nay chi tap trung vao thudc tinh dich vu (Auh, 2005), chat luong dich
vu (Bloemer va ctg., 1999), hay gia tri dich vu (Ruiz va ctg., 2008). Gan va cong su (2006) lai
di nguoc lai véi cac quan diém 4y, ho cho rang su thoa man khach hang khdng phai 1a yéu tb
quan trong nhat ma thay vao d6 1a gia tri khach hang va cac rao can chuyén d6i méi 1a nhiing
tién t6 quyét dinh long trung thanh cua khach hang sir dung dich vu.

Nhiing nguyén nhan trén cho thay rang long trung thanh khach hang quan trong hon
su thoa mén khach hang dbi voi nhitng nguoi 1am marketing. Chinh vi vay nghién ctu nay ¢
gang kham kha ra nhiing tién t6 cta long trung thanh ma khong xét dén vai trd cia sy thoa
man khach hang. Hon nita, theo quan diém trong dich vu (S-D logic) (Vargo va Lusch, 2004)
hanh vi sau mua ciia khach hang 1a két qua cua tién trinh dong tao ra gia tri giita nha cung @ng
dich vy va khéch hang. Chinh vi vay nhiing tién t6 lién quan dén doanh nghiép cua long trung
thanh nén dugc xem xét cling véi nhing tién td lién quan dén khach hang.

Céc tién to chinh cua 1ong trung thanh duoc nghién ciu nay xem xet chinh 12 gia tri
dich vy, chi phi chuyén déi, va gia tri ca nhan. Trong khi gia tri dich vu dai dién cho nhing
cung tng caa khach hang thi chi phi chuyén ddi phan anh nhan thic cia khach hang dbi voi
nhitng mat mét so voi nhitng thay d6i cua nha cung wng. Tién t6 cudi cuing 1 gia tri ca nhan,

day 1a tién to giai thich sy khéc biét cua ca nhan khach hang trong cam nhan va danh gia chi
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phi chuyén ddi va gié tri dich vu cung @ng boi khach hang. B4i véi nhitng ca nhan khach
hang huéng ngoai thich hoi nhap véi x& hoi va mong muébn duoc xa hoi cong nhan s& dé dang
chap nhan chi phi chuyén déi sang nha cung &ng khac c6 kha ning dap tmg duoc nhu cau cua
ban than, con ddi véi nhitng khach hang c4 nhan huéng noi luén mong muébn sy binh yén
trong cudc sdng, ho s& khd chap nhan chi phi chuyén dbi hon.

Véi muc tiéu muén kham pha méi quan hé giita ba tién t néu trén nén nhém tac gia
da st dung md hinh cau tric tuyén tinh SEM dé kiém dinh céc gia thuyét. 397 khach hang
trong nganh dich vu ngan hang tai Viét Nam duoc khao sat. Két qua cho thay ring cé ba méi
quan hé (mat truc tiép hai gian tiép) tir gia tri ca nhan dén long trung thanh khach hang. Két
qua thdng ké udc lugng chi ra rang mdi quan hé truc tiép cd f=.247 va téng anh huong gian
tiép théng qua gia tri dich vu va chi phi chuyén doi cd f=.310.Két qua nghién ciu mang lai
ham . quan tri cao danh cho nhitng nha quan tri cap cao. Két qua ngu y rang nham xay dung
mdi quan hé tét dep véi khach hang, nhitng nha quan tri ngan hang cip cao nén tao ra mot
moi truong hd tro that tt cho khach hang dé ho c6 thé ciing tham gia vao qua trinh cung tng
dich vu dé tao ra gia tri cho chinh ho va cho doanh nghiép. Két qua nghién ctru ciing cho thay
gia tri dich vu khdng chi dirng lai hay tap trung vao chat luong dich vu ma con thé hién khach
hang phan xét nhu thé nao d6i véi dich vy. Chinh vi vay nha quan tri nén thuong xuyén doi
thoai véi khach hang nham phéat hién ra nhitng diém manh va diém yéu cua dich vy minh
cung tng. Thdng qua nhitng phan hdi ma khéach hang cung cap khi déi thoai, nha quan tri can
tim kiém nhimng phuong cach nham cai thién nhitng cung tng ma ho danh cho khach hang khi

tham gia dich vu (Valenzuela, 2009) nham gitr chan khéach hang.

* k% * * %

TRAO POI - THAO LUAN

Mé dau budi trinh bay, Ths Cam Linh d3 mang dén nhiéu thong tin hitu ich cho céac
khach moi tham dy khi khai quat mot s6 dinh huéng chinh trong cac nghién ctru vé long trung
thanh ciia khach hang. Theo C& Linh, mdi quan hé giita 10ng trung thanh va su thoa man cia
khach hang da dugc nhic dén rat nhiéu trong cac nghién ciru truyén thong. Hau hét nghién
clru nay cho rang chinh su thda man cta khach hang s& mang dén long trung thanh. Tuy
nhién, trong mot sé nghién ciru gan déy, nhiéu tac gia lai cho rang nhan dinh trén 1a chua day
du boi 18 cac két qua thyc hién cho thdy mot sd tién té khac nhu gia tri c& nhan khéch hang,
chi phi chuyén d6i nha cung cap, gia tri dich vy, v.v... ciing c6 nhiing tac dong khong nho
dén long trung thanh khéach hang. C6 Linh luu y rang khi nhiac dén long trung thanh ching ta
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c6 thé hiéu day Ia két qua cua sy twong tac giira dac tinh cia san pham va cac gia tri ca nhan
cua khach hang. Khi tiéu dung san pham hoic dich vy, khach hang s& dung nhirng gia tri cua
ban than dé danh gia cac dic tinh cia san pham, tir 46 tao nén gia tri san pham va su thoa man
cua khach hang ddi véi san pham pham dich vu d6. Biéu nay cho thy su khéc biét gitra 2 xu
hudng nghién ctu ké trén chi 1a sy khac biét vé pham vi nhin nhan trong méi quan hé giira
long trung thanh va su théa man. Vé co ban, 2 xu huéng ndy hoan toan bé trg nhau ca trong
ly thuyét va thuc nghiém.

MGt trong nhitng cau hoi dau tién dugc cac khach moi dit ra 1a dau 13 nhimg dong gop
hoc thuat cia nghién ctru. CO Linh cho ring diém déng gép cua nghién ciru ndy nam & chd
nghién ctu da dua ra nhitng két qua thuc nghiém thé hién mdi quan hé giita cac gia tri ca
nhan caa dich vu dén 1ong trung thanh cua khach hang, mot dé tai it duoc Iuu tim trong Cac
nghién ciu hoc thuat hién nay. Theo C6 Linh, qué trinh hinh thanh sy thda man cé thé duoc
khéi quét bang 4 giai doan nhan thic cua khach hang vé san pham dich vu nhu sau (1) nhan
thirc vé thudc tinh cua dich vu, (2) danh gia chét lugng dich vy, (3) danh gia vé gia tri dich vu
so vai chi phi khach hang bé ra, va cudi cung (4) 1a gia tri ca nhan cua dich vu. Trong qué
trinh khao sat, nhdm nghién cau nhan thay rat nhiéu nghién cau luu tAm dén tac dong cua
nhan thirc vé thudc tinh cua dich vu (giai doan 1) va danh gia chat lugng dich vu (giai doan 2)
dén 1ong trung thanh ciia khach hang, trong khi d6 co rat it cac nghién ctu tap trung vao gia
tri ca nhan cua dich vu (giai doan 4). Do d6, tac gia da lwa chon kénh tiép can cudi cing nay
dé nghién ctu vé tac dong cua cac gia tri ca nhan cua dich vu dén long trung thanh caa khéch
hang va day ciing chinh 1a diém mai cua nghién cuu.

Bén canh nhiing cau hoi vé nhitng dong gop hoc thuat, mot s6 thac mac vé quan diém
xay dung bién do Iuong 10ng trung thanh cia tac gia ciing duoc néu ra. Theo do, cé y kién cho
rang cac nghién ctu vé 1ong trung thanh hién nay co thé gitp chia long trung thanh ra lam 2
dang chinh 1a (1) long trung thanh vé mat hanh vi (behavior loyalty) va (2) long trung thanh
vé mit thai do (attitude loyalty). Trung thanh vé mat thai d6 duoc dinh nghia 1a mot trang thai
cua dau dc, tire xu hudng ua thich tiéu dung cua khach hang vé mét loai san pham nao do6 vi
san pham nay mang dén cho ho mét sé gia tri nao d6 nhu d6 bén, mau ma dep, tién dung,v.v...
Con long trung thanh vé mat hanh vi 13 mot ngudi ¢6 hanh vi trung thanh (tiép tuc sir dung
dich vu trong twong lai) nhung dong co din dén sy trung thanh nay c6 thé bat ngudn tir viéc
khéch hang khong thé tim kiém duogc miat hang thay thé (vi du nhu trong nganh dién khéch
hang van c6 hanh vi trung thanh nhung dong co ¢ thé bat ngudn tir viéc khdng thé tim ra mot
s6 mit hang thay thé). Trén thuc té, bat ky mot doanh nghiép nao ciing mong uéc co dugc 2
dang long trung thanh nay cua khach hang boi 18 day 1a diéu kién dam bao su phét trién 1au
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dai caa doanh nghiép. Néu khach hang chi co hanh vi trung thanh thi khéng dam bao loi ich
dai han cho doanh nghiép vi doanh nghiép s& d& bi canh tranh boi cac cong ty ddi thu. Mat
khac, néu chi co thai do trung thanh thi cling chua du vi doanh nghiép doi hoi can phai chuyén
tir thai d6 sang hanh vi trung thanh ma thé hién cy thé nhat chinh 1a lgi nhuan. Vay mot cau
hoi dugc dat ra la long trung thanh dugc do luong trong nghién ciu nay dugc xét trén khia
canh thai do hay hanh vi va nhém nghién ciru da sir dung cach thirc gi dé xac dinh? Theo Ths
Linh, nghién ctu nay sir dung thang do gbc cua tac gia Oliver (1997) va c6 thé xem Ia cac
thang do vé 10ng trung thanh & khia canh hanh vi. S¢ di chi quan tam dén trung thanh hanh vi
la vi muc tiéu cua nghién ctru 1a mudn tim hiéu nhitng hanh vi caa long trung thanh khi chiu
anh huong bai cac tién té nhu gia tri ca nhan, gia tri dich vu va chi phi chuyén doi.

N&i tiép céc tham luan vé quan diém do ludng 10ng trung thanh, mot sé cau hoi xoay
quanh gia tri thyuc tién cua cac dé xuat trong dé tai ciing duoc dit ra. Nhu cac ¥ kién binh luan
cho khuyén nghi “cac ngan hang nén chi trong vao cong tac gia tang gia tri dich vy hon 12 gia
tang chi phi chuyén d6i” 1a mot trudng hop minh hoa cu thé. Mot sé khach moi dat nghi van
la trén thuc té liéu cac ngan hang cd qua chd trong chi phi chuyén dbi dén muc nghién cau
phai dua ra khuyén cdo hoic cac ngan hang da nhan thirc duoc van dé nay, va do d6 khuyén
nghi nay thiéu tinh thyc tién vi n6 chi lap lai nhitng gi nganh ngan hang da biét?

C6 Linh ciing ddng ¥ véi quan diém nay, tuy nhién ¢ Linh ciing luu ¥ rang nghién
ctru nay khong chi don thuan chi dwa ra nhitng khuyén nghi giGp tai khang dinh vai tro cua
dac tinh ca nhan cua khach hang trong viéc duy tri long trung thanh ma xa hon nira nghién
ctru dua ra nhitng bang chtng dinh lwong cu thé dé hd trg ngan hang co nhitng lva chon hiéu
qua nhat. Vi du nhu hé s beta cua bién dic tinh c& nhan 12 0.247 (hinh 1). Diéu nay ndi Ién la
ctr 1 ddng dau tu cho gia tri c& nhan cua dich vy thi ¢d thé ddn dén murc gia ting long trung
thanh 13 0.247 diém. Trong khi d6, hé s6 beta caa chi phi chuyén d6i chi 1a 0.139, tic khi chi
phi chuyén d6i tang 1én 1 dong thi 1ong trung thanh chi tang c6 0.139 diém. Nhu vay két qua
tr md hinh cho thiy gia tri c& nhan cua dich vu nén duoc vu tién dau tu vi s& mang lai nhiéu

hiéu qua hon so véi viéc gia ting gia tri chuyén doi.
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