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Pham Minh Tai



LOI CAM ON

Trong subt qua trinh hoc tap va thyc hién Dé 4n, t6i dd nhan duogc rat nhiéu sy
gitip d& va dong vién tir Quy Thay C6, ddng nghiép, khach hang va ban bé. Vi vy, t6i
xin phép dugc giri 16i cam on chan thanh nhat dén:

PGS. TS V5 Khic Thuong da tin tinh hudng dan va giap d& toi hoan thanh D&
an nay.
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TOM TAT DE AN

Dé tai “Cac yéu té anh hwéng dén 1ong trung thanh cia khach hang doi véi
dong sian pham gb rimg trong ciia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuin”
do ludng su tac dong cua cac yéu td dén 1ong trung thanh cta khach hang dbi voi dong
san pham gd rung trong cua Cong ty. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién qua 2
phuong thirc 12 tham van ¥ kién chuyén gia va thao ludn nhém dé bo sung, diéu chinh
cac thang do. Nghién ctru dinh luong dua trén dit liéu thu thap tr mau khao sat 250
khach hang dé do ludng cac yéu té anh huong dén 1ong trung thanh cta khach hang
d6i voi dong san pham gd rimg trong ciia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh

Thuan.

Két qua phan tich do tin cdy co hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac thang do déu
16n hon 0,6 va hé sb twong quan bién tong cua cac bién quan sat 16n hon 0,3. Céc thang
do dat d¢ tin cay dugc phan tich nhan t6 kham pha dé do luong do hoi tu cua thang do
v6i kiém dinh KMO, Barlett’s, phuong sai trich va hé s6 Eigenvalue déu dat yéu cau.
Két qua phén tich EFA cac bién doc lap trich dugc 5 yéu to gdbm: Chat lwong san pham,
Gia ca cam nhan, Co s¢ vat chat, Cham soc khach hang va Thuong hiéu. Két qua phan

tich EFA bién phu thudc trich duoc 1 yéu t6: Long trung thanh.

Phén tich twong quan cé cac bién doc 1ap twong quan véi bién phu thudc véi
murc ¥ nghia <0,05. Kiém dinh véi Sig. = 0,000 < 0,05 cho thdy mé hinh hdi quy vé
tong thé phu hop. Két qua phan tich hdi quy cho thdy co 5 gia thuyét nghién ciru ¢o
mirc y nghia Sig. < 0,05 dugc chap nhan gdm: Gia thuyét H1: Chat lwong san pham gb
c6 quan hé cung chiéu duong (+) v6i long trung thanh cua khach hang; Gia thuyét H2:
Gia ca cam nhan c6 quan hé cung chiéu duong (+) v6i 1ong trung thanh cta khach
hang; Gia thuyét H3: Co s& vat chat c6 quan hé cing chiéu duong (+) véi long trung
thanh cta khach hang; Gia thuyét H4: Chiam séc khach hang c6 quan hé cung chiéu
duong (+) véi long trung thanh ctia khach hang; Gia thuyét H5: Thuong hiéu c6 quan

hé cung chiéu duong (+) v6i 1ong trung thanh cua khach hang.
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Tir két qua phan tich thong ké mé ta cac bién doc 14p va bién phu thudc, tac gia
da dé xuét 5 nhém ham v vé chat lugng san phém gS, gia ca cam nhan, co s¢ vat cht,
chim soc khach hang va thuong hiéu. Cudi ciing, tac gia trinh bay nhirng han ché cua

nghién clru va dé xuat cac hudng nghién ctru ti€p theo.



CHUONG 1: TONG QUAN VE DE TAI
1.1. Ly do chon deé tai

Dé cac doanh nghiép c6 thé canh tranh trén thi truong thi ngoai céac loi thé
canh tranh cua cac doanh nghiép thi viéc c6 dugc nhiéu khach hang dac biét c6 dugc
khach hang trung thanh 13 rt quan trong. Theo tiéu chi “Khéng cé khdch hang, khong
c6 Iy do dé ton tai”, vi thé khach hang 13 nhan t quyét dinh su tén tai cua doanh
nghi¢p, viéc gilr chan khach hang la chia khoa cho sy thanh cong. Doanh nghiép nao
danh dugc mdi quan tdm va sy trung thanh cia khach hang, doanh nghiép d6 s& thang

loi va phat trién.

Lam thé nao dé xdy dyung 10ng trung thanh cua khach hang dem dén cho khach
hang su hai 1ong tot nhat luon 13 van dé ma cac doanh nghiép cd ging thuc hién véi
tat ca kha nang cia minh. Khach hang 1a mot thuc thé séng va 1a nhan t6 quyét dinh
su ton tai ciia doanh nghiép, vi vay viéc duy tri long trung thanh cua khach hang doi
v6i cac san pham cua doanh nghiép 1a mot van dé dic biét quan trong va phai thuc
hién do ludng thuong xuyén dé ghi nhan 1ong trung thanh cua khach hang thong qua
xac dinh cac yéu to doc 1ap trong mo hinh dinh lugng duge két qua 1ong trung thanh
ctia khach hang tai thoi diém nghién ctru, dap tng kip thoi v6i nhitng thay d6i trong
nhu cau cta khach hang dé 1am cho khach hang thoa man va hai long, tir 6 o su

trung thanh véi san phém, dich vu ctia doanh nghiép.

V& mit khoa hoc, do luong 10ng trung thanh cta khach hang d6i véi chit luong
dich vu cua khach hang d3 dugc nhiéu tic gia trong nudc va ngoai nude nghién ciru
kha da dang va phong phu. Tuy nhién, trong linh vuc kinh doanh gd rirng trong, luong
hoéa mbi quan hé va danh gia mirc do tic dong cia cac yéu to dén long trung thanh
ctia khach hang d6i v6i dong san phdm gd ring trong thi chwa c6 dé tai ndo nghién
ctru siu, chi c6 mot vai dé tai gﬁn day co6 nghién ctru dugc thuc hi¢n dé do luong long
trung thanh vé chat lugng dich vu. Tuy nhién, cac nghién ctru ndy qua tim hiéu da
duoc thuc hién nghién ctiru vé 10ng trung thanh chi thién vé cac nhan t6 chat luong

phuc vy, chat lugng san pham, dich vy, tu van ma chua di sau phan tich vé dong san



pham gd rumg trong riéng biét trong do6 cac yéu tb thién vé chat luong san pham, gia
c4, co s& vat chat, quang ba thuong hiéu ma hién nay Cong ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuan dang nd luc td chuc thuc hién dé dat muc tiéu dé ra trong nhirng
nam tiép theo, dinh hudng giit vitng lugng khach hang cii va gia ting lugng khach

hang mai dén voi dong san pham go rung trong cia cong ty.

Véi co cau doanh thu hang ndm san pham gd ring trong déu chiém ty trong
trén 85% trong co cdu doanh thu ctia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén.
Cho thay rang, khach hang luén quan tdm sir dung san pham gd rimng trong ctia Cong
ty hon rat nhiéu so véi cac san pham khac. Do d6 viéc quan tdm cham séc khach
hang, Iya chon san pham thé manh, chién lugc 1a gd rung trong dé san xuét kinh
doanh, giéi thiéu, truyén thong dén khach hang nhim ning cao duoc 10ng trung thanh
ctia khach hang d6i voi dong san pham gd rimg trong 13 viéc 1am can thiét ciia Cong
ty.

Xuat phat tir nhitng van dé trén, tic gia quyét dinh chon dé tai “Cac yéu té anh
huong dén long trung thanh ciia khach hang dbi véi dong san pham g ring trong clia
Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan” dé nghién ciru.

1.2. Muc tiéu nghién ctru

1.2.1. Muc tiéu tong qudt

Muc tiéu nghién ctru ctia dé an 1 do ludng sy tac dong cua cac yéu té dén 1ong
trung thanh ctia khach hang d6i v6i dong san pham gd rimg trong ciia Cong ty TNHH
MTV Lam nghiép Binh Thuan, 1a muc tiéu rat can thiét trong bdi canh canh tranh
ngay cang gy git hién nay. Tir d6 dua ra cac khuyén nghi ham ¥ quan tri nhdm nang
cao mirc d¢ trung thanh ctia khach hang d6i véi cac san pham gd rimg trong tai doanh
nghiép.

1.2.2. Muc tiéu cu thé

- X4c dinh cac yéu t6 anh huéng dén 1ong trung thanh cua khach hang véi dong

san pham go rimg trong cia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén.



- Po ludong muc d6 anh hudng cac yéu td trung thanh cua khach hang dbi véi
dong san pham gd rimg trong tai Cong ty.

- Bé xut ham ¥ quan tri nhdm gia ting 10ng trung thanh cua khach hang dbi
v6i dong san pham gb ring trong ctia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan

1.3. Cau héi nghién ciru

Pé dat dugc muc tiéu nghién ctru trén, trong qua trinh nghién ctru, cau hoi

nghién curu s& tap trung tra 101 cac cau hai sau:

- Cac yéu t6 ndo anh huong dén 1ong trung thanh ctia khach hang dbi voi dong

san pham go rimg trong cia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan?

- Cac yéu t d6 tac dong nhu thé nao dén long trung thanh cua khach hang véi
dong san pham g rimg trong ctia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan?

- C4c ham ¥ quén tri ndo gitp gia ting 10ng trung thanh cia khach hang doi
v6i dong san pham gd rimg trong ctia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén?

1.4. Pdi twong va pham vi nghién ciru

1.4.1. Péi twong nghién civu

Poi tirong nghién ciru: Po luong su tic dong cua cac yéu té dén 1ong trung
thanh ctia khach hang d6i v6i dong san pham g6 rimg trong ctia Cong ty TNHH MTV
Lam nghi¢p Binh Thuan.

Doi tiwgng khdo sat: Céc khach hang 1a cac doanh nghiép va ca nhén tai tinh
Binh Thuan c6 giao dich va str dung cac san pham gd ring trong do cong ty cung
ung.

1.4.2. Pham vi nghién ciru

Vé mat khéng gian: Nghién ciru s& duoc tién hanh dbi véi cac khach hang tai
tinh Binh Thuan.

Vé mat thoi gian thyc hién khado sat: Nghién ctiru dugc thyc hién trong thoi
gian 06 thang. Thoi gian thuc hién di khao sat trong thoi gian 05 thang (TU ngay
15/12/2022 — 15/5/2023)



1.5. Phuwong phap nghién ctru

1.5.1. Nghién ciwru dinh tinh

Puogc tién hanh trong giai doan nghién ctru so b9, nham xéc dinh cac khai niém
dung trong thang do ludng cac thanh phan trong cac yéu té anh hudng dén long trung
thanh cua khach hang tai Cong ty Lam nghiép Binh Thuan. Nghién ctru dugc thuc
hién qua 2 phuong thirc 1a tham van y kién chuyén gia va thao ludn nhém. Muyc dich
ctia nghién ctru dinh tinh nhdm xac dinh, diéu chinh mé hinh nghién ctru dé xuit va
cac thang do dung trong nghién ctru phut hop véi diéu kién nghién ctru tai Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan.

1.5.2. Nghién cvru dinh luong

Puoc thuc hién trong giai doan nghién ctru chinh thirc. Sau khi nghién cuu
dinh tinh duoc két thic, két qua s& duoc tong hop va phuc vu cho giai doan nghién
cuu chinh thirc. Nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién béng viéc phan tich cac dix
liéu duoc thu thap tir diéu tra khao sat cac khach hang 14 cac doanh nghiép va ca nhan
tai tinh Binh Thuan c6 giao dich mua ban cac san phém, dich vu gS rung tréng cua
Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén véi Bang khao sat. Dé xac dinh dugc
két qua dap tng cac muyc tiéu nghién ctru dit ra, dit liéu nghién ciru s& dugc phan tich
qua cac buoc: Théng ké mé ta so bd cac dic diém cia mau.

1.6. Y nghia khoa hoc va y nghia thue tién ciia dé tai

Nghién ctru nay dong gop va cing cb 1y thuyét vé cac yéu td anh hudng dén
10ng trung thanh ctia khach hang d6i v6i dong san pham gd ring trong ctia Cong ty

TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén.

Két qua nghién ctru s& 1a mot tai liéu tham khao cho cac nghién ctru sau vé bo
tiéu chi thang do dé do luong 10ng trung thanh cta khach hang st dung dong san
pham g rimg tréng ciia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan.

Day ciing chinh 14 déng gdp cua d& 4n nay, 1lam phong pht thém 1y thuyét vé
long trung thanh cua khach hang.

Dénh gia két qua nghién clru s€ dé xuat dugc mdt s6 ham ¥y nham giup Ban



lanh dao Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan trong viéc dé ra cac chién
lugc phit hop, qua d6 nang cao hon nira 10ng trung thanh ctia khach hang d6i v6i dong
san pham gd rimg trong cua Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan.
1.7. Két cAu ciia dé 4n
Ngoai phan m¢ dau, két cau ciia Dé an gém ¢ 5 chuong:
Chuong 1: Tong quan vé dé tai nghién ciru
Trinh bay tinh cap thiét cua dé tai, qua d6 néu muc tiéu ma dé tai huéng dén,
d6i tuong nghién ctru, pham vi nghién ctru, cdu hoi nghién ciru va cac thong tin thi
cép.
Chuwong 2: Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciru
Nghién ciru trinh bay co s& 1y thuyét lién quan dén cac khai niém nghién ciru,
xay dung mo hinh phuc vu cho viéc nghién ctru va dit cac gia thuyét nghién cuu.
Chwong 3: Phuwong phap nghién ciru
Trinh bay quy trinh nghién ciru, xy dung va kiém dinh cac thang do nham
do luong cac khai niém nghién cuu.
Chuwong 4: Két qua nghién ciru

Trinh bay thong tin vé mau khao sat, kiém dinh mé hinh va do luong cac khai
niém nghién ciru, phan tich danh gia cac két qua co dugc.

Chuwong 5: Két luan va ham y quan tri
Tom tit cac két qua chinh cta nghién ctru, tir d6 dua ra cac ham ¥ quan tri dé
nang cao long trung thanh khach hang, lam co s& xem xét cho vi¢c thuc hi¢n chinh

sach kinh doanh, marketing cua Cong ty.



CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU

2.1. Khai niém cé lién quan

2.1.1. Khach hang

Theo dinh nghia vé khach hang ciia Wal-Mart (1989): Khach hang 13 nguoi
khong phu thudc vao chung ta, chung ta (nhitng ngudi ban hang) phu thudc vao ho.
Thé cho nén, khach hang khéng di tim ching ta, ching ta phai di tim ho. Chung ta
phai ban cai ma ho thich mua, va cho ho biét 13 ta c6 cai ma ho thich.

Khach hang 1a ngudi ban on cho chung ta khi ho dén mua sam & cira hang cia
chung ta, chung ta chang ban on gi cho ho khi cung cép dich vu khach hang. Thé cho
nén, dich vu khach hang 13 “nghia vu”, 1a “bén phdn”, 1a “trach nhiém”. Khach hang
ludn ludn dung, khong phai ching ta sai, trach nhiém ctia chiing ta 1a cho ho biét ring
ho ludn ludn dang va chung ta dong tinh véi y kién nay.

Khach hang 1a mot phan quan trong trong cong viéc clia chiing ta, ho 13 ngudi
trong cudc, chtr khéng phai ngudi ngoai cudce. Thé cho nén, ché co bao gio tra 101 véi
khach hang “khéng tra hang la chinh sach cia ¢éng ty”, khi ho mudn tra moén hang
ho da mua. Khach mua hang ctia chung ta va ho tra lai vi khong thich mén hang, tai
sao ta lam cho ho khong thich, chinh chiing ta vi khong nhén lai hang?

Khach hang cia mét t6 chirc 1a mot tp hop nhitng ca nhin, nhom ngudi,
doanh nghiép... ¢6 nhu cau st dung san pham cta cong ty va mong mudn dugc thoa
man nhu cau d6. Trong nén kinh té thi truong khach hang ¢ vi tri rt quan trong,
khach hang 12 Thugng Dé. Khach hang 1a nguoi cho ta tat ca. Tom Peters xem KH 13
“tai san lam tang thém gid tri”. PO 13 tai san quan trong nhat mac du gid tri cua ho
khong c6 ghi trong s6 sach cong ty. Vi vy cac cong ty phai xem khach hang nhu 1a
ngudn vén can dugc quan 1y va phat huy nhu bat ky nguén von nao khac.

Theo Drucker (1978), cha dé ctia nganh quan tri cho rang muc tiéu cia cong
ty 1a “tao ra khdach hang”. Khach hang 14 ngudi quan trong nhat ddi véi chung ta. Ho
khong phu thudc vao chiing ta ma chiing ta phu thudc vao ho. Ho khong phai 1a ké

ngoai cudc ma chinh 1a mot phan trong viéc kinh doanh ciia ching ta. Khi phuc vu


https://luanvanaz.com/45-meo-tang-luong-khach-hang-tiem-nang.html

khach hang, khong phai ching ta giup d& ho ma ho dang giup d& chung ta bang cach
cho ching ta co hoi dé phuc vu.

2.1.2. Phan logi khach hang

Theo gido trinh quan hé khach hang ctia Nguyén Dién Quynh (2015), cho rang:

Trude day, khi dé cap téi khach hang ngudi ta chi nghi dén nhitng ddi tuong
bén ngoai t6 chirc c6 nhu cdu mua hang ma t6 chire d6 cung cap. Tuy nhién khi thoi
gian dan troi qua, khai niém vé khach hang ciing dan duoc thay d6i mo rong ra. Khach
hang khong chi con 1a nhitng d6i tuong bén ngoai doanh nghiép ma con ton tai nhitng
d6i twong bén trong doanh nghiép. Tim hiéu chi tiét vé timg loai khach hang.

(1). Khach hang o bén ngoai doanh nghiép

D6 1a nhitng ddi twong ndm bén ngoai doanh nghiép c6 nhu cdu mua sim hang
hoa cta doanh nghiép t6 chirc san xuat. Ho 1 nhitng ngudi ma ban c6 thé giao dich
tryc tiép hay qua dién thoai. Bao gdm: c4 nhan; doanh nghiép hoic ngudi 1am kinh
doanh (nha cung cép, ngan hang, d6i thu canh tranh); co quan nha nudc, to chire tinh
nguyeén.

Chu doanh nghiép can xac dinh 16 day 1a nhitng khach hang tiém nang, truyén
thong hay 1a nhitng nguoi truc tiép dem lai doanh thu loi nhuan cho doanh nghiép.

Do d6 chii doanh nghiép can c6 nhiing bién phap cham soc khach hang nham
161 kéo, niu gitr chan khach hang st dung san phém, dich vu ma doanh nghiép cung
cap.

(2). Khach hang bén trong doanh nghiép (khach hang noi bo)

Khach hang ndi bg: nhan vién chinh 1a “khdch hang” cia doanh nghiép, va cac
nhan vién ciing chinh 1a khach hang ctia nhau. V& phia doanh nghiép, ho phai dap
g dugc nhu cau clia nhan vién, c¢6 nhitng chinh sach nham phat huy long trung
thanh cta nhan vién. Bén canh do, giita cac nhan vién ciing can c6 sy quan tim, giup
dd 1an nhau trong cong viéc. V6i khai niém vé khach hang dugc hiéu theo mot nghia
rong, doanh nghiép sé& co thé tao ra mot dich vu hoan hao hon bai chi khi nao doanh
nghi€p cb su quan tam tGi nhan vién, xay dung dugc long trung thanh ctia nhéan vién,

dong thoi, cac nhan vién trong doanh nghi€p c6 kha nang lam viéc véi nhau, quan


https://crmviet.vn/y-tuong-cho-chuong-trinh-cham-soc-khach-hang-tuyet-voi/

tam dap tmg nhu cau va 1am hai long déng nghiép thi ho méi ¢6 dugc tinh than 1am
viée tot, méi co thé phuc vu cac khach hang bén ngoai cua doanh nghiép mot cach
hiéu qua, théng nhét, gop phan gia ting 1ong trung thanh cua khach hang bén ngoai
doanh nghiép.

2.1.3. Nghién ciru hanh vi khach hang

Nghién ctru hanh vi khach hang 1a nghién ctru nhitng phan ting ctia cac ca nhan
khi nghe, nhin, tiép xtc, str dung cac san pham hodc dich vu va nhitng phan tng ctia
ho dbi véi cac phuong thirc tiép thi san pham hodc dich vu d6. Nhitng phan Gmg nay
phai duoc nghién ctru trong bdi canh co sy tac dong cia tam 1y bén trong cing voi
anh hudng cia dic diém ca nhan va moi truong xa hoi bén ngoai.

* Nhitng phan tmg ctia khach hang: bao gdm nhitng phan tng thudc vé cam
giac, tri giac va nhirng phan tng thé hién qua hanh dong.

Nhitng phan ng thudc vé cam giac boc 16 ra ngoai 1 nhitng cam xitic, cam
nghi, tinh cam ma khach hang c6 duoc khi nhin, nghe, nghi vé san pham va khi st
dung san pham hodc khi tiép can véi cac phuong thirc tiép thi ctia cac nha kinh doanh
san phﬁm, dich vu.

Nhiing phan (mg thudc vé tri gidc thé hién qua suy nghi 1y tri, hiéu biét, danh
gia vé san pham, dich vu va duoc bdc 16 ra ngoai bang nhitng niém tin, nhitng quan
diém, thai do, nhitng ¥ dinh, quyét dinh lién quan dén san pham, dich vu. Vi du, khach
hang xem quang c4o, ngam nhin san pham, vao mot cira hang roi suy xét, danh gia.

Nhitng phan tng thé hién qua hanh dong bao gdm cac quyét dinh mua sim va
nhimg hanh dong lién quan dén viéc tiéu dung san pham, chang han nhu mua, st
dung, thay thé (Ta Thi Hong Hanh, 2019).

2.1.4. Vai tro ciia khdach hang déi véi doanh nghiép

Dé hiéu rd hon vé khai niém vé khach hang thi hiéu vai trd ctia khach hang
trong thoi budi kinh té ngay nay 1a khong thé tranh khoi. Trong diéu kién kinh té phat
trién, canh tranh khdc 1iét thi khach hang trd nén ¢ vai tro hét stc quan trong ddi vai
mdi doanh nghiép. La yéu t6 quyét dinh dén su thanh cong hay thét bai ctua doanh
nghiép. Chinh vi thé ma nhiéu doanh nghiép khang dinh ring “Thir quy gid nhdt cia



cong ty chiing téi la KHACH HANG”. Ciing d& hiéu thdi hang héa san phdm san xuét
ra nham dép tmg nhu ciu mua hang ctia khach hang (ngudi tiéu thu). Néu nhu khong
c6 khach hang thi san phdm s& bi & dong khong tiéu thu dwoc, hau qua 1a doanh
nghiép bi pha sin (Nguyén Diém Quynh, 2015).

2.1.5. Long trung thanh cua khach hang

Long trung thanh néi chung duogc hiéu 1a sy tan tim hay long ngudng mo vai
mot chu thé, qudc gia, nhom, hodc ca nhan. Long trung thanh cta khach hang
(Customer loyalty) trong truong hop nghién ctru vé dich vu duoc hiéu 1a trung thanh
v6i mot nha cung cép dich vu va trung thanh véi thuong hiéu ctia nha cung cap do.
Sy trung thanh ctia khach hang d6i véi thuong hiéu (Brand loyalty) chinh 1a su tré lai
cua khach hang véi cong ty mang thuong hi¢u ma khach trung thanh. Nhitng khach
hang trung thanh 1a nhitng vi khach s& ludn bén cong ty ké ca trong lac kho khan.
(Pham Thi Huyén, Nguyén Hoai Long, 2018).

2.1.5.1. Khoi nguén long trung thanh cia khdch hang

Vé mat li thuyét, 10ng trung thanh ciia khach hang khoi nguon tir su hai 1ong
ma ho ¢6 duoc sau khi mua sdm va tiéu dung. Véi dich vu cling thé, khach hang cam
thay hai 1ong v&i nhitng gi ho trai nghiém, ho s& c6 mong mudn dugc quay trd lai,
duogc trai nghiém lai cdm giac va do do6, ho c6 hanh vi mua lai, 161 kéo thém khéach
hang va co thé truyén thong t6t vé dich vu ma ho da trai nghiém. (Pham Thi Huyén,
Nguyén Hoai Long, 2018).

2.1.5.2. Tam quan trong cia khdch hang trung thanh

Loi nhuan dén tir viéc gia ting 1an mua (gia ting doanh thu). Theo thoi gian,
khach hang td chuc thuong phat trién hon va do d6, ho can mua dich vu véi s luong
nhiéu hon. Véi khach hang ca nhan, ho c¢6 thé mua nhiéu hon vi gia dinh ho ciing ¢6
nhiéu nguoi hon hodc ho trd nén giau cé hon. Ca hai loai khach hang ké trén déu c6
thé quyét dinh viéc mua cta ho chi véi mot nha cung cép néu ho nhan dugc chat
lugng dich vu tdt.

Loi nhuan tir viéc giam chi phi hoat dong. Do khach hang ngay cang c6 kinh

nghi¢m hon, ho s€ c6 it yéu cau hon d61 véi nha cung cap (vi dy, yéu cau it thong tin



hozc su hd trg hon). Ho ciing ¢6 thé pham phai it sai lam hon khi tham gia vao qua
trinh thyc hién dich vy, do d6 tao ra ndng suat lao dong cao hon.

Loi nhuan tir vi¢e gidi thi€u cho khach hang khac. Viéc dua tin truyén miéng
tich cuc dé goi y cho ngudi khac duoc xem 13 quang cdo va ban hang "khdng cong",
gitip doanh nghiép tiét kiém dugc kinh phi cho cac hoat dong nay.

Loi nhudn tir viéc ban san phim voi muc gia hoi. Khach hang méi thuong
nhan duoc mirc gia giam dé "lam quen", trong khi cac khach hang quen thudc lai tra
gia binh thudng. Hon nita, khi di tin tudng vao mot nha cung cip nao dé, khach hang
c6 thé sin long tra mot mirc gia cao hon trong thoi ky cao diém hoic dé duoc phuc
vu nhanh hon. (Gido trinh Marketing dich vu — Nha xuat ban Pai hoc Kinh té Québc
dan).

2.2. Ly thuyét lién quan

2.2.1. Co s¢ Iy thuyét vé long trung thanh

Theo nghién ctru cia Nguyén Thi Tuyét Phuong (2015), nhiéu t6 chic dich
vu da phat trién cac chuong trinh trung thanh nhu mot phan cia méi quan hé phat
trién hoat dong. Cunningham (1956) di dinh nghia long trung thanh thuong hiéu chi
don gian nhu “ty trong mua hang ciia cic ho gia dinh hét 10ng danh cho cac thuong
hiéu ma ho d3 mua né thudng xuyén nhat”. Tucker (1964) cho ring: “Khong can phai
dé cap dén nhiing gi thudc vé san pham hoic ciing khong quan tim nhing gi dang tac
dong dén hé thong than kinh trung wong cta 5 khach hang, hanh vi ciia khach hang
1a tuyén bo day du nhiing gi thudc vé thuong hiéu ctia san pham 1a long trung thanh”.
Long trung thanh thuong hiéu bao ham viéc xac dinh tan sudt mua hang va ty 1¢ mua
hang héa danh cho mot thuwong hi€u va xac sudt mua hang (Frank, 1962; Maffei,
1960; Day, 1969) di tranh luin rang “chi can chic chin mua san pham cta cing mot
thuong hiéu thi 1ong trung thanh thuong hiéu ting 1én Jacoby (1969, 1971) cung cip
mot khai niém sy trung thanh két hop ca thanh phan hanh vi va thanh phan théi do.
Khia canh cta su trung thanh hanh vi tip trung thanh thai d6 duoc do luong bang mot
thang do don ty 1¢ (Day, 1969) hay thang do da ty 1¢ (Selin va cdng su, 1988). Mot

s tac tac gia cho rang: “Long trung thanh thuong hiéu (1) 1a xu hudng (ttc 1a khong
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phai ngiu nhién), (2) dap Gmg hanh vi (vi du mua hang), (3) thé hién qua thoi gian,
(4) ra mot sb quyét dinh don vi, (5) v61 su ton trong mot hodc nhiéu thuong hi¢u, thi
viéc loai ra mdt nhom cac thuong hi€u nhu vay 1a mdt chirc ndng cua qua trinh tam
Iy”. Mic du c6 nhiéu dinh nghia khic nhau vé su trung thanh, nhung nhiéu tac gia
déu thira nhén 1a sy trung thanh bao gém ca khia canh hanh vi va khia canh thai do
(Jacoby va Chesnut, 1978; Dick va Basu, 1994).

* Céc thanh phan cta 10ng trung thanh. Sy trung thanh doi héi cung lac niém
tin (nhén thurc), cam tinh (thai d0) va hanh dong mua lap lai (hanh vi). Pay 1a phuong
phap tiép can kiéu “tich hop”.

a. Hanh vi trung thanh Hanh vi trung thanh: hanh vi mua lién tuc trong qua
khtr, sau d6 do luong mirc do trung thanh béng tdc 30 mua, tan sudt mua va kha nang
mua.

b. Thai d6 trung thanh Thai dd 1a mdt trang thai tri tué veé su san sang hoi dap,
dugc dinh hinh qua kinh nghiém, va c¢6 tac dong mot cach “dong” va/hodc truc tiép
dén hanh vi. Thai d6 c6 ba thanh phan co ban: (1) Hiéu biét; (2) Cam xuc va (3) Xu
hudng hanh vi.

Long trung thanh ctia khéach hang cling dugc do luong nhu 1a mdt thai do.
Thai d¢ trung thanh dé cap dén cac biéu hién ndi tAm cua khach hang nhu: tam ly, su
ua thich va cdm nhan cta khach hang tin nhi€ém ddi vai riéng mot san phém, dich vu
cu thé nao d6 (Oh, 1995). Thai d6 trung thanh thé hién ¢ don dit hang cao hon hoic
dai han hon, qua 1oi cam két ctia khach hang d6i v6i to chirc ma khong thé suy ra
duogc chi tir viéc quan sat hanh vi mua hang 1ap lai cua khach hang (Shankar va cong
su, 2000).

Theo nghién ctru cia Dao Thi Ha Anh (2018), 10ng trung thanh: ¢é nhiéu quan
diém khac nhau vé cac yéu tb tac dong dén long trung thanh. Erdogmus va Budeyri
Turan (2012), cho ring cac yéu t6 tac dong dén 10ng trung thanh, d6 1a: chat luong
cadm nhan, long tin thwong hiu, thai d§ vdi thuong hi€u va sy phu hop voi cad nhan,
trong do chét lugng cam nhan, long tin thuong hiu, thai d¢ véi thuong hiéu tac dong

tich cuc toi sy trung thanh. Tuy nhién, theo Kuusik (2007), co6 bon yéu td tac dong
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dén 10ng trung thanh cua ngudi tiéu dung, d6 1a: 10ng tin thwong hiéu, chit lvong mbi
quan h¢ gitra nguoi ti€u dung va doanh nghiép, su hai long va hinh anh thuong hiéu,
trong d6 1ong tin san pham va chit lwong mdi quan hé gitra nguoi tidu dung va doanh
nghiép 13 hai yéu t6 quyét dinh dén long trung thanh ctia khach hang.

Theo Engel va Blackwell (1982) thi 1ong trung thanh c6 thé duoc hiéu 1a thai
dd va hanh vi dap Gng tbt huong t61 mdt hodc mdt vai nhan hiéu ddi véi san phém
trong mot thoi ky bo1 mot khach hang.

Theo Mowday, Steers, Poter (1979): trung thanh 1a y dinh hodc mong mudn
duy tri 12 thanh vién ctia to chirc. Long trung thanh ciing duoc dinh nghia nhu sy cam
két mua lai hodc ghé tham lai cac san phém, dich vu ua thich trong twong lai. Do do,
van dé nay gy ra su lap lai cung nhan hiéu hay dt lai khach hang mic du nhitng anh
huong cta nd luc marketing c6 kha nang dan dén viéc chuyén doi hanh vi (Oliver,
1999).

Sy trung thanh ctia khach hang (brand, 2014): Thong thuong thi viéc tim kiém
mot khach hang mai sé tén kém hon rat nhiéu so véi viéc duy tri duogc khach hang
cii. Piéu nay dic biét quan trong trong thi truong ma viée chuyén d6i sang st dung
cac san pham ciia d6i thu canh tranh dé dang (low switching cost). Poi véi khach
hang trung thanh va ho hai 10ng véi san pham, dich vu thi cong ty con dugc mot loi
ich rat 16n d6 13 nhitg khach hang nay sé& gidi thiéu va thuyét phuc nguoi than va ban
bé str dung san pham cua cong ty (Word of mounth). Ngoai ra, sy trung thanh cua
khach hang s& lam cho ddi thii canh tranh nan chi trong viéc tim cach 16i kéo khach
hang méi vi chi phi ma ho b6 ra sé& rat Ién ma hiéu qua mang lai thi khong cao. (Pham
Thi Lién, 2016).

Long trung thanh ciia khach hang ddi véi san pham, dich vu c6 vai trd quan
trong d6i v6i su thanh cong ciia doanh nghiép nao tao dugc long trung thanh cua
nguoi tiéu dung cang cao thi 1gi nhuén cang cao, ngady cang tao thuong hiéu c6 gia tri
cao trén thi truong (Tho va Trang, 2011).

Tac gia Aaker (1991) cho rang 10ng trung thanh nhu mot su gan két thém ma

nguoi tidu dung ¢ dbi voi mot san pham, dich vu nao d6. Keller (1998) lai phan tich
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long trung thanh cua khach hang & mét khia canh khac, danh gia 1ong trung thanh qua
ban chit ciia mbi quan hé gitta nguoi tiéu ding va san pham cua cong ty, va muic do
ma ngudi tiéu dung cam thiy rang ho dong hanh cing véi cong ty.

Déi véi linh vuc san xuat d6 gd ndi that, Dick va Basu (1994), long trung thanh
12 mot nhan t6 phirc tap, trong d6 bao gdm céc thanh phan ca vé tim 1y va hanh vi;
c6 nghia vy phai tao thanh mot su két hop cua viéc 1ap di 1ap lai st dung san phém
va thai do tuong d6i ddi v6i cac san pham, dich vu ciia doanh nghiép. Con theo
Khirallah (2005) cho rang 10ng trung thanh ctia khach hang trong nganh g thé hién
khi khach hang da lga chon giao dich v&i Cong ty Lam nghiép (cling 1a thuong hié¢u
c6 trén thi truong, ho s& tiép tuc giao dich v&i cac san pham do Cong ty Lam nghiép
cung cép, s& khuyén cao ngudi khac sir dung dich vu ctia Cong ty Lam nghiép va khi
¢4 nhu cau str dung dich vu khéc, ho s€ coi cac san phém, dich vu tai Cong ty Lam
nghi¢p Binh Thuan la lya chon dau tién du biét co thé c6 lua chon tét hon tuong doi
¢ mot doanh nghi¢p khac vé tién ich hay gia ca dich vu.

2.2.2. Ly thuyét vé dich vu

Dich vy dong mot vai tro ngay cang quan trong trong viéc tao ra gia tri cho
nén kinh té cta quéc gia. Nhan thuc tam quan trong cua dich vu, cac nha nghién ctru
d3 tap trung nghién ctru vé linh vuc nay tir dau nhitng nim 1980. C6 nhiéu dinh nghia
vé dich vu duogc dua ra tir cic hoc gia trén toan thé gioi, tiéu biéu 1a cac dinh nghia
nhu sau:

Theo Zeithaml va Bitner (2000) thi dich vu la nhitng hanh vi, qué trinh va cach
thirc thuc hién mot cong viéc nao do nham tao gia tri st dung, lam théa man nhu cau
va mong doi ctia khach hang. Con theo Svensson (2002) thi dich vu 13 san pham vo
hinh, chiing khong d6ng nhat véi nhau va ciing khong thé tach ly chiing dugc, nghia
la trong qua trinh ti€u dung dich vu thi chét luong dich vy thé hién trong su tuong tac
giita khach hang va nhan vién cta cong ty cung cap dich vu.

Philip Kotler dinh nghia dich vu nhu sau: “Dich vu la moi hanh dong va két

qua ma mot bén co thé cung cap cho bén kia ma chu yéu la vé hinh va khong dan den
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quyén sé hitu cdi gi d. San phdm ciia né c6 thé c6 hodc khéng gan lién véi san pham
vat chat’.

Dich vu la mot qua trinh gém cac hoat dong hau dai va céac hoat dong phia
trude, noi ma khach hang va nha cung cap dich vu twong tac v6i nhau. Muc dich cia
viéc twong tac ndy 1a nhim théa min nhu cau va mong mudn ciia khach hang theo
cach khach hang mong doi, cling nhu tao ra giad tri cho khach hang. (Bui Nguyén
Hung, 2004).

Theo Dyem (1994), cc dic tinh ciia san pham dich vu bao gom: Tinh v6 hinh,
tinh khong thé tach roi, tinh hay thay d6i va tinh d& bi phé va.

Tinh v6 hinh: M6t dich vy thuan tay khong thé danh gia duoc bang cach sir
dung bat ky céac giac quan nao ctia co thé cam nhan trude khi mua no, do vay dé giam
su khong chic chin, ngudi mua can kiém tra cac bang ching cta chat luong dich vy
tir nhitng d6i twong ho tiép xuc, trang thiét bi... ma ho thay duoc.

Tinh khong thé tach roi: Dic thu cta dich vu 1a dugc san xut va tiéu thu dong
thoi cung mot lac. Néu mot ngudi ndo d6 thué dich vu thi bén cung cép dich vu 1a
mot phﬁn cua dich vy, cho du bén cung cép dich vu la con nguo1 hay trang thiét bi,
boi vi khach hang sé c6 mat lIuc dich vu dugc cung cép nén su twong tac gitra bén
cung cép dich vu va khach hang 1a mdt dac tinh ddc biét cua marketing dich vu.

Tinh hay thay doi: Thé hién & dic diém dich vu chat lugng phu thudc vao
ngudi cung cap dich vy, thoi gian, dia diém va cach thic dich vu dugc cung cip.
Tinh d& bi pha v&: Dich vu khac v6i hang hoa thong thuong ¢ chd né khong thé dugc
cét giit. N6i cach khac dich vu nhay cam hon céc hang héa thong thudng trudc nhiing
thay d6i va sy da dang cua nhu cau. Khi nhu ciu thay ddi thi cac cong ty dich vu
thuong gip kho khian. Chinh vi vay, cac cong ty dich vu luén phai tim cach dé cung
va cau phu hop nhau.

Chit lwong dich vu

Hi¢n nay co nhiéu dinh nghia khéc nhau vé chét luong dich vy, nhung da sb
nguoi ta dinh nghia chét luong dich vu 1a nhitng cdm nhéan cua khach hang khi sur

dung. Cac khach hang c6 nhan thirc va nhu cau khic nhau nén cdm nhan vé chat
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lwong dich vu ciing khong gibng nhau. Theo Advardsson, Thomasson va Ovretveit
(1994) cho réng chit lugng dich vu 1a dich vu dap ing duoc sy mong do1 cua khach
hang va la nhan thtrc cuia ho khi da st dung dich vu.

Theo Parasuraman va cong su (1985) chét luong dich vu dugc xac dinh boi su
khac biét giita sy mong doi ctia khach hang vé dich vu va danh gia cta ho vé dich vu
ma ho nhan dugc. Con theo Lewis va Mitchell (1990) thi chét luong dich vu lién quan
dén kha ning dich vu d6 dap tmg nhu cu hoic ky vong cua khach hang.

Con theo Zeithaml (1987) cho rang: Chét luong dich vu 1a sy danh gia cua
khach hang vé su tuyét voi noi chung cia mot tap thé, d6 1a mot dang thai 6 va cac
hé qua tir mot su so sanh gitta nhitng gi dugc mong doi va nhan thic vé nhiing thu ta
nhén duge. Chat luong dich vu co thé dugc hiéu thong qua cac dac diém cua nod. Theo
tac gia, chét luong dich vu bao gém cac dac tinh nhu: Tinh ddc trung, tinh vuot trdi,
tinh thoa man nhu cau, tinh cung ng va tinh tao ra gia tri.

Chat luong dich vu dugc do boi nhiéu yéu td va viéc xac dinh cac yéu tb nay
phu thudc vao tinh chét cua dich vu va méi trudng nghién cru. C6 nhiéu nghién ctiru
van dé nay nhung biét dén nhiéu nhat va pho bién nhat 1a cac tiéu chi danh gia chat
lugng dich vy ctia Parasuraman va cong su (1985). Nhom tac gia nay dua ra mé hinh
nam khoang cach va nam thanh phﬁn chat luong dich vy, goi tat 1a Servqual, Servqual
dugc ghép tir 2 chir “Service” va “Quality” va dugc nhiéu nha nghién ctru danh gia
1a khé toan dién (Svensson, 2002). Sau d6, Servqual tiép tuc duoc hoan thién thong
qua vi¢c tap trung vao khai ni¢ém vé “Sw cam nhén chat lwong" ciia nguoi tiéu dung
vi sy cam nhan chit luong ctia khach hang 13 viéc danh gid c6 tinh khach quan nhat
vé chét luong cua dich vu. Dé c6 thé thuc hanh dugc Parasuraman (1985) va cac déng
su da cb géng xay dung thang do cho tung linh vuc dich vy, theo do bat ky dich vu
nao chat luong ciing duoc khach hang cam nhén dua trén 10 thanh phan, bao gom:
tin cay, nang luc phuc vy, dap ung, phong cach phuc vy, kha nang tiép can, thong
tin, tin nhiém, an toan, hiéu biét khach hang, phuong tién hitu hinh. Vao nam 1988,
Parasuraman cung cic dong sy da hiéu chinh lai mé hinh SERVQUAL va hinh thanh

mo hinh méi gdm 5 thanh phan co béan:
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Phuong tién hitu hinh: thé hién qua ngoai hinh, trang phuc cia nhan vién phuc
vu, cac trang thiét bi phuc vu cho dich vu.

Cam thong: thé hién qua su quan tim cham séc dén timg ca nhan khach hang.

Nang luc phuc vu: thé hién qua trinh d6 chuyén moén va cung cach phuc vu
lich sy, niém nd véi khach hang.

Tin cay: thé hién qua kha nang thyc hién dich vu phu hop va ding thoi han
ngay lan dau tién.

Pép mg: thé hién qua sy mong mudn va sin sang ctia nhan vién phuc vu cung
cap dich vu kip thoi cho khach hang.

Cac yéu t6 vé chat luong dich vu 1a nhitng nhan td tac dong nhiéu dén sy hai
long cua khach hang va long trung thanh cua khach hang (Cronin va Taylor, 1992).
Néu nha cung cép dich vu dem dén cho khach hang nhiing san pham c6 chét luong
thoa man nhu cau cua ho thi doanh nghiép d6 da budc dau lam cho khach hai 1ong.
Ngoai ra, Oliver (1993) khang dinh rang chat lugng dich vu 1a mét nguyén nhan dan
dén su hai long khach hang va long trung thanh cia khach hang. Quan diém nay ciing
duoc mot sd hoc gia khac déng tinh (Anderson va Sullivan, 1993; Fornell va cong
su, 1996; Spreng va Macky, 1996). Do vay, can luu y rr:ing néu chat luong dich vu
duogc cai thién nhung khong dua trén nhu cau ciia khach hang thi khach hang khong
bao gid thoa man véi dich vu d6 va khong con trung thanh véi san pham, hay thuong
hiéu do.

2.2.3. Phan logi khdch hang theo 2 thi truong B2B va B2C

Theo trang https://crmviet.vn/b2b-va-b2c-la-gi/ (2024):

B2B la tir viét tit cua giita doanh nghiép véi doanh nghiép, va no chi don gian
13 mua va ban hang hoa va dich vu giita cic cong ty. N6 lién quan dén cac giao dich
giita mot cong ty ban tryc tiép cho cac cong ty khac. Mot nha san xuét c6 thé ban truc
tiép cho cac nha san xuat khac, nha ban budn hoic thim chi 12 nha ban 1. Vi du: mot
nha san xuit tiép thi phdn mém quan 1y ban cho nha hang hodc mot cong ty thiét ké
ndi that ban ghé vin phong.

B2C 1a tir viét tat ciia tir doanh nghiép dén nguoi tiéu dung, va né chi don gian

1a tiép thi va ban hang hoa va dich vu cho nguoi tiéu dung. Py 1a mot mé hinh kinh
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doanh ma ddi trong muc tiéu 1a nguoi tiéu dung cudi cung. Cac nha tiép thi B2C can
ban cho khan gia cia ho dya trén sy hép dan vé mit cam xtc vi ho thuong kém 1y tri
hon trong viéc dua ra quyét dinh mua hang. Mot nha san xuat khong can phai ban
cho cac nha san xuit hodc nha ban 1¢ khac ma 1a tryc tiép cho ngudi tiéu dung cubi
cung. Vi du nhu mdt dai ly bat dong san ban tai san cho moi ngudi, mdt thuong hi¢u
dién thoai hodc mgt cong ty truyén thong xa hoi.

2.3. Cac nghién ctru nwdc ngoai va trong nuéc

2.3.1. Nghién cvru nwdc ngoai

(1). M6 hinh ciia Trung Quoc — CCSI nam 1999

Nghién ctru cac yéu t6 chi s6 hai long tic dong dén 1ong trung thanh tai Trung
Qudc, hién da dugce thuc nghiém tu dit li¢u tap hop cta hai cuoc nghién ctru, bao gém
123 doanh nghiép hoat dong trong 19 nganh. M6 hinh CCSI dat su trung thanh cua
khach hang trong méi twong quan gitta nguyén nhan va két qua tai vi tri trong tim.
CCSI duoc tinh toan bang cach do luong quan diém ctia khach hang vé tinh hinh chét
lugng va thuong hi¢u, cadc nganh, cac linh vyc khac nhau va ca quéc gia n6i chung.
M3i chi s6 & cap d6 nganh déu duoc tinh toan bang cach tap hop sirc manh thi phan
ctia ting thuong hiéu trong nganh va mdi chi s6 duoc tinh theo ting linh vyc ciing
duogc tinh toan bang cach tap hop su dong gdp vé thi phan cua timg nganh trong linh
vuc d6. Noi mot cach tong quat, chi s6 quéc gia CCSI c6 thé duge tinh toan bang
cach tap hop cac chi sé ciia moi linh vyc trong méi trong quan (vé trong s6) voi dong

g6p phan traim cia GDP cta nén kinh té Trung Quéc (Hinh 2.1).

17



Chit lwong cim nhin

/. (Perceived quality)
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Quality) |
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cam nhan
(Perceived
value)

Sur trung thinh
(Lovalty)

\H‘mh anh thuong hi¢u
(Brand Image)

Hinh 2.1. Mé hinh chi s6 qudc gia vé hai long va 1ong trung thanh cia
khach hang tai Trung Quoc — 1999

(2). M6 hinh cua K. Back va C. Parks (2004)

Mo hinh dua trén cac giai doan cua sy trung thanh cén ct vao céac budc chuyén
bién cua thai d6 (nhén thure - anh hudng - du dinh hanh dong) dugc Oliver dua ra nam
1997. Trong d6, su trung thanh vé nhan thirc tap trung vao cac khia canh thyuc hién
cua thuong hi€u; su trung thanh vé cam xtc la hudng vé tinh ua thich thuong hiéu;
su trung thanh vé du dinh mua xuat hién khi nguoi tiéu dung tip trung vao mong
mudbn mua 1ap lai thuong hi€u; va su trung thanh vé hanh dong la cam két hanh dong

mua ldp lai.
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Hinh 2.2. M6 hinh ciia K. Back va C. Parks (2004) vé 1ong trung thanh thwong hi¢u

MB® hinh c6 han ché nhu sau:

Khong thich hop véi loai san pham c6 mirc d6 quan tam thap. Poi voi nhiing
san pham c6 murc d6 quan tAm thap, nguoi tidu ding thudng hinh thanh thai d6 trudce
va dung n6 dé sang loc nhirng thong tin can thiét hay chip nhan thong tin di c6. Mot
cach tiép can khac giai thich rang ngudi tiéu dung s& mua thuong hiéu/san pham dua
trén kién thirc han ché vé no, sau d6 ho danh gia n6 dua trén viéc st dung. Thai do
do d6 dugc hinh thanh qua viéc rat kinh nghiém thong qua hanh vi. Véi hai cach tiép
can néu trén thi cac budc tudn ty trong mo hinh s& khéng phu hop véi san pham cé
murc do quan tam thap.

(3). M6 hinh chi s6 hai long va sw trung thanh cia khdch hang ciia My (CSI
model) nam 1996

Chi s6 hai 10ng va sy trung thanh cta khach hang (ACSI) Hinh 2.3. 1a mot chi
sd kinh té dya trén viéc 1ap mo hinh cac danh gia cta khach hang vé chit luong hang
hoéa va dich vu dugc mua & My va duge san xuét bai cac cong ty trong va ngoai nudc
v6i thi phan kha 16n & My. Chi s hai long va sy trung thanh khach hang My duoc
phat trién béi trung tim nghién ctru chat luong qubc gia (NQRC) tai Truong Kinh
doanh Stephen M.Ross thudc Pai hoc Michigan, dan dau la giao su Claes Fornell.

Chi s6 hai long va su trung thanh ciia khach hang My st dung cac cudc phong

van khach hang nhu 12 dit liéu dau vao cho mot mé hinh toan kinh té da phuong trinh.
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Mo hinh ACSI 1a mot mé hinh véi cac chi sé anh hudng dén sy hai long bén phia tay
trai (sy mong doi, chét lugng dugce nhan thire va gia tri dugce nhan thuce), bén tay phai
(su than phién, su trung thanh bao gém su duy tri khach hang va chip nhan gia cao

hon).

Su mong dgi .
Sw than phién

‘Expectations, X
Exp 4 (Complaint)

Gia tri
cam nhan

(Perceivd

value) \

Y Su trung

thanh

T dtrs)

Chit lirgng cam
nhén

(Perceived aualitv)

Hinh 2.3: M6 hinh chi s6 qudc gia vé hai long va 1ong trung thanh ciia khich
hang tai My-ACIS
(Nguon: American Customer Satisfaction Index — ACSI, 1996)
Céc chi s trong mé hinh 13 cac thanh phan da bién dugc do ludng boi nhiéu
cau hoi danh gia mirc do quan trong trong mo hinh. Cac cau hoi thé hién dénh gia cia
khach hang vé cac yéu té quyét dinh dén mdi chi sd. Cac chi s6 duoc bao cao trén
thang do tir 0 dén 100. Cudc diéu tra va phuong phap 1ap moé hinh lwong héa stc
manh anh huong cua chi s6 bén trai dén chi s6 mili tén chi dén & bén phai. Cac mii
tén nay thé hién “siw dnh hwéng”. Mo hinh ACSI ty danh gia tim quan trong dé t6i da
hoéa sy giai thich ctia hai 1ong va sy trung thanh cua khach hang d6i véi long trung
thanh khach hang. Nhin vao cac chi s6 va anh huéng, ngudi st dung mé hinh co thé
xac dinh duoc cac yéu td anh huong dén su hai long, néu cac yéu td nay dugc cai
thién s& c6 tac dong tot dén long trung thanh cua khach hang.

2.3.2. Nghién ciru trong nudc
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(1). Nguyén Thi Ngoc Trdm, Pham Ngoc Huyén va Lé Ngoc Giang (2018),
“Tdc dong ciia chdt lwong san pham dén long trung thanh cia khdch hang: Trieong
hop cac nha hang an nhanh tai Ha Noi ™.

Nghién ciru nay duoc tién hanh trén mot mau khach hang dén tir cac nha hang
an nhanh tai Ha Noi dé x4c dinh tac dong cua chat luong san pham dén long trung
thanh ctia khach hang. Két qua cho thay chat lwong san pham cé tac dong tich cuc
dén long trung thanh cia khach hang. Khach hang s& c¢6 xu hudng trung thanh véi
cac nha hang c6 san pham chét lugng tot hon so v&i nhitng nha hang c6 san pham
chat luong thip. Nghién ctru ciing chi ra rang, ngoai chit luong san pham, su phuc
vu ctia nhan vién va gia ca cling anh huong dén long trung thanh cta khach hang. Két
qua ctia nghién ctru ndy gitp cac nha quan 1y nha hang an nhanh hiéu rd hon vé yéu
t6 quan trong ctia chat lwong san pham va dua ra cac giai phap nham ting cudng chat
luong san phém, cai thién su phuc vu cia nhan vién va giam gia ca dé tang su hai
long va long trung thanh cua khach hang.

Nghién ctru nay chimg minh rang chat luong san pham 1a mot yéu td quan
trong dbi v6i long trung thanh cua khach hang. Viéc dua ra cac giai phap nham cai
thién chat lugng san pham va giam gia ca c6 thé giup ting su hai long va long trung
thanh cta khéach hang. Tuy nhién, nghién ctru nay chi dugc thuc hién trén mot mau
nho ctia khach hang tai Ha Noi va khong phan anh duoc hoan toan thuc té tai cac khu
vuc khac, do d6 can ¢ su chil y dén tinh toan ven va kha niang ap dung ctia két qua
nghién ctru nay.

(2). M6 hinh nghién ciru ciia Bang Thi Kim Hoa va Bii Hong Quy (2016)

Phén tich cac yéu té anh huéng dén long trung thanh cta khach hang ddi véi
san phém stta troi vinamilk trén dia ban huyén Gia Lam, thanh phé Ha Noi. Long
trung thanh 1a sy cam két ctia khach hang s€ mua lai san phém hoac dich vu wva thich
(Chaudhuri, 1999), s& uu tién tim mua san pham ctia mot thuong hiéu nao d6 (Yoo
va cong su, 2000) trong tuong lai. Long trung thanh dugc do luong theo ba cach khac
nhau: Po luong hanh vi thong qua hanh vi “mua hdang Idp lai” va bd qua cac yéu td

tiém an khac (Nodman, 2004); do luong thong qua thai d§ nhu: y dinh mua, dé nghi
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ddi vai nhitng nguoi khac hodc néi thuén loi vé san phém hoac dich vu (Oliver, 1999);
do luong két hop ca hanh vi va thai d6 ( Chesnut, 1978). Su hai long 1a mot phan tng
mang tinh cam xtc cua khach hang dap lai mot san pham hay dich vu nao d6 sau mét
thot gian sir dung Bachelet (1995).

Hinh anh cua cong ty 13 hinh anh tong thé ctia mot cong ty trong suy nghi cta
cong chung ( Kotler, 1991) va dugc hinh thanh thong qua qué trinh tich liiy nhiing
danh gia nhitng thong tin vé doanh nghiép nhu: tén cong ty, kién tric, sy da dang cta
san pham/dich vu va nhiing thong tin c¢6 dugc qua viéc tiép xuc voi nhirng nguoi khac
va cac phuong tién truyén thong.

Chat lwong cam nhan: 14 nhitng cam nhén cua khach hang d6i véi chat lugng
ctia san phdm. Mot san pham dugc nguoi tiéu dung danh gia 1a c6 chat luong cao thi
ho s& thé hién nhitng cam xuc nhu: thich thu, ho muén duoc sé hitu san phém do. Do
do, co su khac nhau gitra chét luong that sy cia mot san phém va chat luong ma
khach hang cam nhéan duogc.

Gia ca 1a cai ma nguoi tiéu ding phai bo ra dé c6 duoc mot san pham
(Zeithaml, 1988). Trong nghién ctru nay gia ca dugc dinh nghia va do luong dudi goc
d6 1a gia ma nguoi tiéu dung cam nhan, c6 nghia 14 s6 tién ma ho b ra c¢6 xung dang
v6i1 gi ma ho nhan lai dugc khi st dung san phém.

C6 thé tom tat mo hinh nghién ciru vé su trung thanh cta khach hang dbi véi

san pham sira twoi Vinamilk:
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Hinh 2.4: M6 hinh cic yéu t6 anh hwéng dén long trung thanh ciia khach hang doi
v6i san phim sira twoi vinamilk trén dia ban huyén gia 1dm, thanh phé Ha Noi.

(3) M6 hinh nghién citu ciia Ho Minh Sanh (2019), do lwong chdt lwong dich
vu, sy thod man va long trung thanh cua khach hang doi véi dich vu ADSL.

Nghién ctru ndy da thyc hién diéu chinh thang do Servqual ctia Parasuraman,
Berry (1991) dé do luong chat lwong dich vu ADSL. Nghién ctru stir dung phuong
phap phan tich nhan t6 EFA, v6i mau khao sat ¢ kich thudc n = 495 khach hang sir
dung ADSL chia phan tang theo thi phan cta cac doanh nghiép cung cap dich vu
chinh trén dia ban TP. HO Chi Minh dé x4y dung thang do, kiém dinh anh hudng cta
chéit luong dich vu, cdm nhan gia ca dén sy thoa man khach hang va kiém dinh tac
dong cua sy thoa min khach hang dén long trung thanh dich vu ADSL. Két qua cho
thay: Thang do chat lugng dich vu ADSL ¢6 6 thanh phan 1a: dudng truyén dit lidu
cho dich vy, phuong tién hitu hinh, ndng lyc phuc vu ctia nhan vién, sy tin cdy, muc
d6 ddng cam va kha ning dap tng dich vu véi 29 bién quan sat, thang do cam nhéan
gia ca dich vu ADSL bao gém 3 bién quan sat. Khach hang danh gia cang cao chat
lugng dich vu va cang théa man véi gid ca cua dich vu thi ho cang théa man dich vu
d6; va su thoa man khach hang anh huong duong dén long trung thanh dich vu. Két
qua nghién ctru giup cho cac doanh nghiép hiéu rd cac thanh phan cua chit luong
dich vu ADSL, mbi quan h¢ gitra chét lugng dich vy, cdm nhan gia ca, sy thda man

khach hang va long trung thanh dich vy, mic d¢ danh gid ctia khach hang ddi véi céac
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yéu td nay, tir 46 c6 cac chién lwge pht hop nham nang cao chat luong dich vy, sy
thoa man khach hang va ty 1€ khach hang trung thanh.

(4). M6 hinh nguyén ciru Ngé Quéc Chién, Nguyén Thi Qué Thanh (2018)

Niém tin vao mua sim truc tuyén (trust): Niém tin vao mua sam truc tuyén 13
mure d tin tedng cua khach hang vao cac giao dich trie tuyén hoidc vao cac kénh ban
hang truc tuyén (Sri va cong sy 2013). Trong mua sdm truc tuyén, diéu nay dic biét
quan trong dé tao ra 10ng trung thanh vi khach hang thiéu su lién lac truc tiép véi nha
cung cap dé hoan thanh cac giao dich truc tuyén. Sy anh hudng tich cuc ciia niém tin
vao mua sim tryc tuyén dén long trung thanh duoc thé hién trong viéc ting chi tién,
¥ dinh mua sim va su tai mua hang ciia khach hang (Pavlou 2003; Kim va cong sy
2008). Ngoai ra niém tin con ¢ anh hudng tich cuc dén sy hai long cta khach hang

(Sri va cong su 2013).

[ Ni1ém tin vao mua sam tryc tuyén

Long trung
thanh

Chit luong website
’ Chit luong dich vu
L Sy thoa mdn coa
. _ khach hang
[ Chi phi chuyén doi

Hinh 2.5: Cic yéu to anh hwéng dén 1ong sy thoi min ciia khich hang va long
trung thanh khi mua sim truc tuyén.

Viéc tim hiéu cac yéu t6 anh huong dén 10ng trung thanh khi mua sdm truc
tuyén va mirc 46 anh huong cua timg yéu td, cac doanh nghiép cung cap dich vu mua
sam truc tuyén co thé lam ting mac do trung thanh cta khach hang. Dua trén cic
nghién ciru trudc day trén thé gigi va Viét Nam, mo hinh nghién ciru cac yéu t6 anh

hudng dén long trung thanh ciia khach hang khi mua sam truc tuyén.
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(5) Mo hinh nghién curu tich hop su trung thanh cua khdach hang
Theo Pham Ptic Ky va cong sy (2017), nhiéu nghién ctru trude diy da dé cap
mbi quan hé nhan qua giita chat luong dich vu, su théa mén va su trung thanh trong

mo hinh truyén thdng dugc tong quat hoa nhu Hinh 2.6:

-,

OHAT LUQNG KEHACH HANG THOA KEHACH HAMG

HHAM THIfC MAH TRUMS THAMH
oy

Hinh 2.6. M6 hinh tich hgp su trung thanh cua khach hang

Sy théa mén 13 sy dap Gmg va sy danh gia cta khach hang vé trang thai méan
nguyén (Oliver, 1997). Su thoa man theo Parasuraman (1994) 1a két qua tong hop cia
Chat lugng dich vy, Chat luong san phdm va Gia hoidc theo Mittal (1998) 1a Chét
luong dich vu ¢t 161, Dich vu ca nhan va Gia. Trong linh vuc dich vu TTDD thoa
min ciing dugc do luong thong qua 05 thanh phan chit lwong dich vu cua
Parasuraman, theo M-K. Kim va cong su la: Chat luong cude goi, Dich vu gia tang,
CAu tric gia cude, Dich vy khach hang va Sy thuan tién. M6 hinh do luong khai ni¢m
su trung thanh da tién trién qua ba giai doan, dau tién no6 chi do “hanh vi mua lap lai”
(Jacoby va Chestnut, 1978) dugc danh gia 12 qué gian luoc do bo qua cac yéu tb tinh
hubng (Omally, 1998; Dick va Basu, 1994), hoic khong thé giai thich sy trung thanh
“tu nguyén” hay trung thanh “ép budc” (Hirschman, 1970; Johnson, 1982; Levinger,
1979; Ping, 1993) nén yéu té “thai d6” di duoc dua vao giai thich cho sy trung thanh
(Linderstat, 1998). Cudi cung yéu té “nhan thic* duoc dua vao vi khach hang phai
trai qua giai doan “trung thanh nhan thirc” trén co so kién thirc hay niém tin da co vé
thuong hi¢u (Glember va Brown, 1996). Nhu vay, su trung thanh doi hoi cung luc
niém tin (nhan thirc), cam tinh (thai d6) va hanh dong mua lap lai (hanh vi). Pay la
phuong phap tiép can kiéu “tich hop”. Su thoa mén cao s& giam bot loi ich cam nhan
cua cac dich vu thay thé va dan dén sy trung thanh cao hon (Anderson va Sullivan,
1993), chit lugng nhén thic va sy thoa man anh huong dén su trung thanh (Johny,

2001), sy théa man dan dén hanh vi mua lai va dan dén sy trung thanh.
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(6). Nghién ciru ciia Ho Huy Tuu va cong sie (2014)

Nghién ctru nay tap trung kiém dinh cac thanh phan cia chét luong dich vu
bao goém: hitu hinh, trong tac, yéu td gia, yéu td tiép can, tin ciy, ddng cam anh hudng
dén sy hai 1ong. Trong do, dic biét kiém dinh mot s tac dong didu tiét mdi quan hé
hai 1ong - trung thanh ctia khach hang d6i véi dich vu ngan hang tai Hau Giang. Dya
trén mot mau diéu tra tr 333 khach hang, cic phuong phap kiém dinh hé sb
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA) va mé hinh phuong trinh cdu triic (SEM) dé phan tich.

Két qua phan tich dir liéu khao sat da cho thay tit ca 6 thanh phan cua chat
lugng dich vu bao gdm: hiru hinh, twong tac, yéu té gia, yéu to tiép cn, tin cay, dong
cam anh hudng dén sy hai long ctia khach hang tai ngan hang trén dia ban tinh Hau
Giang, trong d6 sy dong cam, gia 1a nhitng yéu t6 tac dong manh mé dén su hai long
ctia khach hang. Két qua nghién ctru ciing cho thay c6 su ton tai lién két duong giira
su hai 1ong va trung thanh va lién két 4m giira hai 1ong va phan nan.

(7).Nghién cuu cua Truong Vii Ngoc Hung (2020)

Nghién ctru cac yéu t6 anh huong dén sy hai 10ng va long trung thanh cua
khach hang d6i véi chét luong dich vu di dong cua thuong hiéu Viettel tai Binh
Thuan. Téc gia dé xuat 6 nhan t c6 kha ning tac dong dén su hai 1ong va 10ng trung
thanh cua khach hang d6i véi san pham mang di dong cta thuong hiéu Viettel tai
Binh Thuan. (1) Gia ca cam nhan; (2) D6i méi cong nghé; (3) Nhan luc con ngudi;
(4) Phuong tién hiru hinh; (5) Truyén théng quang ba san pham di dong cua thuong
hiéu Viettel va (6) Su hai 1ong ddi vé6i 1ong trung thanh ctia khach hang. Két qua
nghién ctru cho thiy sy tic dong: Su hai 10ng = 0.312*ngudn luc con ngudi + 0.087*
phuong tién hiru hinh + 0.549* d6i mé&i cong nghé. Pdi véi 10ng trung thanh = 0.292*
ngudn luc con ngudi + 0.296* phuong tién hitu hinh + 0.269*gia ca cam nhan +
0.141* Truyén thong quing ba thuong hiéu + 0.403* hai long déu c6 ¥ nghia gia

tang su hai long va long trung thanh.
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(8). Nghién ciru ciia D6 Van Binh, Tran Thi Thu Hwong va Tran Thi Minh
Chdu (2020); “Tdc dong cia chat heong san pham va dich vu dén long trung thanh
cua khach hang: Truong hop khach san 4 sao tai TP.HCM”.

Nghién ctru nay dugc thyc hién dé khao sat tac dong cua chat lugng san phém
va dich vu dén long trung thanh cua khach hang trong nganh khach san 4 sao tai
TP.HCM. Nghién ctru sir dung phuong phap khéo sat truc tuyén va thu thap dit liéu
tor 371 khach hang da tung st dung dich vu khach san 4 sao tai TP.HCM.

Két qua cho thay rang chat lwong san pham va dich vu ¢ tac dong tich cuc
dén long trung thanh cua khach hang. Trong d6, chat luong san phdm c6 anh huong
16n hon dén 10ng trung thanh cua khach hang so véi chét luong dich vu. Khach hang
danh gia cao chat lugng phong, tién nghi va co sé vat chit cua khach san, trong khi
danh gia thép hon vé dich vu nhan phong va dich vu phuc vu.

Nghién ctru ciing cho thay rang long tin dong vai trd trung tam trong quan hé
giira chat luong san pham va dich vu voi long trung thanh cta khach hang. Piéu nay
c6 nghia 13, khi khach hang tin tudng vao chat lugng san pham va dich vu ctia khach
san, ho c6 xu hudng tré nén trung thanh hon véi thuong hi¢u do.

Nghién ctru nay cho thay rang chat lugng san pham va dich vu 1a rat quan
trong d6i voi sy trung thanh ctia khach hang ddi véi thuong hiéu. Tuy nhién, dé duy
tri dugc long trung thanh cua khach hang, khong chi can cai thién chat luong san
pham va dich vu, ma con can tao duoc 1ong tin cho khach hang. Do d6, viéc dau tu
vao viéc xay dung long tin v6i khach hang 1a mét yéu t6 quan trong dé ting cudng
long trung thanh va nang cao hiéu qua kinh doanh.

2.4. Tong hop khung phén tich thwe nghiém cac nghién ciru

Bing 2.1. Bang tong hop cac thang do cic nghién ctru trwée da sir dung
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Nguon: tdc gid tong hop

2.5. Cac nhan t6 anh hwéng dén long trung thanh ciia khich hang

tai Cong ty TNHH MTYV Lam nghiép Binh Thuin

(1). Chdt lwong san pham: Tb chtrc tiéu chuan hoa qudc té (ISO) c¢6 dinh nghia

trong 1SO 9000 nhu sau: “Chdt lwong la mét tdp hop cdc tinh chat va déic trung cia

san pham co kha nang thoa man nhitng nhu cau da néu ra hodac tiém an”. Co6 thé noi

rang chat luong san pham phu thudc rat 16n vao ngudn nguyén liéu gd. Chét luong

ngudn nguyén lidu tot thi s& dan dén chat lugng ciia san pham tét. Theo danh gia cua

khach hang thi san phdm cta cong ty so vé chit luong va kiéu dang thi khong thua

kém gi so v&i cac san pham cua cac cong ty khac. Chat lugng dich vu & day con bao
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ham chit lwong dam bao ding luc, kip thoi. Khach hang ludn luén thich duoc dap
g nhiing viéc dap tmg nhu cau kip luc.

Nhue vdy, da vao Idp ludn ciia cde nha nghién civu trén va Bang tong hop cdc
thang do cdc nghién civu triede da sir dung la co sé dé tdc gid da ra khdi niém nghién
civu cho yéu t6 chdt lwong san phdm nhw sau: san phdm g6 rirng trong tai cong ty c6
kha nang chong mai mon tot; luén dam bdo dg bén theo tirng chudn loai g6 ¢6 bién
phap ky thudt phit hop dam bdo chdt lwong san pham; ky thudt san xudt tai cong ty
dam bdo dé bén cua san pham; san pham gé rimg trong tai cong ty ¢é khd ning
chéng nude ciing nhw chiu am tét; cung cdp nguon gé dam bao chdt heong.

(2) Gid cd cam nhdn: Theo Nguyén Bao Kim Trinh (2010), cho rang gi ca 1a
cai ma nguoi tidu ding tra tién cho viéc mua ban dugc, mot cach ki thuat, nhimng gi
ho bo hodc hy sinh, dugc do béng mot thuat ngir tién té, dé c6 dugc nhirng mong
mudn hang hoa va dich vu (Ahtola (1984) Monroe va Krishman (1985) Chapman
(1986) Maxundar (1986), Zeithaml (1991), trich din tir Alhabeed (2002)). C6 thé noi
gia ca la mot yéu to quan trong trong viéc tao nén loi thé canh tranh. Gié ca phu thudce
rat 10n vao gia thanh dé san xuét ra san pham. P6i voi nhitng mat hang gd tiéu dung
thong dung, nhitng mit hang ma bt ctr doanh nghiép nao ciing c6 thé lam dugc thi
gia ca 1a cong cu canh tranh chu yéu gitta cac doanh nghiép trong nuée cling nhu
nudc ngoai.

Nhue vy, theo tdc gid nghién ciru yéu t6 gia cd dwoc quyét dwoc boi: Gid cdc
san phdam gé rimng trong tai cong ty diege khdch hang méi chdp nhén twong xieng voi
gid tri sir dung san pham; cdu triic gid tai cong ty cé riéng biét cho timg nhém doi
twong khdch hang; céng ty c¢é cdc chinh sach gid da dang cho tirng loai san pham;
céng ty ¢é cdc chinh sdch gid giam gid déi véi khdch hang théan thiét; san pham gé
rieng trong tai cong ty gid phit hop so véi cac doanh nghiép khdc va di vao tam tri
cua khdch hang.

(3). Co s6 vit chdt: Theo Parasuraman va cong su (1985), duoc hiéu 13 phuong
tién vat chat ki thuat dugc huy dong tham gia vao viéc khai thac cac tai nguyén nham
tao ra va thuc hién cac dich vu va hang héa théa man nhu cau cua khach hang. Co s¢

vat chét ki thuat 1a mot trong nhitng yéu t6 quan trong ddi v6i qué trinh san xuét kinh
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doanh. No la yéu t& dam bao vé diéu kién cho hoat dong san xuét kinh doanh duoc
thuc hién.

Hién nay Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan dang sé hitu dat dai,
nha xuéng ndm & cac vi tri dic dja vira c6 gia tri thuong mai cao vira 1a ngudn tai
nguyén quan trong tao diéu kién thuan loi dé phat trién dau tu, mé rong san xuit kinh
doanh, c6 dién tich rung tréng trén 05 huyén thudc tinh Binh Thuan, gém cac huyén:
Ham Tan, La Gi, Him Thuan Nam, Ham Thuan Bic, Bic Binh.

Do dé, dira vao Idp ludn ciia cdc nha nghién ciru trén, Bang tong hop cdc
thang do cdc nghién ciru trwée da siv dung va tinh hinh thuc té tai Cong ty TNHH
MTV Lam nghiép Binh Thudn, theo tc gid yéu to Co sé vit chat dwoc phat biéu nhu
sau: cdc cwa hang, siéu thi thugc cong ty rong rdi, thoang mat; cong ty co phong
cham soc khach hang lich su; cac xi nghiép lam nghiép rong rdi va dam bao moi
trieomg; vdt tw mdy méc, thiét bi dwoc bé tri hop Iy va an toan.

(4). Cham séc khdach hang: Theo Ngd Quéc Chién, Nguyén Thi Qué Thanh
(2018), 1a cach doanh nghiép thé hién su quan tam, ho tro, phuc vu dé théa man nhu
cu va mong mudn cua khach hang, 1am cho ho cam thay hai long va c6 xu hudng
gan bo, st dung san pham, dich vu 1an dai. Cham séc khach hang 13 mot trong nhiing
cong viée quan trong ma mdi doanh nghiép can phai lam dé gitr chan cac khach hang
cii. Thuc té tai Cong ty LAm nghiép Binh Thuén tiép tuc coi trong chdm séc khach
hang, thuc hién phuong cham “nhanh chong, kip thoi, uy tin, ti mi, chat lwong”. Cling
¢6 va hoan thién hé thdng phan phdi, chi trong dén cac dai Iy cdp mot ¢ cac tinh
thanh dé dam bao tiép can duogc thi trudng. Duy tri quan hé tét dep vé6i cac khach
hang quan trong nhu cac cong ty xay dung, khach san, nha hang, cac co quan chinh
quyén va truong hoc. Ngoai ra, cong ty ¢ chinh sach chim soc phuc vu khach hang
chu d4o tan tinh: huéng dan sir dung bao quan san pham, bao hanh, hd tro chi phi van
chuyén cho khach hang,..gép phan thda man khach hang, tir d6 xay dung long trung
thanh cua khach hang dén véi cac san pham, dich vu gb ring trong do cong ty cung
cap.

Theo tdc gid, cdc yéu té vé Cham séc khach hang nhw sau: Cong ty bo tri bj

phdn va nhén vién phy trach cham séc khach hang; Cong ty thwc hién tiép nhdn va
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xit Iy cdc yéu cau cia khdch hang vé bao hanh, vé chdt lwong san phdam, dich vu
khdch hang dang sir dung; Céng ty c6 giGi thiéu chwong trinh khuyén mdi, cdc goi
san pham, dich vu wu dai dén khach hang; Ghi nhdn cdc y kién khdch hang vé chat
liong san pham, dich vu gé riemg trong; Cong ty ¢é tiép thu cdc y kién déng gdp va
cdi thién san pham, dich vu ngdy cang tot hon. Piéu ndy, ¢é khd ndng tac déng dén
long trung thanh cia khdch hang déi véi dong san pham gé ring trong cia Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan.

(5) Thwong hiéu: Pay 1a budc quan trong dé chinh thirc dua thuong hiéu vao
tam tri khach hang. Chién luoc quang ba thuong hiéu... mot cach chinh xac, day du,
kip thoi va tiét kiém (hiéu qua) vao tam tri khach hang. Qua trinh nay can duoc thuc
hién lién tuc va kiém soat chit ché cung v&i chu ky kinh doanh san phém/ dich vu va
két qua kinh doanh. Quy trinh xdy dung va phat trién thuong hiéu c6 vai tro quyét
dinh trong viéc gan két thuong hiéu trong tam tri khach hang. Thong thuong, cac hoat
dong tiép thi trong d6 hoat dong xuc tién, quang cdo dugc cac doanh nghiép sir dung
dé lam cho khach hang biét dén doanh nghiép, cac san pham dich vu, 1am cho khach
hang nhé dén céc tén thuong hiéu, nhan hiéu san pham... ciia doanh nghiép. (Phan
Tat Thu, 2012).

Theo tdc gia gi6i han thwong hiéu cy thé nhém cdc tiéu chi sau: Quy khdach hang
c6 biét vé thiwong hiéu ciia cong ty; Nho ¢é truyén thong, qudng bd khdach hang biét dén
thwong hiéu cia céng ty; Khdach hang luén luén nghi vé thuong hiéu ciia céng ty; Nho
6 chinh sdch khuyén mdi khdch hang luén yéu thich san pham, dich vu ciia cong ty;
Ouy khdch hang gidi thiéu cho nguoi than biét vé san pham ciia cong ty.

(6) Long trung thanh:

Tt cac khai niém long trung thanh da dugc dinh nghia muc 2.3.1 néu trén, theo
Pao Thi Ha Anh (2018), 10ng trung thanh cta khach hang 1a mot cam két sau sic dé
mua lai mét san phém/dich vu mot cach nhat quan trong tuong lai méc du c6 mot )
lwa chon thay thé c6 sin trén thi truong. Khach hang trung thanh c6 su gin bo vé mit
cam xuc véi san pham/dich vu va ho khong thé bi thu hut boi bat ky thuong hiéu nao
khac cung cép tham chi 1a mot lya chon t6t hon. Long trung thanh cta khach hang

bao gém long trung thanh vé thai d6 va hanh vi. Long trung thanh cta khach hang 1a
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khach hang c6 xu hudng tang 1én ddi véi mét san pham/dich vu dya trén kinh nghiém
tich lity. Néu mot thuong hiéu thay thé c6 thudc tinh tot hon va gia ré hon c6 sin trén
thi truong, nhitng khach hang nhu vay c6 kha nang thay doi. Nguoc lai, long trung
thanh hanh vi 14 cam két manh mé cta khach hang dé mua san phém/dich vu mac du
¢ san cac lua chon thay thé trén thi truong. N6 dai dién cho hanh vi mua thyc té cua
khach hang. N6 ciing duoc tiét 16 thong qua su sin 10ng ctia khach hang dé giéi thiéu
san pham/dich vu dé cho nguoi khac.

Theo tdc gia dinh nghia vé long trung thanh cia khdch hang doi véi doi véi
cdac san pham, dich vu gé rieng trong cia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh
Thudn ndy theo huéng sau: Quy khdch hang sé gidi thiéu sir dung san phdam, dich vu
Vé g rirng trong ciia cong ty; Quy khdach hang sé giéi thiéu ngueoi than sir dung sin
phdam g6 rieng trong cia ciia cong ty; Quy khdch hang sé gidi thiéu cdc cong ty, t6
chirc sir dung san pham, dich vu g6 rirng trong ciia céng ty; Quy khdach hang sé yéu
mén cdc san pham, dich vu gé rieng trong da c6 thiwong hiéu cia cong ty khi c¢é sie
thay doi vé san pham dich vu va gid ca.

2.6. M6 hinh nghién ctru dé xuit va gia thuyét nghién ciru dé xuat

2.6.1. Mé hinh nghién civu dé xudt

Nhu viy, qua 1y thuyét, nghién ctru thuc nghiém cia cc tac gia trong va ngoai
nuée, thuc hién danh gia qua bang tong hop trén, ciing nhu cin ct trén thuc tién tai
Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thudn, tic gia nhan thdy long trung thanh
ctia khach hang dbi v6i dong san pham gb rimg trong co su tac dong cta 05 nhén to
chinh gdm: (1) Chét luong san pham, (2) Gia ca cam nhan, (3) Co s vat chét, (4)
Cham soc khéach hang, (5) Thuong hi¢u. Do do tac gid lwa chon mo hinh nghién ctu

dé xuat sau:
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CHAT LUQNG SAN PHAM

GIA CA CAM THAN

CO SO VAT CHAT LONG TRUNG THANH

CHAM SOC KHACH HANG

THUONG HIEU

Hinh 2.7. M6 hinh nghién ciru dé xuit ciia dé 4n

2.6.2. Gid thuyét nghién civu dé xudt

Gia thuyét H1: Chat luong san pham gd c6 quan hé cing chiéu duong (+) véi
long trung thanh cua khach hang.

Gia thuyét H2: Gia ca cam nhan c6 quan hé cing chiéu dwong (+) vé6i long
trung thanh cua khach hang.

Gia thuyét H3: Co s& vat chat co quan hé cung chiéu duong (+) vdi long trung
thanh cua khéach hang.

Gia thuyét H4: Cham soc khach hang c6 quan hé cung chiéu duong (+) véi
long trung thanh cta khéach hang.

Gia thuyét H5: Thuong hiéu c6 quan hé cung chiéu duong (+) véi long trung
thanh cta khach hang.

Tém tdt chwong 2, trinh bay co s& 1y thuyét va dé xuit mé hinh nghién ciru;
trong d6 trinh bay: Co s¢ tong quan vé hoat dong ciia Cong ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuan, 1y luan vé khach hang, 1y thuyét vé 10ng trung thanh, 1y thuyét
vé dich vu va chat luong dich vy, tim hiéu cac md hinh nghién ctru trong nudc va
nudc ngoai. Tong hop khung phan tich thyc nghiém cac nghién ciru trudc, xay dung

cac yéu t6 c6 kha ning anh huong dén 10ng trung thanh ciia khach hang d6i véi dong
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san phim méc ndi that; thiét 1ap mé hinh nghién ctru dé nghi va dit ra cac gia thuyét

nghién curu.
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CHUONG 3: PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Quy trinh nghién ciru

Quy trinh nghién ctru cua dé an:

‘A Co s6 1y thuyét va . . X
Muf t1e1,1 ¥ mo hinh nghién ciru Ba.lng Rhong VaAn
nghién ctru g dinh tinh so bd
1 4

Nghién ctru so b

l

Nghién ctou dinh tinh
(Thao luan nhém gdm 5 |
chuyén gia va 10 khach
hang).

Béang cau hoi

chinh thirc

l
Nghién cirgchinh thirc

- Nghién ctru dinh luong

- Ma ho4, lam sach dir liéu

- Phan tich dir liéu

+ Thong ké mo ta mau khao sat

+ Danh gid dg tin cay cua thang do Cronbach Alpha
+ Phan tich nhan t6 kham pha EFA

+ Phan tich hoi quy sau EFA

+ Kiém dinh cac hé sb hdi quy

- Nhan xét va danh gia két qua

Hinh 3.1 : Quy trinh nghién ctru
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Quy trinh nghién ctru nay duoc thuc hién thong qua hai giai doan:

Giai doan 1, thyc hién nghién ctru dinh tinh thong qua k¥ thuat thao luan nhom
dé diéu chinh va bd sung cac bién quan sat dung trong do luong cac khai niém nghién
ctru. Tac gia tién hanh thao luan nhom vai 10 khach hang 1a khach hang tai cac t6 chic,
doanh nghiép va c4 nhan c6 giao dich mua san pham gd rimg trong tai Cong ty trong
nam 2022 va 2023; dong thoi tham khao ¥ kién cua cac chuyén gia 1a 5 chuyén gia
trong nganh c6 kinh nghiém trong viéc ban cac san pham gb ring trong trén 10 nim
tai Cong ty Lam nghi¢p Binh Thuén (phu lyc 1).

Giai doan 2, nghién ctu dinh lugng dugc thuc hién thong cac bang cau hoi
diéu tra (phu lyc 2) dugc gui truc tiép dén 250 khach hang ciia cong ty. Muyc dich cia
nghién ctru nay 13 vira dé luong hoa cac bién quan sat, vira dé xac dinh cac thanh phan
cling nhu gia tri va do tin cy cta thang do va kiém dinh mo hinh nghién ctru. Viéc
kiém dinh céc thang do, mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét dugc thyc hién theo
cac budc: kiém dinh so bo; phan tich nhan té kham pha (EFA); thuc hién cac phin
tich khac nhu phan tich héi quy, kiém dinh cac hé s6 hdi quy va phan tich ANOVA,...
3.2. Nghién ctru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh nham muc dich kham pha ra nhimg nhan té khéc tac
dong 1én long trung thanh cta khach hang ngoai nhitng nhan t6 di duoc dua ra trong
m6 hinh nghién ctru, d6ng thoi kiém tra mirc do rd rang cua tir ngir va kha ning hiéu
cac phat biéu ciing nhu tinh trung lap cua cac phat biéu trong thang do. Tir d6 bd
sung, diéu chinh hoic loai bo cac bién trong thang do 1y thuyét cho phu hop voi thuc
té tai dia ban nghién curu.

Déi twong nghién ctru dinh tinh: 10 khach hang; dong thoi tham khao 05 ¥
kién cta cic chuyén gia la cac lanh dao c6 kinh nghiém trong viéc ban cac san pham
g0 rimg trong, trong d6 c6 Ban lanh dao Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh
Thuan.

Phuong phap thu thap dir liéu: Thao luin nhém truc tiép theo bang cau hoi
thao luan da chuan bi trudce (Phu luc 2). Trong bang cau héi thao luan, tic gia da sir

dung mot sé cAu héi mé nham kham pha cac yéu td do ludng 10ng trung thanh cia
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khach hang. Bén canh do, tac gia ciing str dung mot s6 cau hoi bd sung mang tinh goi
¥ lién quan dén cac yéu t6 chat lwong dich vu trong viéc cung cip dong san pham gb
rimg trong nham bd sung va diéu chinh cac phat biéu dé thuan loi hon cho viée truyén
dat khi tién hanh phong véan chinh thuc.

Trinh ty tién hanh thao ludn nhom nhu sau:

Lam quen, tao khong khi than mat va ty nhién cho budi thao luan.

Gidi thiéu cho cac khach hang biét so luoc vé dé tai nghién ctru, muc dich va
¥ nghia ctia budi phong vén.

Sau khi phong van hét cac doi tuong, dua trén dir liu thu thap duoc tién hanh
hi€u chinh bang céau hdéi.

Bang cau hoi hiéu chinh sé& trao dbi lai v6i nhitng khach hang tham gia mot
1an nita. Qu4 trinh nghién ctru dinh tinh két thic khi cac cu hoi thao luan cho két qua
lap lai v6i cac két qua trude d6 ma khong tim thay sy thay doi gi khac thi méi chinh

thirc str dung cho nghién ctru dinh luong.
X4y dung thang do

Dua trén co so 1y thuyét va cac nghién ctru tac gia da trinh bay ¢ Chuong 2,

tac gia dé xuét bo thang do gém c6 mot bién phu thudc va ndm bién doc 1ap nhu sau:

Bang 3.1 . Xay dung thang do

TT | Ma hoa Bién quan sat Nguon tham khao

I CLSP Chit lwong sin phim

San pham gd ring trong tai Cong ty TNHH
01 CLI MTV Lam nghiép Binh Thuan c6 kha nang
chéng mdi mot, chdng mai mon t6t

Mo hinh ctia Trung Quéc
— CCSI (1999); M6 hinh

— ACSI (M¥); Nguyén Thi
Cong ty luén dam bao do bén theo timg loai g0, | Ngoc Tram, Pham Ngoc

02 CL2 c6 bién phap k¥ thuat phi hop dam bao chat | Huyén va Lé Ngoc Giang
lugng san pham (2018); bang Thi Kim
03 K thudt san xuét tai Cong ty dam bao d bén Hoa va Buii Hong Quy
L3 clia san pham gd rimg trong (2016); Ngb quoc Chién,
Nguyén Thi Qué Thanh
04 CL4 San pham go rimg trong tai Cong ty c6 kha (2018); két hop tham
ning chdng nudc ciing nhu chju dm tot khao y kién thao luan
nhom.

05 CLS5 Cong ty Lam nghiép Binh Thuan cung cip
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nguon go rimg trong dam bao chat luong

1 GC Gia cd cAm nhan
Gia cac san pham g6 ring trong tai Cong ty
06 | Gcp | TNHHMTV Lam nghiép Binh Thuan duoc |\ pinh ciia Trung Quéce
khach hang m¢i chap nhén tuong ximg voi gia | CCSI (1999); Mé hinh
tri sir dung san pham ACSI (M§); }Séng Thi
07 GC?2 CAu trac gia san phém tai Cong ty c6 riéng biét Kim Hoa va Bui ang
cho tirng nhém doi tugng khach hang Quy (2016); Ngb quoc.
Chién, Nguyén Thi Qué
08 GC3 Cong ty c6 cac chinh sach gia da dang cho timg Thanh (2018): Hd Huy
loai san pham gd rimg trong Tuu va cong su (2014);
09 GC4 Cong ty c6 cac chinh sach giam gia d6i voi Truong Vi Ngoc Hung
khéch hang than thiét (2020); ket hop tham
San pham gd rimg trong tai Cong ty gia phu khao y kffl thdo luan
10 GC5 hop so voi cac doanh nghiép khac va di vao nhom.
tam tri cuia khach hang
Il | CSVC Co sé vat chat
Céc Cura hang, Siéu thi thugc Cong ty TNHH
11 VCl1 MTV Lam nghi¢p Binh Thuan rong rai, thoang .
mat H6 Minh Sanh (2019);
] HO6 Huy Tuu va cOng su
12 VC2 Cong ty c6 Phong cham soéc khach hang lich su (2014); Truong Vii Ngoc
13 VC3 Céc Xi nghi€ép Lam nghié€p rong rai, thoang mat Hung (2929); Eét h({T’
va ddm bao moi truong tham %‘hflo ?{llflen thao
] T - uan nhom.
14 Vat tu may moc, thiét bi san xuat go rung trong
VC4 SO A \
duogc bo tri hop 1y va an toan
IV | CSKH | Chim séc khich hang
Cong ty TNHH MTV Lam nghi¢p Binh Thuan
15 CS1 bo tri by phan va nhan vién phu trach cham soc M5 hinh ciia Trung Qu bc
khdch hang — CCSI (1999); Mo hinh
Cong ty thue hién ti€p nhan va xur Iy cac yéu ACSI (My); H6 Minh
16 CS2 | cAu cua khéch hang vé bao hanh, vé chat lugng | Sanh (2019); Ngb quoc
sadn pham, dich vu khich hang dang stir dung Chién, Nguyén Thi Qué
Cong ty c6 gi6i thigu chuong trinh khuyén mai, T}I?P}V‘ ﬁgig)sf(l;gll %‘_’C
17 CS3 | cac g6i san pham, dich vu wu dai dén khach HéyHuy 4 ui va oong o
hang (2014); Truong Vi Ngoc
18 CS4 Ghi nhan cac y kién khach hang vé chat luong Hung (2020); két hop
san pham, dich vu gb rimg trong tham khao y kién thao
luan nhom.
19 CS5 Cong ty co tlep thu céc y kién dong gop va cal

thién san pham, dich vu ngay cang tot hon
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v TH Thwong hiéu
20 TH] Quy khach hang c6 biét vé thuong hiéu cua
Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén
71 TH?2 g{hoﬂclo truyiclr'lAthOflg,Cq}lan% ba khach hang biét Mo hinh ctia Trung Quéc
oo, TR LR Y ~ CCSI (1999); Pang Thi
P TH3 Khéch hang luén ludn nghi vé thuong hi¢u ctua Kim Hoa va Bui Hong
Cong ty Lam nghiép Binh Thuan Quy (2016); Truong Vi
23 Nho ¢6 chinh sach khuyén mai khach hang Ngoc Hung (2702’0);‘l§et
TH4 A A s 2 . A hop tham khao y kién
ludn yéu thich sdn pham, dich vu ctia Cong ty A ;
) thao luan nhom.
Quy khach hang gidi thi€u cho nguoi than bict
24 TH5 A a LA e e
ve san pham cua Cong ty
VI TT Long trung thanh
Quy khach hang s& gidi thiéu s dung san pham | Mo hinh ctia Trung Qudc
25 TT1 g0 rung trong cua Cong ty TNHH MTV Lam — CCSI(1999); M6 hinh
nghiép Binh Thuin ACSI (My); Nguyéen Thi
1 \ N e A LA Ngoc Tram, Pham Ngoc
26 | rr2 | Qus i b 1 e | o L i G
£ 5ah pham £0 TUnS TTons & (2018); Dang Thi Kim
Quy khach hang s& gioi thiu cac cong ty, t0 Hoa va Bui Hong Quy
27 TT3 chuc st dung san pham, dich vu gd rimg trong (2016); H6 Minh Sanh
cua Cong ty (2019); Ngo quoc Chién,
Quy khach hang s&€ yéu mén cac san pham, dich Nguyen Thi Qu? Th?nh‘
(2018); Pham burc Ky va
vu g6 rimg trong di c6  thuong hiéu cua Cong N 2017): Ho H
ty khi c6 sy thay d6i vé san pham dich vu va cong sur (A ); HO Huy
8 gid ca Tyu va cong sy (2014);
TT4 Truong Vii Ngoc Hing

(2020); két hop tham
khao ¥ kién thdo luan
nhém.

Nguon: Tdc gid tong hop

Thang do long trung thanh cua khach hang dugc thiét ké gdm 28 bién quan sat

cho 05 thanh phan doc 1ap va 01 thanh phan phy thudc 1a 10ng trung thanh: (1) Chat

luong san pham gém 05 bién quan sat; (2) Gia ca cam nhan gém 05 bién quan sat;

(3) Co s vat chit gdm 04 bién quan sat, (4) Cham soc khach hang c6 05 bién quan

sat va (5) Thuong hi¢u gdm 05 bién quan sat. Va cudi cing murc do trung thanh chung,

g6m c6 4 bién quan sat. Cu thé khai niém va dién giai thang do nhap nhu sau:
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* Thang do Chdt lwong san pham (CLSP): gdm c6 5 bién quan sat:




(1) San pham gb rirng trong tai Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuin
c6 kha nang chéng mdi mot, chdng mai mon tét. (2) Cong ty ludn dam bao do bén
theo tirng loai gd, c6 bién phap k¥ thuat phu hop dam bao chit lugng san pham. (3) Ky
thuat san xuat tai Cong ty dam bao do bén ciia san pham gb rimg trong. (4) San pham
g0 ring trong tai Cong ty c6 kha ning chdng nuée ciing nhu chiu 4m tét. (5) Cong ty
Lam nghiép Binh Thu4n cung cAp ngudn g rimg trong dam bao chat luong.

* Thang do Gid cd cam nhdn (GC), gdbm c6 5 bién quan sat tir s6 6 dén 10:

(6) Gia cac san pham gd rimg trong tai Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh
Thuan dugc khach hang méi chdp nhan twong xtng véi gid tri str dung san pham. (7)
Céu trac gia SP tai Cong ty co riéng biét cho timg nhoém dbi tuong khach hang. (8)
Cong ty co cac chinh sach gia da dang cho ting loai san phdm gd ring trong. (9)
Cong ty c6 cac chinh sach giam gia d6i voi khach hang than thiét. (10) San pham gb
ring trong tai Cong ty gia phi hop so véi cac doanh nghiép khac va di vao tam tri
cua khach hang.

* Thang do Co s6 vit chdt (CSVC), gdm 4 bién quan sat, cu thé:

(11) Céc Ctra hang, Si€u thi thuoc Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh
Thuan rong rai, thodng mat. (12) Cong ty c6 Phong cham soc khéach hang lich su. (13)
Céc Xi nghiép Lam nghiép rong rai, thoang mat va dam bdo moi truong. (14) Vat tu
may moc, thiét bi san xuét gd rimg trong duoc bé tri hop 1y va an toan.

* Thang do Cham séc khdach hang (CSKH), gom 5 bién quan sat, cu thé:

(15) Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén bé tri bd phan va nhan
vién phu trach cham soc khach hang. (16) Cong ty thyuc hién tiép nhan va xir Iy cac
yéu cau cua khach hang vé bao hanh, vé chit lugng san pham, dich vu khach hang
dang sir dung. (17) Cong ty c6 gidi thiéu chuwong trinh khuyén mai, cac goi san pham,
dich vu vu dai dén khach hang. (18) Ghi nhén céac y kién khach hang vé chat lugng
san pham, dich vu gd rimng trong. (19) Cong ty co tiép thu cac y kién dong gbp va cai
thién san phém, dich vu ngay cang tdt hon.

* Thang do Thirong hiéu (TH), gdbm 5 bién quan sat:
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(20) Quy khach hang c6 biét vé thuong hiéu cua Coéng ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuan. (21) Nho ¢6 truyén thong, quang ba khach hang biét dén thuong
hiéu ctia Cong ty. (22) Khach hang luén ludn nghi vé thuong hiéu cua Cong ty Lam
nghiép Binh Thuan. (23) Nho ¢6 chinh sach khuyén mai khach hang ludn yéu thich
san pham, dich vu ctua Cong ty. (24) Quy khach hang giéi thiéu cho ngudi than biét
vé san phdm ctia Cong ty.

* Thang do Long trung thanh (TT), gdm 4 bién quan sat:

(25) Quy khach hang s& gidi thiéu sir dung san pham gb rimng trong ciia Cong
ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan. (26) Quy khach hang s& gidi thi€u nguoi
than sir dung san pham gd rimg trong ctia Cong ty. (27) Quy khach hang s& giéi thiéu
cac cong ty, to chuc sir dung san pham, dich vu gd rimng trong ctua Cong ty. (28) Quy
khach hang s& yéu mén cac san pham, dich vu g ring trong di c6 thuong hiéu cia
Cong ty khi co su thay d6i vé san pham dich vu va gia ca.

* Két qua nghién ctru dinh tinh va hiéu chinh thang do:

Céc d6i tugng dugc moi thao ludn déu théng nhat voi ndi dung goi ¥ trong
bang cau héi thdo luan.

Bang 3.2. Thang do dwgc do lwong trong nghién ciru dinh lwgng 1a dang
thang do Likert 5 mirc do

1 2 3 4 5
Rat khong dong y Khong | Binh thuong | Pong ¥ | Rat dong ¥ (Phat bicu

dong y hoan toan dung).

3.3. Nghién ctru dinh lwgng chinh thire

Nghién ctru chinh thirc duoc thuc hién bang phuong phap dinh lugng thong
qua mot cudc khio sat voi bang cau hoi da duge hiéu chinh tir két qua nghién ciru
dinh tinh dé tién hanh thu thap dit liéu dinh lugng. Ddi twong nghién ctru 1a nhing
khach hang ca nhin va cac doanh nghiép (Cong ty TNHH Béch Triéu, Cong ty TNHH
Pong Tién Binh Thuan, ...) c6 giao dich mua san pham gd rimg trong ciia Cong ty

TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén tir nim 2022 dén 2023.
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Trong nghién ctru ndy, phuong phap 1y mau dugc chon 1a bang phuong phap
ldy mau phi x4c suat voi bién phap ldy mau thudn tién. Phuong phap nay duogc st
dung phd bién khi bi gi6i han vé thoi gian va chi phi thuc hién nghién ctru dé khao
sat khach hang. Ngudi nghién ctru tiép can v6i d6i twong khao sat dya trén tinh thuin
loi, ¢ nhitng noi ma ngudi nghién ciru ¢6 kha nang tiép can duoc dbi tuong khao sat.
Dit liéu dugc thu thip thong qua hinh thie: Phat phiéu khao sat truc tiép dén khach
hang dé tra 10i va phong vén tryc tiép dua theo bd cau hoi da thiét ké tir Phiéu khao
sat.

Dit liéu sau khi dugc thu thap sé tién hanh ma héa, nhap s6 liéu, lam sach véi
phan mém SPSS.

Dt liéu dugc phan tich thong qua cac budc nhu sau:

Budc 1: Trén co so két qua khao sat bang bang cau hoi, tién hanh danh gia do
tin cdy ciia thang do bang hé s6 Cronbach alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis).

Buéc 2: St dung phén tich hdi quy bdi nham xac dinh mirc d6 quan trong cua
cac bién doc 1ap tham gia giai thich bién phu thudc, déng thoi kiém dinh mé hinh da
dé xuat va cac gia thuyét da dua ra.

Muc dich ciia nghién ctru nay 1a kiém dinh mé hinh 1y thuyét da dé ra, do
luong cac yéu td tic dong dén long trung thanh cta khach hang ddi véi dong san

pham gd rimg trong cua Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan.
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* Phuong phap chon mau trong nghién ctru chinh thirc

Nghién ctru, téng hop tu liéu tir cac nha nghién ctru trude ddy thi cd mau tdi
uu phu thudc vao dg tin cay, phuong phap phan tich dir 1iéu, phuong phap udc lugng
duogc st dung trong nghién ctru, cic tham sb ude lugng va két cdu cua cac khach hang
tra 10i. Cu thé:

- Dé tién hanh phan tich hdi quy mot cach tdt nhat, theo Tabachnick va Fidell,
kich thudc mau phai dam bao theo cong thirc: N>=8m+50 (n 1a ¢& miu, m 13 s6 bién
ddc lap trong mo hinh); trong khi do, theo Hairris RJ. Aprimer: n>= 104 +m (v6i m
1a sb lugng bién doc 1ap va phu thudc) hoac n>= 50+m, néu m<5.

- Truong hop sir dung phuong phap phén tich nhan t6 (EFA), Hair &ctg cho
rang kich thudc mau t6i thiéu phai 1a 50, tot hon 12 100 va ty 18 sd quan sat/ bién do
luong 14 5/1, nghia 1 cir mdi bién do ludng can tdi thiéu 5 quan sat.

Nghién ctru nay stir dung phuong phap phan tich nhan té két hop véi hoi quy
tuyén tinh, mo hinh nghién ctru c6 28 bién do luong. Vi thé, tinh theo nguyén tic 5
s6 quan sat/bién do luong thi s6 quan sat tdi thiéu 1a 140 phan tir. Bé phu hop véi
nghién ctru, dé chon mau c6 tinh dai dién cao nhét cho tong thé, phuong phap lay
mau dugc chon 1a bang phuwong phap 1dy mau phi xac suat v4i bién phap 1dy miu
thuan tién. Nham dam bao do tin cay cho céac thang do trong nghién ctlru, tang tinh
dai dién va giam sai sot trong viéc ldy mau, nghién ciru tién hanh khao sat lua chon
quy m6 12 n = 250 mau. Nhu vay viéc khao sat 250 khach hang c6 giao dich mua céc
san pham gd rimg trong ctia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan 1a du dép
g duoc tiéu chudn néu trén va du diéu kién dé phan tich EFA va phan tich mé hinh
hdi quy.

3.4. Cac phwong phap phan tich trong nghién ciru chinh thire

3.4.1. Danh gia do tin cdy thang do

Sau khi 1am sach dit liéu, cac thang do duoc danh gia do tin cdy bang phuong
phap hé s6 tin cdy Cronbach’s Alpha thong qua phan mém xtr Iy SPSS trudc khi phan
tich EFA dé sang loc, loai bo cac bién quan sat khong dép tng tiéu chuan d tin cay

(bién rac) vi cac bién nay co thé tao ra cac yéu to gid. Trong do:
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Cronbach’s Alpha la phép kiém dinh théng ké murc do chit ché (kha ning giai
thich cho mot khai niém nghién ctru) cia tip bién quan sat thong qua hé sb
Cronbach’s Alpha. Nhiéu nha nghién ctru dong ¥ rang khi Cronbach’s Alpha tir 0,8
tré 1én dén gan 1 thi thang do ludng 1a tét, tir 0,7 dén gan 0,8 1a sir dung dugc. Ciing
c6 nghién ctru cho rang hé s Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 16n 13 c6 thé st dung duoc
trong truong hop khai niém dang do ludng 13 méi hodc 1a méi dbi véi ngudi tra 16
trong bdi canh nghién ctru, theo Nunally, Peterson va Slater (dugc trich din bai
Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008). Vi vay trong dé tai tic gia nay st
dung hé s6 Cronbach’s Alpha tir 0,6 trd 1én.

Tuy nhién, hé s6 Cronbach’s Alpha chi cho biét cac do ludng c6 lién két véi
nhau hay khong, nhung khong cho biét bién quan sat ndo can bo di va bién quan sat
nao can giir lai. Khi do, viéc tinh toan hé sd twong quan bién tong (Corrected Item —
Total Correclation) s& giup loai ra nhitng bién quan sat nao khong déong gop nhiéu
cho sy md ta cua khai niém can do. Nghién ctru cia Nunnally va Berstein, néu mot
bién do luong c6 hé sb twong quan bién tong (hiéu chinh) > 0,3 thi bién d6 dat yéu
cau (duoc trich ddn boi Nguyén Dinh Tho, 2014).

3.4.2. Phan tich nhén té khdm pha EFA

Phuong phap EFA duogc sit dung rong rii trong nghién ctru dé danh gia so bo
cac thang do ludng. Viéc phan tich nhan t6 dugc thuc hién bang phwong phap
Principal Components, véi cac diéu kién cin dugce xem xét trong két qua xir Iy nhu
sau (Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008):

- Mot 13, hé sé6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy)
13 mot chi sé dung dé xem xét su thich hop cta phan tich nhan td. Tri sé cia KMO
16n (0,5 < KMO <1) 1a diéu kién du dé phan tich nhan t6 14 thich hop. Con néu nhu
tri s6 nay nho hon 0,5 thi phén tich nhn té c¢6 kha nang khong thich hop véi cac di
lidu.

- Hai 13, mtrc ¥ nghia Sig cta kiém dinh Bartlett < 5%, cac bién c6 twong quan.
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- Ba 13, cdc gia trj dic trung (Eigenvalues) dai dién cho phan bién thién duoc
giai thich béi mdi nhan t6. Do d6 diéu kién 1a > 1, nham xac dinh nhan t duoc rit
ra.

- Bén 13, tong phuong sai trich (Percentage of variance) > 50%, ty 1& giai thich
ctia nhén t6 duoc rut ra.

- Nam 13, hé sb nhén t6 tai (Factor loading) > 0,5 duoc xem 14 ¢6 ¥ nghia, dung
dé xac dinh bién cin chon lya theo nhan t6. Phwong phap trich “Principal
Components” v&i phép xoay “Varimax” dugc sir dung trong phan tich nhan td.

3.4.3. Phdn tich twong quan, hoi quy va phwong sai ANOVA

- Phan tich twong quan: Trudc khi phan tich hdi quy can phan tich twong quan
dé phan nhom dit liéu nham xac dinh mé hinh hdi quy thich hop. Phén tich bang cach
danh gia su twong quan cta cac bién doc 1ap va bién phu thudc thong quan hé sd
tuong quan Pearson. Hé s6 twong quan Pearson cang tién vé 1 thi cang twong quan
manh. Nguoc lai, hé s6 ndy cang tién vé gan 0 thi tuong quan cang yéu (Hoang Trong
& Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

- K¥ thuat phan tich hdi quy: Phén tich hdi quy duogc thuc hién véi cac bién
doc 1ap va bién phu thudc. Gia tri cia mdi nhan té duoc dung dé chay hoi quy 1a gia
tri trung binh cua céc bién quan sat thuoc nhan td d6. Phan tich duoc thuc hién béng
phuong phap Enter (bang SPSS 24), két qua hdi quy duoc danh gia théng qua hé s6
R? hiéu chinh Adjusted R Square (danh gid d6 phu hop mé hinh) va kiém dinh F
(kiém dinh d6 phii hop mé hinh). Pong thoi tién hanh kiém dinh hién tuong da cong
tuyén thong qua xem xét do chap nhan (Tolerance) va hé sé phong dai phuong sai
ctia cac bién (VIF): néu Tolerance nho va VIF > 10 1a d4u hiéu cua da cong tuyén,
kiém dinh cac gia thuyét hoi quy. (Hoang Trong & Chu Nguyén Mdong Ngoc, 2008).

- K§¥ thuat phan tich phuong sai ANOVA: Dé so sanh su khac biét vé long
trung thanh cua khach hang theo cac dac diém ca nhan nhu sau: Gi6i tinh, d6 tudi,
trinh d§ van hoa, thu nhéap, s6 1an khach hang str dung san phém moc nodi that.

Duya vao két qua & bang Test of Homogeneity of Variances, néu gié tri Sig. <

0,05 thi phuong sai danh gia cac yéu t6 va 1ong trung thanh ctia cac nhoém khach hang
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theo cac dic diém c4 nhan khac nhau mét cach c6 ¥ nghia thong ké. Khi dé, bai toan
phan tich phuong sai ANOVA két thiic. Nguoc lai, néu gia tri Sig. > 0,05 thi phuong
sai danh gid cac yéu t6 va long trung thanh cua cac nhém khong khac nhau mot cach
¢6 ¥ nghia thong ké. Khi @6, két qua phan tich ANOVA c6 thé str dung duoc.

Tom tit chwong 3: Chuong nay trinh bay phwong phap nghién ctru duoc thuc
hién dé xay dung, danh gia thang do cac khai niém va mé hinh 1y thuyét. Phuong
phap nghién ctru dugc thyc hién qua hai budc: nghién ctru so bd 1a mot nghién ctru
dinh tinh str dung k¥ thuat thao ludn nhém va nghién ctru chinh thire 1a mot nghién
ctru dinh luong st dung k¥ thudt phong van truc tiép kich thuéc mau 1a n=250.

Chuong 4 sé& tién hanh phan tich két qua ctia mo hinh nghién ciru.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Tong quan vé Cong ty TNHH MTV LAm nghiép Binh Thuin va

qua trinh phat trién cac san pham, dich vu gd rirng trong tai Cong ty.

Cong ty TNHH MTV Lam Nghiép Binh Thuan tién than 13 Céng ty Lam san
Phan Thiét, duoc thanh 1ap ngay 27/11/1991, trén co sé hop nhat Cong ty Lam dic
san Thuan Hai, Xi nghiép ché bién gb Phan Thiét, Xi nghiép sita chita xe may lam
nghiép ché bién gd 19/4, Lam truong Ham Tan, LAm trudng Sudi Giéng, LAm trudng
Ham Thuén Bic, Lam truong Pong Giang, Lam trudng Tanh Linh va Lam trudng

Bic Binh.

Qua nhiéu 1an d6i tén, dén nay, tén goi chinh thic ctia Cong ty 1a Cong ty
TNHH MTV Lam Nghiép Binh Thuan (theo Quyét dinh s6 3616/QD-UBND ngay
16 thang 12 ndm 2015 cta Chi tich UBND tinh Binh Thuén vé viéc hop nhat Cong
ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan va Céng ty TNHH MTV Lam nghiép Ham
Tan thanh Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan).

Gidy chtng nhan ding ky kinh doanh s6 34001121487 do S Ké hoach &DPau
tu tinh Binh Thuén cdp ngay 12/01/2011. Pang ky thay doi 1an tht 2 ngay 07/7/2011.
Cong ty hién dang hoat dong trong cac linh vuc sau
- Hoat dong trong ring va kinh doanh san pham g rimg trong:
Tong dién tich dat ring duoc giao quan 1y 17.745 ha. Dién tich rimg trong
hién c6 9.940 ha (trong d6 rimg trong Keo lai: 5.106 ha, rimg trong Bach dan: 3.799
ha, rirng cao su: 1.035 ha). Dién tich rung ty nhién: 2.880 ha.
San pham rimg Keo lai va Bach dan thuan chung: Tai cac dy an trong rimg
huyén Ham Tén, Him Thuan Nam, Ham Thuan Béc va Bac Binh do dugc nghién ciru
dau tu dung hudng, khao sat phan loai timg vung dat phu hop voi timg gidng ciy

tréng.
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Ngoai ra qua mot thoi gian nghién ciru va trong thir nghiém gidng cdy cao su
trén ving dat xam tai tinh Binh Thuan, Cong ty di dau tu trong duoc khoang hon
1.000 ha cao su tir ngudn von ty c6 va lién két. Hién rirng cy cao su hon 10 nam tudi
dang dugc dau tu cham soc va phat trién rat t6t. V&i ngudn quy dat va két qua rimg
trdng hién c6, dugc sy hd tro tich cuc cua cac co quan trong tinh, Cong ty chiing t6i
dang tién hanh l4p phuong an xdy duyng Nha may van MDF véi quy mo cong suit
50.000m3 san phadm/nam va khao sat dau tu xdy dung du an Nha may ché bién mu

cao su.

Toéng dién tich rimg trong gan 10.000 ha, trong d6 dién tich trong rimg cho
nhu cau nguyén liéu gidy 1a gan 9.000 ha. Tap trung 16n nhét tai cac khu vuc nhu
huyén Ham Thuan Nam, Ham Tan, Ham Thuén Bic va Béc Binh. Pem lai doanh thu
hang nam 40 — 60 ty dong, chiém 70% - 80% co cau doanh thu cta Cong ty.

- Hoat dong ché bién gd:

Qua hon 30 nidm hinh thanh va phat trién 1992-2022, Céng ty TNHH MTV
Lam nghi€p Binh Thuan da nd luc khac phuc khé khan trong san xuat, tung budc
khang dinh thuong hiéu dd gd ctia minh. Hién Cong ty dang c6 gan 100 chung loai
san pham d6 gd céac loai nhu : ban ghé ti giudng cao cap, salon, sofa, truong ky...;
Doanh thu hang ndm 7 - 10 ty dong, chiém 15% co cdu doanh thu ctia Cong ty.

Pén nay nhing san pham d6 gd cao cap ciia cong ty di ting budc dung viing

trong long ngudi ti€u dung cua tinh Binh Thuén.

Cac gidi thuwdng doanh nghi¢p da doat dwgc trong thoi gian qua:

- Chung chi rimg bén viing FSC/CoC dugc trao cho Cong ty Lam Nghiép
Binh Thuan nam 2017.

- Cong ty TNHH MTV Lam Nghié¢p Binh Thuan nhan ctip vang Thuong hi¢u
nam 2016.

- San pham vang thuong hiéu Viét hoi nhap WTO nam 2013.

- Tép 100 thwong hiéu nam 2014 Viét uy tin 1an 10.
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- San phém tin cdy, Dich vu hoan hao, nhan hiéu uva dung- nam 2012.

Thue trang long trung thanh ciia khach hang d6i véi dong san pham gb
rung trong cia Cong ty TNHH MTYV Lam nghié¢p Binh Thuén:

Bing 4.1: Co ciu doanh thu ciia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh
Thuén trong 3 nam 2020 — 2022

DVT: triéu dong

Nim 2021 Nim 2022 Nim 2023
STT Noi dung S‘(‘S Ty 18 s‘é Ty 1§ S‘é Ty 1¢
tin | (%) | tién | (%) | tidn | (%)
Doanh thu gb rimg
1 ; 52.477 | 86,66 |49.527 | 88,12 | 57.833 | 90,35
trong
o | Doanhthusanpham | gy g1 4800 | 58| 3.134| 4.90
moc
3 | Doanh thu cay nong 1565 | 2.58| 1.510| 2.69| 2478| 3.87
nghiép
4 | Doanh thu san pham 689 | 1,14| 343 0,61 562 | 0,88
khac
Téng cong 60.553 | 100,00 | 56.202 | 100,00 | 64.007 | 100,00

Nguon: Phong TC-KT - C.ty TNHH MTV Lim nghiép Binh Thudn

Tir bang co cau trén, ta thiy duoc san pham g ring trong hang nim déu chiém
mot ty trong rt 1on trong co cau doanh thu ctia Cong ty. Cu thé, naim 2021 san phim
gd rung tréng chiém ty trong 86,66% doanh thu, nam 2022 chiém ty trong 88,12%,
nam 2023 chiém ty trong 90,35% doanh thu. Trong cac nam tiép theo 2024 — 2025
theo ké hoach 5 nam ctia Cong ty dd dugc UBND tinh Binh Thuan phé duyét, hang
nam san pham gd rimg trong déu chiém ty trong trén 85% trong co cdu doanh thu cua
Cong ty.

Tir d6 cho thiy rang, khach hang luén quan tdm sir dung san pham gd rimg
trong cia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan hon rat nhiéu so vi cac san
phém khéc. Do do6 viéc quan tdm cham séc khach hang, lya chon san phém thé manh,

chién lugc 1a gd ring trong dé san xuat kinh doanh, gidi thiéu, truyén thong dén khach
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hang nhdm ning cao dwogc 10ng trung thanh cua khach hang dbi véi dong san phim
g0 ring trong 1a viéc 1am can thiét ciia Cong ty. Diéu d6 s& quyét dinh dén doanh thu,

loi nhuén va hiéu qua hoat dong san xuat kinh doanh hang nim ctia Cong ty.

4.2. Thong tin chung vé miu nghién ciru

Nhu d trinh bay & cac chuong trude, ddi twong nghién ctru 1a khach hang ca
nhan va cac doanh nghiép ¢ giao dich mua cac san pham gd rimg trong ctia Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan. Dya trén cén cit chon mau da dugc néu trong
phuong phéap nghién ctru, tic gia lya chon ¢& mau khao sat phat ra 1a 250 phiéu. S6
phiéu khao sat thu vé 241 phiéu, trong qua trinh sang loc c¢6 04 phiéu khong hop 1¢,
s6 phiéu hop 18 c6 day du va chinh x4c cic ndi dung thong tin khao sat 1a 237 phiéu.
Nhu vay, kich thuéc mau hop 1& dua vao nghién ctiru mau 1a n = 237 sé& duoc str dung
dé tién hanh phan tich dinh luong, danh gia nhiing tac dong ciia cac yéu to dén long

trung thanh cta khach hang d6i v6i dong san pham gb ring trong cua Cong ty. Két

qué nhu sau:
Thong tin mau Tan s6 Ty 1€ % Tong %

e N 104 439
G161 tinh Nam 133 56.1 100

S 14n st L?m dau tién 75 31,6
dung san Lafm tha 2 67 28,3 100

ﬁém Lgin thir 3 58 24,5

P Lin ther 4 tr6 lén 37 15,6
Dija chi noi Thanh phd Phan Thiét 144 60,8 100

cu tra Khac 93 39,2

4.3. Phan tich a9 tin cy ciia thang do bing hé s6 Cronbach’s Alpha

Phan tich Cronbach’s alpha 1a phép kiém dinh thong ké vé mirc d chat ché
ma cac bién trong thang do twong quan véi nhau. Tiéu chuan kiém dinh dé lua chon
thang do 1a: diéu kién thir nhat cac bién quan sat c6 hé sb tin ciy Cronbach’s alpha
16n hon 0,6. Ngoai ra, hé s6 tuong quan bién tong (Corrected Item - Total Correlaion)
c6 gia tri cang 16n thi su tuong quan cua cic bién quan sat do ludng trong cling mot
nhom cang 16n va gia tri phai 16n hon 0,3 (Nunnally va Bumstein, 1994) 1a diéu kién

thir hai. Pay 1a budc phén tich can thiét dé loai bo cac bién quan sat khong phi hop
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trong thang do trudc khi dua vao phan tich nhan t6 kham pha EFA (Pinh Phi Hb,
2014). Két qua phan tich d6 tin cdy cua thang do bang hé s6 Cronbach alpha, thé hién
nhu sau:

Biang 4.2: Két qua kiém dinh Cronbach ciia cic thang do

£ , Trung me Phuong el Tuong quan | Cronbach’s Alpha
Bién quan sat | thang do néu | thang do néu L R X S
loai bién nay loai bién bién tong néu loai bién nay
Thang do “Chit lwrong sin phflm”, Cronbach’s alpha = 0,841
CL1 13,49 17,412 0,660 0,805
CL2 13,47 17,208 0,652 0,808
CL3 13,46 17,995 0,688 0,799
CL4 13,64 17,519 0,651 0,808
CL5 13,33 18,713 0,582 0,826
Thang do “Gia cd cam nhan”, Cronbach’s alpha = 0,894
GCl1 13,33 18,290 0,782 0,861
GC2 13,35 17,991 0,760 0,866
GC3 13,33 18,189 0,760 0,866
GC4 13,32 19,219 0,685 0,883
GC5 13,22 18,966 0,712 0,877
Thang do “Co sé vét chat”, Cronbach’s alpha = 0,872
VCI 10,70 9,023 0,700 0,847
VC2 10,27 9,376 0,646 0,868
VC3 10,75 9,120 0,782 0,818
VC4 10,53 7,911 0,794 0,809
Thang do “Cham s6c khach hang”, Cronbach’s alpha = 0,865
CS1 14,27 12,740 0,725 0,826
CS2 14,40 13,757 0,724 0,829
CS3 14,39 12,977 0,675 0,840
CS4 14,48 13,386 0,651 0,846
CS5 14,58 13,676 0,664 0,842
Thang do “Thuwong hiéu”, Cronbach’s alpha = 0,863
THI1 14,60 11,639 0,707 0,829
TH2 14,68 11,948 0,664 0,840
TH3 14,69 12,928 0,712 0,830
TH4 14,65 12,727 0,676 0,836
THS 14,49 12,429 0,672 0,837
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Thang do “Long trung thanh cia khach hang”, Cronbach’s alpha = 0,841

TT1 10,44 9,138 0,649 0,813
TT2 10,57 9,703 0,639 0,814
TT3 10,51 9,497 0,714 0,783
TT4 10,45 9,486 0,706 0,786

Nguon: Két qua phén tich SPSS

Két qua Cronbach’s Alpha cta cac thang do cho thiy cac thang do thoa méin

diéu kién, co hé sd Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6 va hé ) tuong quan bién - téng

ctia cac bién 16n hon 0,3. Vay nén céc thang do dui d tin cay va chat lugng tot dé tiép

tuc phan tich nhan t6 kham pha ¢ phan tiép theo nham dé rat gon sb lugng bién quan

sat.
Bang 4.3: Thong ké mé ta cac bién quan sat
Mai hoéa Bién quan sat N | Nhé | Lén |[Trung| Do
nhét | nhéat | binh | 1éch
chuin
CLSP | Chit lwong san pham
CLI San pham gd rimg trong tai Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan =511 g1 5361 354
c6 kha nang chong moéi mot, chong mai
mon 6t
CL2 Cong ty luon dam bao do bén theo ting
loai gd, c6 bién phap k¥ thuat phu hop 237 1 5| 3.38| 1.395
dam bao chét luong san pham
CL3 KAy tlkluatvsanqxuat ;cal ang ty deim bao 37 ! 5| 339 1232
dd bén cua san pham go rung trong
CL4 San pham gd ring trong tai Cong ty c6
kha nang chdng nudc ciing nhu chiu am | 237 1 5/ 3.21| 1.351
tot
CL5 Cong ty Lam nghiép Binh Thuan cung
cap ngudn gb ring trong dam bao chat | 237 1 5| 3.52] 1.268
lugng
GC Gia ca cdm nhan
GCl Gi4 cac san pham go ring trong tai
Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh
Thuén duoc khach hang méi chap nhan 237 ! 3| 3311250
tuong xing vai gid tri sit dung san pham

54




GC2

CAu tric gia san pham tai Cong ty co
riéng biét cho tirng nhém doi tuong
khach hang

237

3.29

1.316

GC3

Cong ty co cac chinh sach gia da dang
cho tiing loai san pham gd ring trong

237

3.30

1.289

GC4

Cong ty c6 cac chinh sach giam gia d6i
vo1 khach hang than thiét

237

3.32

1.241

GC5

San pham gd rumg trong tai Cong ty gia
phu hop so v6i cac doanh nghié€p khac
va di vao tam tri ciia khach hang

237

3.42

1.242

CSVC

Co sé vit chit

VCl1

Céc Cutra hang, Siéu thi thudc Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan
rong rai, thodng mat

237

3.38

1.138

VC2

Cong ty c6 Phong cham séc khach hang
lich su

237

3.81

1.127

VC3

Céc Xinghiép Lam nghiép rong rai,
thodng mat va ddm bdo moi trudong

237

3.33

1.039

VC4

Vit tu may moc, thiét bi san xuat gb
rung trong dugc bo tri hgp 1y va an toan

237

3.56

1.256

CSKH

Cham soc khach hang

CS1

Cong ty TNHH MTV Lam nghi¢p Binh
Thuan b tri bd phan va nhan vién phu
trach cham soéc khach hang

237

3.76

1.163

CS2

Cong ty thuc hién tiép nhan va xu ly cac
yéu cau cta khach hang vé bao hanh, vé
chat lugng san pham, dich vu khach
hang dang st dung

237

3.63

998

CS3

Cong ty co gidi thiéu chuong trinh
khuyén mai, cac goi san pham, dich vu
uu dai dén khéach hang

237

3.64

1.180

CS4

Ghi nhan céc y kién khach hang vé chét
lugng san pham, dich vu g ring trong

237

3.55

1.140

CS5

Cong ty c6 tiép thu cac y kién dong gop
va cai thién san pham, dich vu ngay
cang tot hon

237

3.45

1.075

TH

Thwong hi¢u

THI1

Quy khach hang c6 biét vé thwong hi¢u
cua Cong ty TNHH MTV Lam nghiép
Binh Thuan

237

3.68

1.168
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TH2 Nho 6 truyén thong, quang ba khach

hang biét d¢én thuong hiéu cua Cong ty 237 1 S| 3.60] 1.162

TH3 Khach hang ludn luén nghi vé thuong
hi¢u cua Cong ty Lam nghiép Binh 237 1 5| 3.59| .942
Thuan

TH4 Nho ¢6 chinh sach khuyén mai khach
hang 1udn yéu thich san pham, dich vu 237 1 51 3.62| 1.012
cua Cong ty

THS Quy khach hang gidi thi€u cho nguot

than biét vé san pham cua Cong ty 237 : S| 379 1.069

TT Long trung thanh
TT1 Quy khach hang s¢€ gidi thiéu st dung
san pham gd rimg trong ctia Cong ty 237 1 5| 3.55| 1.306

TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan

TT2 Quy khach hang s€ gidi thiéu nguoi than
str dung san pham gd rimg trong cla 237 1 501 342 1.207
Cong ty

TT3 Quy khach hang s€ gidi thiéu cac cong
ty, to chtrc sir dung san pham, dich vu 237 1 5| 3.49| 1.163
g0 ring trong ctua Cong ty

TT4 Quy khach hang s& yéu mén cac san
pham, dich vu gd rimg trong di co
thuong hi¢u cua Cong ty khi co sy thay
d6i vé san pham dich vu va gid ca

237 1 5/ 3.54 1.173

Nguon: Téc gid téng hop

Thang do “Chat luong san phim”: bao gém 5 bién quan sat tir CL1 dén CLS5.
Céc tiéu chi trong nhom nhan t6 nay duoc danh gia cao nhat 1a bién CL5 voi gia tri
trung binh 13 3,52 va thap nhét 14 bién CL4 véi gia tri trung binh 1a 3,21.

Thang do “Gia ca cam nhin”: bao gdm 5 bién quan sat tir GC1 dén GC5. Cac
tiéu chi trong nhom nhan té nay duogc danh gia cao nhat 1a bién GC5 véi gia tri trung
binh 14 3,42 va thip nhat 13 bién GC2 vdi gia tri trung binh 1a 3,29.

Thang do “Co sé vét chat”: bao gdm 4 bién quan sat tir VC1 dén VC4. Cac
tiéu chi trong nhom nhén t4 nay duoc danh gia cao nhat 13 bién VC2 vdi gia tri trung

binh 14 3,81 va thip nhat 13 bién VC3 vdi gia tri trung binh 1a 3,33.
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Thang do “Cham séc khach hang”: bao gém 5 bién quan sat tir CS1 dén CS5.
Céc tiéu chi trong nhém nhan t6 nay dugc danh gia cao nhét 1a bién CS1 vdi gia tri

trung binh 13 3,76 va thip nhat 1 bién CS5 vdi gia tri trung binh 1a 3,45.

Thang do “Thuong hi¢u”: bao gdm 5 bién quan sat tir TH1 dén THS. Cac tiéu
chi trong nhom nhan t6 ndy dwgc danh gia cao nhat 13 bién THS véi gia tri trung binh

13 3,79 va thap nhét 1a bién TH3 voi gia tri trung binh 1a 3,59.

Thang do “Long trung thanh”: bao gdm 4 bién quan sat tir TT1 dén TT4. Cac
tiéu chi trong nhém nhan té ndy dugc danh gia cao nhat 1a bién TT1 véi gia tri trung
binh 14 3,55 va thap nhat 13 bién TT2 véi gia trj trung binh 1a 3,42.

4.4. Phan tich nhan t6 kham pha EFA

Nhitng nguyén tic cAn quan tdm va thuc hién trong phéan tich nhan t6 kham
phé EFA nhu sau:

(1) Kiém dinh tinh thich hop ciia EFA va tuong quan cua cac bién quan sat
trong thudc do dai dién: Str dung hé sé6 KMO (Kaiser-Mayer-Olkin) gitta 0,50 va 1
(Hair va cong sy, 2006) va muc y nghia ciia kiém dinh Bartlett < 0,05 (Hoang Trong
va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

(2) Hé s6 tai nhan t6 (factor loadings) > 0,5 (trong dé tai nay, qua trinh chay
SPSS 20 tac gia chon “Suppress absolute values less than” bang 0,50 dé dam bao y
nghia thiét thuc cua EFA). Néu nhan t6 ndo co hé sb tai nhan td < 0,5 s& bi loai
(Nguyén Pinh Tho, 2011).

(3) Kiém dinh muc d¢ giai thich cta cac bién quan sat di voi nhan to: Thang
do duogc chap nhan khi tong phuong sai trich > 50%.

(4) Hé s6 Eigenvalue > 1 (Gerbing va Anderson, 1988; Hoang Trong va Chu
Nguyén Mong Ngoc, 2008).

(5) Khac biét hé sb tai nhan t6 cia mot bién quan sat giira cac nhan t6 > 0,3 dé
tao gi4 tri phan biét giita cac nhan t (Jabnoun va Al-Tamimi, 2003).

4.4.1. Phén tich nhén té kham phd EFA cho cdc bién djc lgp
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Bang téng hop két qua phan tich nhan t6 kham pha cta cac yéu té doc 1ap duoc

thé hién trong Bang 4.2 bén dudi nhu sau:

Bang 4.4: KMO va Bartlett ciia cac bién déc 1ap

Kiém tra KMO and Berlett’s

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,822
Gia tri Chi-Square 2767.008
M5 hinh kiém tra cua Barlett | Bac tu do 276
Sig (gia tr1 P — value) 0,000
Nguén: Phan tich ciia tic gid

Hé s6 KMO = 0,822 (théa giita 0,5 va 1), do d6 phan tich nhan t6 kham pha la

thich hop cho dit liéu vi dir li€u nghién curu.

Kiém dinh Bartlett c6 mirc y nghia Sig. = 0,000 (nhé hon 0,05), cho thiy céc

bién quan sat co tuong quan tuyén tinh véi nhan té dai dién. Didu nay chimg to dir

liéu dung dé phan tich nhan 6 1a thich hop.

Bang 4.5: Tong phwong trich ciia tit ca cac bién doc 1ap

Tong phwong sai trich

Gia tri Eigenvalues Chi s6 sau khi xoay
Nhén to 2 Phwong Tich luy . 2 Phwong Tich luy
Tong e, . phwong sai| Tong e, . phuong
sai trich , sai trich ..
trich sai trich
1 4.427 18.448 18.448 3.539 14.746 14.746
2 3.216 13.399 31.846 3.293 13.721 28.467
3 3.050 12.708 44.554 3.284 13.682 42.150
4 2.796 11.648 56.202 3.096 12.898 55.048
5 2.674 11.142 67.345 2.951 12.297 67.345
6 .659 2.745 70.089
7 617 2.570 72.659
8 .585 2.439 75.098
9 .580 2417 77.515
10 S18 2.159 79.674
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11 Sl 2.130 81.804
12 486 2.026 83.830
13 448 1.867 85.697
14 416 1.733 87.431
15 389 1.622 89.052
16 .383 1.597 90.649
17 369 1.538 92.187
18 342 1.425 93.612
19 330 1.374 94.986
20 299 1.248 96.233
21 246 1.025 97.258
22 242 1.010 98.268
23 220 915 99.183
24 .196 817 100.000

Nguon: Phan tich cia tdc gid

Bang 4.5 cho thay, cic nhan t6 déu co gia tri Eigenvalues > 1. Vi phuong

phap rut trich Principal component va phép quay Varimax, ¢6 5 nhan té dugc rit trich

ra tir bién quan sat va hé s6 Eigenvalues cua yéu t6 thir 5 bang 2.951 16n hon 1, thé

hién sy hoi tu ctia phép phan tich dimg & yéu td thir 5. Phuong sai trich 1a 67,345% >

50% la dat yéu cau. Diéu nay cho chiing ta thay 5 nhén t6 rat trich ra thé hién kha

nang giai thich dugc 67,345% su thay ddi cua bién doc lap trong té)ng thé, do vay cac

thang do rat ra chap nhan duoc. Piém ding trich cac yéu t6 voi Eigenvalues > 1. Két

qua phan tich nhan t6 EFA 1a phu hop.

Bang 4.6: Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA cac bién doc lap

Bién quan Yéu t6

sat 1 2 3 4 5
GCl1 .862

GC2 .856

GC3 .853

GC5 .807

GC4 7186

CS2 831

CS1 .829

CS3 187
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CS4 187
CS5 785
TH3 822
THI1 814
THS 795
TH4 788
TH2 186
CL3 817
CL4 788
CL2 187
CL1 186
CL5 122
VC4 .8394
VC3 .885
VCl1 831
VC2 783

Nguon: Phan tich cia tdc gia

Phén tich nhén t6 trén téng s6 mau hop 18 12 237 v&i phuong phap rat trich cac
thanh phan chinh va phép quay Varimax, két qua tir cac nhén t6 ban dau sau khi chay
EFA va trong mdi nhan td céc thanh phan déu c6 hé sb tai nhan t6 1on hon 0,5 va
khac biét hé s6 tai nhan t6 cia mot bién quan sat gitta cac nhan t6 16n hon 0,3 (két
qua khong co cac bién xuat hién ¢ nhiéu hon 1 nhén td).

Két qua phan tich nhan td nhu trén, c6 5 nhan t6 doc 1ap dugc rut trich ra tr
24 bién quan sat. Cac thang do déu giit nguyén thanh phan nhu ban dau.

4.4.2. Phén tich nhén té kham phd (EFA) cho bién phu thujc

Bang 4.7: KMO va Bartlett ciia bién phu thudc

Kiém tra KMO and Bartlett's Test

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,808
Mo hinh kiém tra Approx. Chi-Square ~ [374.918
Bartlett's Test Df 6
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Sig.

0,000

Nguon: Phan tich cia tdc gid

Hé s6 KMO = 0,808 (thoa giita 0,5 va 1), do d6 phan tich nhan t6 kham pha 1a

thich hop cho dit liéu v6i dit li€u nghién ctru.

Kiém dinh Bartlett c6 mirc y nghia Sig. = 0,000 (nhé hon 0,05), cho thiy céac

bién quan sat c6 tuong quan tuyén tinh véi nhan to6 dai dién. Pi€u nay ching to di

lidu dung dé phan tich nhan t6 1a thich hop.

Bang 4.8: Tong phwong trich ciia bién phu thudc

Gia tri Eigenvalues Chi s6 sau Khi trich
Nhan to 2 Phwong sai Tich luy 2 Phwong Tich luy .
Tong , phwong | Tong ., . phwong sai
trich .. sai trich ,
sai trich trich
1 2.722 68.039 68.039 2.722 68.039 68.039
2 482 12.043 80.082
3 471 11.763 91.845
4 326 8.155| 100.000

Nguén: Phan tich ciia tic gid

Hé s6 Eigen 1a 2,722 16n hon 1 va téng phuong sai trich 68,039% (> 50%).

Diéu nay c6 nghia 1a 68,039% thay dbi cta nhan t6 dugc giai thich béi cac bién quan

sat.

Biérslé‘tl“an Nhan 6 1
TT3 852
TT4 847
Tl 803
TT2 796
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Bang 4.9: Két qua phén tich nhan t6 kham pha EFA ciia bién phu thudc

Nguon: Phan tich cia tac gid




Két quéa phan tich nhin t6 kham pha EFA cho thay hé s6 tai nhan t6 cua cac
bién quan sat déu 16n hon 0,5.

Tir két qua phan tich EFA va Cronbach’s Alpha nhu trén, mé hinh nghién ctru
chinh thirc gdm 5 yéu td anh huong dén Long trung thanh cia khach hang d6i véi
dong san pham gd rimg trong ciia Céng ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan. Cu
thé, m6 hinh nay c6 6 bién thanh phan, trong d6 ¢ 5 bién doc 1ap gdm (1) Chat luong
san pham, (2) Gia ca cam nhan, (3) Co s vat chét, (4) Cham soc khach hang, (5)
Thuong hiéu va 1 bién phu thudc (Long trung thanh). Cac nhéan té nay s& duoc dung
dé phan tich trong quan va hdi quy tiép theo.

4.5. Phén tich héi quy

4.5.1. Kiém dinh twong quan tuyén tinh

Muc tiéu cta kiém dinh nay nhdm xem xét cac bién doc 1ap twong quan tuyén

tinh ¢6 ¥ nghia voi bién phu thudc hay khong?

Bing 4.10: Phan tich twong quan giira cac bién
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TT | cLsp | Gc | csve | csku | TH
Pearson 1| 395 256" 219 299|376

T Correlation
Sig. (2-tailed) 000 000|001 000|000
N 237 237 237 237 237 237
P *k *

carson. 395 1 02| .o78] 023 120

CLSP Correlation
Sig. (2-tailed) 000 a4 230 26| 048
N 237 237 237 237 237 237
Pearson 256|052 1 o0so|  a21]  asr

GC Correlation
Sig. (2-tailed) 000| 424 448 062|020
N 237 237 237 237 237 237

P s

carson 219 078 050 1| 0771 063

CSVC Correlation
Sig. (2-tailed) 001 230|448 240| 334
N 237 237 237 237 237 237

P kk

CSKH —oarson 299 023 121 077 1 095

Correlation




TH

Sig. (2-tailed)
N

Pearson
Correlation
Sig. (2-tailed)
N

.000
237

376"

.000
237

726
237

129"

.048
237

.062
237

1517

.020
237

.240
237

.063

334

237

.143
237 237
.095 1
143
237 237

** Tuong quan y nghia & muc 0,01.

*. Tuong quan y nghia & muc 0,05.

Nguon: Phan tich cia tdc gid

Phén tich mdi quan hé twong quan giita cac bién trong mé hinh, két qua bang hé

s6 twong quan Pearson cho thiy c6 sy trong quan tuyén tinh véi bién phu thudc véi

& murc ¥ nghia ctia hé s6 hoi quy nhé hon 0,05. Nhu vay tat ca cac bién doc lap déu

tuong quan tuyén tinh c6 y nghia v6i bién phu thudc, cac bién nay sé dugc dua vao

thuc hién tiép & cac kiém dinh can thiét tiép theo.

4.5.2. Kiém dinh mirc @6 phii hop ciia mé hinh

Két qua tir bang hé sd hoi quy tuyén tinh boi bén dudi chi ra méi quan hé giira

cac bién doc 1ap va bién phu thudc. Trong két qua phan tich hdi quy ndy, tit ca cac

bién déu c6 anh huong dén Long trung thanh cia khach hang (TT) véi mic y

nghia Sig. Nhé hon hodc bang 0,05.

Bang 4.11: Bang hé sé hoi quy

o H¢ 50 hoi ,
Heé so hoi quy quy L Thong ké cong
chwra chuin héa | chuin Mure y tuyén
Model héa Giatrit | nghia
X (Sig.) P
Sai so Sai so
B P Beta B P
chuan chuan
E)C"“Sta“ -743 373 -1.993 047
CLSP 323 .051 334 6.372 .000 978 1.023
1 GC 151 .050 161 3.041 .003 .964 1.038
CSVC 153 .054 .149 2.856 .005 985 1.015
CSKH 261 .058 234 4.466 .000, 975 1.026
TH .320 .061 2717 5.214 .000, 955 1.047
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Nguon: Phan tich cia tdc gia

Két qua phan tich hdi quy boi (Bang 4.9), cac bién déu co Sig. nho hon 0,05.
Nhu vy cac bién déu c6 twong quan, c6 ¥ nghia véi bién phu thudc Long trung thanh

ctia khach hang (TT) véi do tin cay ¢ mic tdi thiéu 95%.

Bang 4.12: Tém tit md hinh

Heé s6
A 2 psA A o 4on 3

N‘[O R R? R longu Do salxtleu Durbin-
hinh chinh chuan

Watson
1 7612 579 536 79531 1.949
a. Predictors: (Constant), TH, CSVC, CSKH, CLSP, GCSP
b. Dependent Variable: TT

Nguén: Phan tich cia tdc gid

Két qua hoi quy tuyén tinh boi (bang 4.10) cho thay mé hinh c6 R? hiéu chinh
14 0,536; nghia 1a mo hinh tuyén tinh di x4y dung phu hop véi tap dit liéu dén murc
53,6% tuc 13 53,6% su bién thién cua bién phu thude duoc giai thich bdi cac bién doc
1ap ctia mé hinh. Nhu vay 46,4% con lai bién thién cta bién phu thudc dugc giai thich
boi cac bién khac ngoai mé hinh ma trong pham vi nghién ctru ctia dé tai nay chua

xem xét dén.

Bang 4.13: Bang phan tich phwong sai (ANOVA)

Tong cac Binh
Mo hinh binh df phuwong bé F Sig.
phuong nhit
Hbi qui 89.386 5 17.877| 28.264 .000°
1 Phan du 146.113 231 633
Tong 235.499 236
a. Dependent Variable: TT
b. Predictors: (Constant), TH, CSVC, CSKH, CLSP, GCSP

Nguon: Phan tich cua tdc gia

Mit khéc, qua phéan tich phuong sai ANOVA, cho thay Sig. = 0,000 ctia kiém
dinh F. Diéu nay cho thay mé hinh hdi quy tuyén tinh da bién xay dung 1a phu hop
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v6i b dir li¢u thu thap dugc va cac bién dua vao véi muc y nghia dam bao c6 do tin

cdy it nhat 95% (Sig. < 0,05).
4.5.3. Kiém dinh hién twong da cong tuyén

Kiém tra hién twong da cong tuyén, nham kiém tra trong trudng hop cac bién
ddc 1ap co6 hién tuwong da cong tuyén, tire 1a cac bién doc 1ap twong quan chat ché voi

nhau trong mo hinh.

Theo két qua phan tich hdi quy & trén. Gia tri hé sé phong dai phuong sai (VIF
- Variance inflation factor) déu nhé hon 2, cho théy mdi lién hé gifra cac bién doc lap
nay la khong déng ké, tirc khong c6 hién twong da cong tuyén, chip nhan dua vao mo
hinh nghién ctru.

4.5.4. Kiém dinh phén phéi chudn ciia phin dw

Sau khi thyc hién uwéc lugng mé hinh hoi quy, chiing ta can kiém dinh phan du
chuan hod ctia mé hinh dé bao dam phan du chuan hoa c6 dang phan phdi chuan vai
tat ca cac bién doc 1ap.

Histogram
Dependent Variable: TT

Mean = -7.87E-16
30 Std. Dev. = 0.989
N=237

ma
=1

Frequency

10

-3 -2 -1 0 1 2 3

Regression Standardized Residual

Hinh 4.1: Biéu do tan so cua phan dw chuan hoa
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Nguon: Phan tich cia tdc gia

Dé kiém dinh gia dinh v& phan phdi chuin cta phan du bang cach v& biéu do
tan sb cua cac phan du.

Céch kiém dinh c6 thé sir dung 1a v& duong cong chuin hoa cuia phan bd phan
du ndy. Qua hinh 4.1 ¢ trén néu chung ta thay trén d6 thi duong cong chuan hoa c6
dang hinh chudng nhu phan phdi chuin véi gia tri trung binh (Mean) xap xi bang 0
va gia tri do léch chuan (Std. Dev.) xap xi bang 1 (0,989). Ta c6 thé két luan rang

phan phdi phan du sip xi chuan (hay xem nhu phan du c6 phan phdi gan chuén).

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: TT
1.0

0.8
0.6

0.4

Expected Cum Prob

0.2

0.0 0.2 0.4 0.6 0.8 1.0

Observed Cum Prob

Hinh 4.2: Biéu d@6 P-P Lots
Nguon: Phan tich cia tdc gia
Mot cach khac dé kiém dinh sy chudn hod cta phan du 12 v& d6 thi P-P Plots dé
so sanh v&i phan phdi chuan. D6 thi nay thé hién nhitng gia tri tich luy cua cac diém
phan vi ctiia phan phdi ctia bién phan du theo tich lily phan vi ctia phan phdi chuan.
Néu trén do thi P-P plots (Hinh 4.2) cac diém nay khong nam qua xa dudng

chéo thang ky vong (cac chAm phan tan sat voi dudng chéo) ctia phin phdi chuan thi
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¢6 thé xem nhu phan du c¢6 phan phdi gan chuan. Nhu vy gia thuyét vé phan phéi

chuén cta phan du khong bi vi pham.

Scatterplot
Dependent Variable: TT

3
L @ ®
z . .o
= ° °
E e °° '?.' ..'o
@
g ! e © °e° ."-..‘ ."-
N e © @ %9
= e <] 0y % '-,“b o
T o] N ® ..~ @
- 0 e ® .. .. -] ® S .~
c e @ Ogy © a e h. e %o ®
m 0y o e, © o
b o o o _0g °
e © @ © o] ... -] @
5 ! % %, ©
" @ ~. .. ~.
o ®a @ @ <] L] L] )
® oy )
& ®
-3

Regression Standardized Predicted Value

Hinh 4.3: Biéu dé Scatterplot
Nguon: Phan tich cia tdc gia

Tom tit Chuong 4: Chuong 4 trinh bay két qua kiém dinh cac thang do thanh
phan Long trung thanh cta khach hang va mo hinh nghién ctru chinh thic da dugc
diéu chinh.

Két qua cho théy cac thang do déu dat duoc do tin cay qua kiém dinh
Cronbach’s Alpha va md hinh hoan toan phu hop véi dir liéu. Két qua phan tich hoi
quy di khang dinh tit ca cac yéu td déu anh hudng thuin chiéu déi Long trung thanh
ctia khach hang. Diéu nay ching to 1a mé hinh 1y thuyét dé ra 1a phu hop véi thuc té
hién nay, ciing nhu cic gia thuyét trong mé hinh 1y thuyét déu duoc chip nhan.
Chuong cudi s& tom tat toan bo nghién ctru, nhitng ham y ciling nhu nhirng han ché
ctia nghién ctru ndy va dé nghi nhitng huéng nghién ctru tiép theo.

Hé s6 hoi quy chiea chuan héa (Unstandardized Coefficients)
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Bién F1 (CLSP): c¢6 hé s 0,323; quan hé cing chiéu vé6i 10ng trung thanh cta
khach hang. Khi déi tugng khao sat danh gia yéu t “Chat lugng san pham” ting thém
1 diém thi long trung thanh cua khach hang s& ting thém 0,323 diém.

Bién F2 (GC): ¢6 hé sb 0,151; quan hé cung chiéu voi 1ong trung thanh cta
khach hang. Khi dbi trong khao sat danh gid yéu t6 “Gia ca san phdm” ting thém 1
diém thi 10ng trung thanh cua khach hang s& ting thém 0,151 diém.

Bién F3 (CSVC): ¢6 hé s6 0,153; quan hé cing chiéu véi long trung thanh cta
khach hang. Khi ddi tugng khao sat danh gia yéu t6 “Co so vat chat” ting thém 1
diém thi 10ng trung thanh cua khach hang sé& ting thém 0,153 diém.

Bién F4 (CSKH): ¢ hé s6 0,261; quan hé cing chiéu véi 1ong trung thanh ciia
khach hang. Khi d6i twong khao sat danh gia yéu t6 “Chiam soc khach hang” ting
thém 1 diém thi 10ng trung thanh cua khach hang sé& ting thém 0,261 diém.

Bién F5 (TH): c¢6 hé s6 0,320; quan hé cing chiéu véi 1ong trung thanh cua
khach hang. Khi d6i tuong khao sat danh gia yéu t6 “Thuong hiéu” ting thém 1 diém
thi long trung thanh ciia khach hang sé tang thém 0,320 diém.

Hé s6 hoi quy chudn héa

Trong Béang 4.8, cot “Hé sd hoi quy chuan hoéa”, SPSS di tinh sin hé s6 Beta
clia cac bién doc lap. H¢ s6 Beta x4c dinh vj tri anh huong ctuia bién doc lap ddi véi
bién phu thude. Noi cach khac, xac dinh tam quan trong cua cac bién doc 1ap theo
phan tram.

Bang 4.14: Mirc d tac dong ciia cac bién déc 1ap

Gia tri tuyét doi Beta Vi tri anh huéng
F1 (CLSP) 0,334 1
F2 (GC) 0,161 4
F3 (CSVC) 0,149 5
F4 (CSKH) 0,234 3
F5 (TH) 0,277 2

Nguon: Két qua phén tich SPSS
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Két qua trong Bang 4.11, cho thiy mirc d6 tac dong theo thir tw manh nhét t6i
thip nhat nhu sau: (1) Chat luong san pham (CLSP); (2) Thuong hiéu (TH); Chiam
soc khach hang (CSKH) ); (4) Gia ca cam nhan (GCSP); (5) Co s vt chat (CSVC).
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. Két luain vé cac két qua di thu dwgc qua nghién ciu

Khach hang ludn rat quan trong trong su ton tai, phat trién ctia Cong ty TNHH
MTYV Lam nghi¢p Binh Thuan va long trung thanh cua khach hang cting 1a mot trong
nhirng yéu t rit quan trong gitip Cong ty 6n dinh va ting loi thé canh tranh véi cac
d6i thu ciing nganh. Khi khach hang hai 1ong thi s& tiép tuc sir dung dong san pham
g0 rirng trong clia cong ty, gop phan gia ting 10ng trung thanh, doanh sd, thi phan, loi
nhuan ctia Cong ty trén thi truong.

Vi dé tai “Céc yéu t6 anh hudng dén long trung thanh ctia khach hang d6i véi
dong san pham gd rung trong cua Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan”,
dé 4n thuc hién véi muc tiéu nghién ctru long trung thanh cta khach hang ddi véi
dong san pham gd ring trong cia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan.
Thong qua co sé 1y thuyét nén va cac nghién ciru lién quan, tac gia xdy dung mé hinh
nghién ctru 1y thuyét cho dé tai nay.

Mo hinh nghién ctru dugc ké thira tir co s¢ 1y thuyét vé long trung thanh, 1y
thuyét vé dich vu, va cac mé hinh nghién ciru trude: mé hinh ctia My -ACIS (1996)
chi s6 qubc gia vé 10ng trung thanh; nghién ctru ciia Pang Thi Kim Hoa va Bui Hong
Quy (2016); mé hinh ctia Ngoé Qudc Chién va Nguyén Thi Qué Thanh (2018); cia
Ho6 Minh Sanh (2019) va nghién ctru cia Truong Vii Ngoc Hung (2020) dé xay dung
cac yéu td thanh phﬁn g@)m: Chat luong san phém; Giéa ca cam nhan; Co s& vat chit;
Cham soc khach hang; Thuong hiéu c6 kha ning tac dong dén long trung thanh cua
khach hang d6i voi dong san pham gd rimg trong ciia Cong ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuén.

St dung phuong phap nghién ctru dinh tinh tham van ¥ kién chuyén gia va
thao ludn nhom nhim xac dinh va diéu chinh mé hinh nghién cuu dé xuét va cac
thang do. Nghién ctru chinh thire dinh lugng dugc thuc hién véi vi¢e phan tich cac
dir liéu duoc thu thap tir viéc khdo sat cac khach hang c4 nhan va doanh nghi¢p cé
giao dich mua sam va sir dung dong san pham gd rimg trong ctia Cong ty TNHH

MTV Lam nghiép Binh Thuan. Két qua phan tich cho thay rang 1ong trung thanh ctia
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khach hang dbi voi dong san pham gd rimg trong ciia Coéng ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuén chiu tic dong cta cic yéu té Chat lugng san pham; Gia ca san
pham; Co sé vét chat; Cham séc khach hang; Thuong hiéu. Trong d6, yéu t6 anh
hudng tir manh nhét ti thip nhat dén long trung thanh cta khach hang 1a yéu t6 (1)
Chat luvong san pham (CLSP, p = 0,334); (2) Thuong hiéu (TH, p = 0,277); (3) Cham
soc khach hang (CSKH, B = 0,234), (4) Gia ca cam nhan (GC, = 0,161), (5) Co so
vat chat (CSVC, B =0,149).

Cung véi cac dinh hudng phat trién véi muyc tiéu tré thanh doanh nghiép hang
dau tai khu vuc Nam Trung Bo va Pong Nam B0 trong linh vuc g rimg trong cia
Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén, cac két qua ciia nghién ciru sé 1a cin
clr tir co s khoa hoc va dua ra cac ham y quan tri nham dé Ban Lanh dao Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan c6 dugc cai nhin chi tiét hon vé cac yéu t6 anh
huong dén long trung thanh ciia khach hang dbi véi dong san pham g rimng trong clia
Cong ty, thong qua d6 giup Ban Lanh dao dua ra cac chinh sach phu hop thiét 1ap
chién lugc nhiam nang cao hon nita long trung thanh ciia khach hang ddi voi dong san

pham gd ring trong ctua Cong ty.
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5.2. Ham y quan tri va khuyén nghi
5.2.1. Ham y vé yéu té Chit ligng sin pham

Do

.y s . , Nhé | Lon | Trung| ., °
Ma hoa Bién quan sat N ahét | nhat | binh lt;clxl
chuan

Chit lwong sin pham

San pham gd rimg trong tai Cong ty
TNHH MTV Lam nghi€p Binh Thuan
c6 kha nang chdng mbi mot, chéng mai
mon tot

CL1 237 1 5| 3.36| 1.354

Cong ty luon dam bao do bén theo ting
CL2 loai gd, c6 bién phap k¥ thuat phu hop 237 1 5|1 3.38| 1.395
dam bao chét luong san pham

K¥ thuat san xuat tai Cong ty dam bao

CL3 A A
dd bén cua sadn pham go ring trong

237 1 5| 339 1.232

San pham gd rimg trong tai Cong ty c6
CL4 kha nang chéng nudc ciing nhu chiu am | 237 1 5| 3.21] 1.351
tot

Cong ty Lam nghiép Binh Thuan cung
CL5 cap ngudn gd rumg trong dam bao chat | 237 1 5| 3.52| 1.268
luong

Nguén: Phan tich ciia téc gid

Két qua nghién ciru da chi ra rang, chat luong san pham 1a mot trong nhing

yéu td c6 tac dong hang dau dén 10ng trung thanh cua khach hang ddi véi dong san
pham gd rimg trong caa Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén. Trong d6
céc yéu t6 tac dong cu thé bao gdm: Cong ty Lam nghiép Binh Thuan cung cap ngudn
g0 ring tréng dam bao chat luong; Ky thuat san xut tai Cong ty dam bao do bén cua
san pham gd rimg trong; Cong ty luén dam bao do bén theo ting loai gb, c6 bién phap
k¥ thuat phii hgp dam bao chat lugng san pham; San pham gd ring trong tai Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan c6 kha ning chdng méi mot, chong mai mon
t6t; San pham gd rimg trong tai Cong ty c¢6 kha ning chong nude ciing nhu chiu 4m
t6t. Cac yéu td nay sé& tic dong dén viéc khach hang co thé tiép tuc str dung dong san
pham gd rung tréng va duy tri mdi quan hé 1au dai véi Cong ty TNHH MTV Lam

nghiép Binh Thuan. Vi thé, dé co thé duy tri va ning cao hon nita long trung thanh
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cua khach hang trong thoi gian t61, Ban Lanh dao Cong ty TNHH MTV Lam nghiép
Binh Thu4n can quan tim dén cac yéu té nay. Trong d6 quan tdm cac khuyén nghi
nhu sau:

Véi xu thé tiéu thu gd rimg trong trong nhirg nim gan day, khach hang dic
biét quan tAm dén ngudn gbe gb rimg trong c6 chimg chi FSC dé ché bién céac san
pham tir g rirng trong xuat khau sang Chau Au va mot s6 nuée khu vire Chau A nhu
Nhat Ban, Han Qudc, Singapor, ... Tlr nim 2017 Cong ty di xdy dung va dang ky
thanh cong dién tich 9.700 ha g rimng trong c6 ching chi FSC do t6 chitc GFA cia
CHLB Biic cap. Do d6, ngoai viée duy tri chimg chi FSC hang niam thi viéc quan tim
dic biét dén chat luong san pham gd ring trong ciing 1a yéu to song con ciia Cong ty
dé duy tri va niang cao hon nita 10ng trung thanh cua khach hang, tir d6 giup Cong ty
phat trién bén ving.

Bén canh d6 ciing can quan tam dén yéu t6 k¥ thuat dé gd rimg trong luon dam
bao d6 bén, dep khi ché bién cac san pham tir nguyén liéu gb rimg trong. Cong ty can
tiép tuc giit vitng wu thé vé san pham truyén thong 1a gd keo lai va bach dan giam
hom d& dugc khach hang wa chudng va sir dung nhiéu trong thoi gian qua. Can tiép
tuc chuan hod cac quy trinh k¥ thuat trong va chim soc rimg dé gb ring trong dat
dugc chit luong t6t nhat. Pong thoi cling can quan tAm cong tac thAm canh nham
tang ning sudt va chat lugng gd rimg trong.

Cong ty can tiép tuc thudng xuyén nghién ciru va nang cao nhirng bién phap
ky thuat phu hop dam bao chit lugng san phadm dé cac san pham truyén thong ludn
dam bao do bén theo ting loai gb. Cong ty ciing cAn manh dan dua vao trong thir
nghiém cac san pham khéc nhu keo 14 1iém hodc bach dan W5 cdy m6 1a nhirng loai
g0 ring trong da duoc Vién Khoa hoc 1dm nghiép Viét Nam cong bo 1a phi hop véi
khu vyc Nam Trung B nham da dang hod cac san pham gd ring trong dé thu hut
khach hang trung thanh quan tim dén cac dong san pham méi ctia cong ty.

Qua két qua nghién ctru, khach hang danh gia san pham gd ring trong tai Cong
ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan c6 kha ning chong mdi mot, chéng mai mon

t6t va San pham gd rimg trong tai Cong ty c6 kha nang chong nuée ciing nhu chiu
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am tot tir d6 rat thich hop dé dua vao ché bién cac san pham ndi thit dé xuit sang thi
truong Chau Au va san pham vién nén dé xut sang mot s6 nude Chau A nhu Nhat
Ban, Han Qudc, Sigapor,...do d6 trong thoi gian téi Cong ty can cé cac chién luge
phu hop dé gianh duoc nhiéu hon thi phan trong phan khiic nay véi loi thé gd ring
trdng cua Cong ty da duoc cap ching chi FSC nén cac san pham ché bién tir gd rimg
trdng ciia Cong ty ludn duogc cac nude trén don nhan, voi loi thé d6 doanh thu xuét
ban gb rimg trong c6 chimg chi FSC ludn cao hon cac san pham gd ring trong khong
c¢6 chimg chi FSC gan 10%.

Can tap trung vao vi¢c tao khac bi¢t vé mau m3, dich vy, cht trong cong tac
bao hanh san pham. San pham gd sir dung chat liéu hoan toan bang gd ring ty nhién,
da qua tam, séy trude khi ché bién nén chéng duoc mbi, mot, cong, vénh. Hién cong
ty phai tiép tuc dang dang hoa cac dong san pham d6 gd cac loai nhu: ban, ghé, tu,
ké, giuvong cao cép, salon, sofa, truong ky...; san pham trung bay trong nha, ngoai
troi da chung loai nhu: ban ghé ngoai troi

5.2.2. Ham y vé yéu t6 Thwong hiéu

Do
. s . X , Nhé6 | Lon | Trung| ., °
Ma hoa Bién quan sat N nhét | nhit | binh lgc?
chuan

Thwong hiéu

Quy khach hang c6 biét vé thuong hiéu

THI |cta Cong ty TNHH MTV Lam nghiép 237 1 5| 3.68] 1.168

Binh Thuan

Nho ¢6 truyén thong, quang ba khach

TH2 Y . . .
hang biét dén thuong hi€u cua Cong ty 237 ! >| 360) L1162
Khach hang ludn ludn nghi vé thuong

TH3  |hi¢u cua Cong ty Lam nghi¢p Binh 237 1 5| 359 942

Thuan

Nho ¢6 chinh sach khuyén mai khach

TH4 |hang ludn yéu thich san pham, dich vu 237 1 5| 3.62| 1.012

cua Cong ty

Quy khach hang giéi thi¢u cho nguoi

THS 7y .
than biét vé san pham cua Cong ty
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Két qua nghién ctru d3 chi ra rang, thuong hiéu 1a mét trong nhitng yéu té c6
tac dong thir hai dén 10ng trung thanh ctia khach hang d6i v6i dong san pham g rimg
trdng cua Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan. Trong d6 cac yéu td tac
dong cu thé bao gdm: Quy khach hang c6 biét vé thuong hiéu ctia Cong ty TNHH
MTV Lam nghiép Binh Thuan; Nho ¢6 chinh sach khuyén méi khach hang luén yéu
thich san pham, dich vu cia Cong ty; Nho c6 truyén thong, quang ba khach hang biét
dén thuong hiéu ctia Cong ty; Quy khach hang gidi thidu cho ngudi than biét vé san
pham cua Cong ty; Khach hang ludén ludn nghi vé thuong hiéu ciia Cong ty Lam
nghiép Binh Thuan. Do dé, tic gia dwa ra mot s6 khuyén nghi nhu sau:

Truyén thong quang ba, thuong hiéu san pham luén duoc cac doanh nghiép
quan tdm nham thu hat dugc su quan tdm coia khach hang ciing nhu thi trudng. Do
dé Cong ty TNHH MTV Lam nghi¢p Binh Thuan can chu dong thuc hién cac hoat
dong truyén thong quang ba, tiép thi va c6 ké hoach rd rang nham nang cao duoc hiéu
qua tiép can khach hang khong chi ddi véi cac dong san pham gd rimg trong truyén
théng ma cho ca cac san pham méi. Cong ty can phdi hop véi cac chi nhanh, cia
hang, Siéu thi trong hé thdng tiép thi trong viéc khai thac vé thong tin thi truong cling
nhu thong tin cta cac d6i thu canh tranh dé c6 dugc cac chién luge dau tu quang céo
phu hop. Cong tac truyén thong, quang ba, tiép thi, thuong hiéu can dugc thyc hién
mot cach thudng xuyén va lan téa voi quy mo ngdy cang 16n, cac hinh thic tiép thi
cling can duogc da dang, phong pht ca vé hinh thtrc 14n ndi dung véi cac hinh anh,
bang quang cdo, t& roi dugc thiét ké bat mat, sinh dong cling nhu thé hién duoc noi
dung cbt 16i vé san pham gd rimg trong ciia Cong ty. Cong ty can dau tu ngudn luc
tai chinh, nhan lyc, thoi gian nhdam khong ngimg hoan thién cac kénh truyén thong,
quang ba dong san pham gd rimg trong, khai thac triét dé lgi thé va dac trung coa mdi
cong cu truyén thong. Két hop sir dung cac kénh truyén thong truyén thdng nhu truyén
hinh, tap chi, bdo, su kién...v6i cac kénh truyén thong hién dai nhu Zalo, Facebook,
Website. .. Pac biét, tiép tuc duy tri cac su kién co su lién két tt v4i hinh anh thuong
hiéu ctia Cong ty nhu chuong trinh Tiép budc dén truong, Dém hoi tring ram. .. Day

manh truyén thong cac hoat dong xa hoi, cong d@)ng thiét thuc va hiéu qua dé tao ra
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su cam nhén t6t vé dong san phdm g rung trdng cua Cong ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuan trong tdm tri ctia khach hang. Tao ra su lién twong dén hinh anh
doanh nghiép c6 trach nhiém véi xa hoi va qua trinh san xuat kinh doanh rimg trong
ludn than thién v6i méi truong, gop phan lam sach bau khi quyén, tir d6 khach hang
biét dén va ludn c6 thién cam v6i dong san pham gd rimg trong ciia Cong ty.

Bén canh d6, khach hang ciing rat quan tim dén chinh sach khuyén mai tir d6
gia ting sy yéu thich d6i v6i san pham, dich vu ciia Cong ty. Do d6, Cong ty can
thudng xuyén duy tri to chirc cac hoat dong khuyén mai, tri an khach hang nhén céc
su kién dic biét nhu Ngay sinh nhat Cong ty, cic ngay L& 16n trong nim cua dét
nudc,... tir 46 dua ra cac chuong trinh tri an, cham séc khach hang nham gitr chan
khéach hang va tim kiém thém dugc nhiéu khach hang méi.

Khi Cong ty thuc hién tét cic chuong trinh quang b4, khuyén mai, tri an, cham
soc t6t cho khach hang thi khach hang s& c6 nhiéu thién cam véi Cong ty, voi dong
san pham gd rimg trong cua Cong ty, tir 46 khach hang khong nhitng biét dén thuong
hiéu ctia Cong ty ma khi da c6 nhiéu thién cam thi khach hang s& ludn nghi vé thuong
hiéu ctia Cong ty ddng thoi ciing s& ludn gidi thiéu cho nguoi than biét vé san pham
cua Cong ty.

5.2.3. Ham y vé yéu t6 Chim séc khdch hang

1))
.y s . , Nhé | Lom | Trun .
Ma hoa Bién quan sat N nhit | nhat binhg lgc?
chuin
Cham soc khach hang
Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh
CS1 | Thuén bé tri bo phan va nhan vién phu 237 1 5/ 3.76| 1.163
trach cham soéc khach hang
Cong ty thuc hién tiép nhan va xur 1y cac
yéu cau cua khach hang vé bao hanh, ve
€S2 chét luong san phém, dich vu khach 237 I S| 363 998
hang dang st dung
Cong ty co6 gidi thiéu chuong trinh
CS3  |khuyén mai, cac goi san pham, dich vu| 237 1 5| 3.64| 1.180
vu ddi dén khach hang
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Ghi nhén céc ¥ kién khach hang vé chat

CS4 . ) ~ .
luong san pham, dich vu g6 rung trong

237 1 5| 3.55] 1.140

Cong ty co tiép thu cac y kién dong gop
CS5 |va cai thién san pham, dich vu ngay cang| 237 1 5|1 3.45| 1.075
tot hon

Két qua nghién ctru d3 chi ra rang, cham séc khach hang 1a yéu tb tht ba c6
tac dong dén 1ong trung thanh cia khach hang ddi véi dong san pham gd rimg trong
cia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan. Trong d6 cac yéu t6 tac dong cu
thé bao gdm: Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan bé tri b phan va nhan
vién phu trach chim séc khach hang; Cong ty c6 gidi thiéu chuwong trinh khuyén mai,
cac goi san pham, dich vu uu dai dén khach hang; Cong ty thuc hién tiép nhan va xtr
Iy céc yéu cau cua khach hang vé bao hanh, vé chit lugng san pham, dich vu khach
hang dang sir dung; Ghi nhan cac y kién khach hang vé chat luong san pham, dich vu
0 rimg trong; Cong ty co tiép thu cac y kién déng gop va cai thién san pham, dich
vu ngay cang tot hon. Do d, tac gia dua ra mot s6 khuyén nghi nhu sau:

Khach hang ludn c6 vai rat quan trong trong qua trinh hat dong kinh doanh cta
cac doanh nghiép. Do d6, van dé cham séc khach hang ciing can phai dugc cac doanh
nghiép ludn ludén quan tdm. Viéc nim bat duge nhu cau ciia khach hang dé c6 thé
cung cp ddy du va chinh xac cic nhu cau cta khach hang 14 rit can thiét trong khi
hién tai khach hang dang c6 rat nhiéu su lya chon cht khong chi san pham gb ring
trong ctia Cong ty. Dé 1am dugc diéu nay, vai tro ciia nhan vién cong ty 1a yéu td hang
dau. Nhan vién 1a nguoi truc tiép giao dich voi khach hang, vi vay véi trinh d6 va
thai d6 ctia ho s& quyét dinh phan 16n dén niém tin yéu cua khach hang d6i véi dong
san pham gd rimg trong cia Cong ty. Cong ty can quan tim dén cac van dé vé ngudn
nhan lyc phy trach cong tac kinh doanh cia Cong ty dé c6 thé dap ung t6t nhat nhu
cau ctia khach hang, nang cao su hai 10ng ctia khach hang va duy tri 1ong trung thanh
ctia khach hang ddi v6i dong san pham gd rimg trong ciia Cong ty.

Song song d6, Cong ty ciing can ning cao chit lwong cong tac phuc vu khach
hang trong moi giao dich, nhu trao doi thong tin v6i khach hang, dong thoi tan tinh

hudng dan giup khach hang dé& dang lya chon nhimg dong san pham gd rimg trong
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thich hop. Dong thoi Cong ty ciing thudng xuyén gidi thiéu cac chuong trinh khuyén
mai, cac goi san pham, dich vu wu dai dén khach hang dé khach hang ludn biét dén,
nhé dén va thuong xuyén st dung san phim gb ring tréng ctua Cong ty.

Cong ty ciing can thudng xuyén tiép nhan cac ¥ kién thic méc cta khach hang
vé cac dong san pham gb rimg trong va chit luong phuc vu clia nhan vién cong ty
thong qua cac thung thu gop ¥, cac duong diy chim séc khach hang dé co thé kip
thoi giai quyét cac kho khan, vudng mat va sy khong hai long caa khach hang ddi véi
dong san pham gd ring trong ciia Cong ty. Cong ty ludn can phai thuc hién tiép nhan
va xir Iy cac yéu cau cua khach hang vé bao hanh, vé chat lwong san pham, dich vu
khach hang dang st dung va dua ra nhiing bién phap giai quyét thich hop.

Tur viée tiép thu, ghi nhan cac ¥ kién ctia khach hang gitip cho Ban lanh dao
Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan kip thoi danh gia duoc chat luong san
pham ctia cong ty dé c6 nhitng diéu chinh phi hop véi diéu kién hién tai va cai thién
san pham, dich vu ngay cang t6t hon giup khach hang cam thay rang minh luén duoc
dugc quan tam tir d6 khach hai 1ong hon va c¢6 dugc 10ng trung thanh ddi voi dong
san pham gd rimg trong ctia Cong ty.

Cong ty Lam ciing can thudng xuyén to chirc cac budi hoi thao chuyén dé vé
k¥ nang phuc vy, chim soc khach hang cho toan thé nhan vién ctua Cong ty ciing nhu
k¥ ning giai quyét cac tinh hudng kho trong giao dich voi khach hang. Pay 1a co hoi
dé cac nhan vién Cong ty c6 co hdi trao doi, chia sé kién thirc, k¥ nang, nghiép vu
v6i dong nghiép gitip cac nhan vién nim bt dugc tim 1y ctia khach hang dé c6 thé
tu van va dap ng tot nhat nhu cau ctia khach hang.

5.2.4. Ham y vé yéu to Gia ca cam nhan

Nhé | Lom | Trung l]é)c(il

Ma hoa Bién quan sat N nhat | nhat | binh

Gid cd cam nhdn

Gi4 cac san pham gd rimg trong tai Cong
ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén
dugc khach hang méi chap nhan tuong
xung voi gia tri sir dung san phim

GC1
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237 1 5| 3.31] 1.250




CAu trGc gia san phdm tai Cong ty co

GC2 |riéng biét cho ting nhém ddi twong| 237 1 51 3.29| 1.316

khach hang

Cong ty c6 cac chinh sach gid da dang

GC3 . ., ox . A
cho turng loai san pham g6 rung trong

237 1 5| 3.30( 1.289

Cong ty c6 cac chinh sach giam gia ddi

GC4 1 U6 Khach hang than thiét

237 1 5| 3.32] 1.241

San pham gd rimng trong tai Cong ty gia

GC5  |phu hgp so véi cac doanh nghiép khac va| 237 1 5| 3.42| 1.242

di vao tam tri cua khéach hang

Két qua nghién ctru d3 chi ra rang, gid ca cam nhan 13 yéu td thir tu c6 tac dong
dén 1ong trung thanh cua khach hang d6i voi dong san pham gd rimg trong ctia Cong
ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan. Trong d6 cac yéu té tac dong cu thé bao
gom: San pham gd rimg trong tai Cong ty gia pht hop so v6i cac doanh nghiép khac
va di vao tdm tri ctia khach hang; Cong ty c6 cac chinh sach giam gia di véi khach
hang than thiét; Gia cac san pham gd rimg trong tai Cong ty TNHH MTV Lam nghiép
Binh Thuan dugc khach hang méi chap nhan twong xting véi gia tri st dung san
pham; Cong ty c6 cac chinh sach gia da dang cho ting loai san pham g rimg trong;
Céu tric gia san pham tai Cong ty c6 riéng biét cho timg nhom dbi twong khach hang.
Do d6, tac gia dua ra mot s khuyén nghi nhu sau:

Gia ca la mot yéu tb quan trong trong viéc tao nén lgi thé canh tranh. Trong
d6 chién lugc dua ra gia pht hop so v6i cac doanh nghiép khac va di vao tam tri cta
khach hang s& 1a mot lgi thé rat 16n cua Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan
dé tao nén niém tin yéu cia khach hang d6i v6i dong san pham gd ring trong cia
Cong ty. Gia ca phu thudc 16n vao céc chi phi dau vao, trong d6 gia thanh dé san xuat
ra san pham 13 yéu t6 rat quan trong. Do d6 Cong ty can quan tim dén cac yéu t6 dau
vao trong d6 thuong xuyén quan tim dén gia thanh san pham, 4p dung nhiéu quy trinh
k¥ thuat tién tién nham giam gia thanh va nang cao chat lugng san pham nham tao
duoc loi thé canh tranh tdt nhét va tao duoc niém tin yéu cua khach hang ddi véi dong

san pham gd rimg trong ctia Cong ty.
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Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuén cén tiép tuc phat huy va trién
khai chién luoc gia linh hoat hudng téi toi da héa lgi ich cho khach hang. Cong ty
can déy manh nghién ctru thi truong, xac dinh ding ddi thu canh tranh. Pinh gia canh
tranh thi truong dwa vao chat luong san pham va dua ra chién luoc gia bang hodc thip
hon mét it so voi déi thu nhung chét lwong cao hon va phu hop véi nhiéu dbi twong
khach hang.

Khi d3 c6 dugc sy chu dong, tiét giam tot cac chi phi dau vao dong thoi nang
cao dugc chat luong san pham thi day 1a lac Cong ty dua ra cac chién luoc vé: chinh
sach giam gia dbi voi khach hang than thiét, cac chinh sach gia da dang cho timg loai
san pham gd ring trong, cau triic gia san pham riéng biét cho tig nhom ddi tuong
khach hang, tr 6 1am cho khong nhitng khach hang cli ma ca khach hang mai cling
s& chap nhan st dung dong san pham gd rimg trong ciia Cong ty gop phan tao dugc
niém tin yéu va long trung thanh cia khach hang.

5.2.5. Ham y vé yéu to6 Co sé vit chit

Do
.y, X , Nhé | Lén [ Trung| .. °
Ma hoa Bién quan sat N ahét | nhit | binh lgcil
chuan
Co so vat chat

Céac Cua hang, Si€u thi thuoc Cong ty
VC1 |TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan| 237 1 5| 3.38| 1.138
rong rai, thodng mat

Cong ty c6 Phong cham séc¢ khach hang

vez2 | 237 1 5 3.81] 1.127
lich su

yey | Gdc Xi nghiep Lam nghi€p rong ral,| o5, 1 5 3330 | g39
thodng mat va ddm bdo moi trudong

VC4 Vit tu may moc, thi€t bi san xuat go rirng 37 1 5| 3356|1256

trong dugc b tri hop 1y va an toan

Theo két qua nghién ctru, co s& vat chit 1 yéu t6 thir nim co tac dong dén
long trung thanh cua khach hang dbi v6i dong san pham gd rimg trong ciia Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan. Trong d6 cac yéu td tac dong cu thé bao gom:
Cong ty c6 Phong chiam soc khach hang lich su; Vat tw may moc, thiét bi san xuét gd

rimg trong duge b tri hop 1y va an toan; Cac Cira hang, Siéu thi thudc Cong ty TNHH
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MTYV Lam nghiép Binh Thuén rdng rai, thoang mat; Cac Xi nghiép Lam nghiép rong
rii, thoang mat va dam bao moi trudng. Tir 40, tac gia dwa ra mot s6 khuyén nghi nhu
sau:

Viéc ting cudng dau tu vé co so vat chat s& giap Cong ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuan dé dang va thuan tién trong viéc twong tac voi khach hang, giup
dap tmg duoc cic mong mudn cua khach hang khi dén giao dich véi Céng ty. Trong
d6 khach hang danh gia rat tot vé Phong cham soc khach hang ctia Cong ty. Cong ty
can tiép tuc gitr vitng loi thé nay va thuong xuyén dau tu 1am méi co s& vat chat, thiét
bi, vat dung tai Phong cham séc khach hang nham dap ung tdt hon nita nhirng mong
mudn cta khach hang khi dén giao dich tai Cong ty. Cong ty can bd tri vat tu may
moc, thiét bi san xuat gd rirng trong duoc hop 1y va an toan nham giap cho viéc quan
1y va theo ddi cac hoat dong tai Cong ty dugc hiéu qua, khoa hoc, dé dang, thuan tién
va nhanh chong hon. Pong thdi luon ludn lang nghe, ghi nhan y kién ciia khach hang
dé thuong xuyén cai tién, lam méi cac Phong chim soc khach hang tai cac Siéu thi,
cac Xi nghiép dé mang dén nhitng cam giac than thién cho khach hang tir d6 lam hai
1ong va nang cao 1ong trung thanh cua khach hang d6i véi dong san pham gd rimg
trong ctia Cong ty.

Hién nay co s& vat chat Cong ty dang s& hiru vé dat dai, nha xuéng nim & cac
vi tri déc dia vira co gia tri thwong mai cao vura la tao diéu kién thuén loi dé phat trién
dau tu, mo rong san xuat kinh doanh. Cong ty can cha ¥ hon nita dén viéc nang cap
co s vat chat ctia cong ty theo dung quy md, quy chuan ctia mot cong ty hién dai boi
vi theo danh gia cua khach hang, tru s¢ giao dich cia Cong ty cling nhu céc trang
thiét bi vat chat cta cong ty anh hudng rat 1on dén tdm 1y cua khach hang, giup cho
khéach hang cam théy sy viing manh vé tai chinh, su an toan, su chuyén nghiép va uy
tin ctia Cong ty. Cac Cira hang, Siéu thi, cac phong ¢, quiy giao dich cin duoc ning
cap hién dai hon nham tao an tugng tt cho khach hang khi budc vao noi giao dich.
Ngodi ra, viéc bd tri mang ludi giao dich phu hop tir cac Xi nghiép 1am nghiép dén
cac Cira hang va Vin phong cong ty dé khach hang d& dang, thuén tién dén giao dich
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cling 1a mét van dé khuyén khich khach hang quan tdm nhiéu hon dén Céng ty TNHH
MTV Lam nghiép Binh Thuan.

5.3. Han ché dé tai va huéng nghién ciru tiép theo

Nghién ctru da c6 nhitng dong gop tich cuc cho Cong ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuén trong viéc tim hiéu cic yéu t6 anh hudng dén 1ong trung thanh
ctia khach hang ddi voi dong san pham gd rimg trong ctia Cong ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuén. Tuy nhién, nghién ciru ciing con cic han ché nhat dinh nhu sau:
Phuong phap chon mau trong nghién ctru nay 1a phuong phap thuan tién, mau chon
nghién ctru véi s6 lugng nhat dinh. Phuong phap nay c¢6 vu diém 1a dé thyc hién, it
ton kém nhung tinh dai dién khong cao. Dé dat tinh dai dién cao can thuc hién nghién
ctru sau hon, mau chon 16n hon va ¢ thé chon phuwong phap chon mau khac dat tinh
dai dién cao hon. Do d6, cac nghién ctru tiép theo tac gia sé tiép tuc ké thira Pé an
nay, dong thoi ap dung cac phuong phap tot hon nham chon mau 1én hon, nghién ciru
sau hon va tiép tuc kham pha long trung thanh ctia khach hang d6i véi dong san pham
g0 rimg trong ciia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan.

Tom tit chuong 5, Thong qua cac két qua phan tich dit lidu di dat duoc &
Chuong 4, Chuong 5 ciing di dua ra két luan chung cho luan van. Tur céc két qua
nghién ctru thu duoc do luong mire do tic dong cia cac yéu to dén 10ng trung thanh
d6i v6i dong san pham gd rimg trong ciia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh
Thuan, chuong nay ciing trinh bay cac dé xuat ham y gitp cho Ban linh dao Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan trong viéc dé ra cac chinh sach, chién lugc
giip nang cao hon long trung thanh cta khach hang doi v4i dong san pham gd ring
trong ctia Cong ty. Bén canh d6, & cudi chuwong 5 cling di trinh bay nhitng van dé con
han ché ma dé tai chua giai quyét dén va ciing da dua ra cac dé xuat huéng nghién

cuu tiép theo cho cac han ché nay.
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Phu luc 2: DAN BAI KHAO SAT PINH TiNH

Phan giéi thi¢u

Kinh chao Anh/Chi. Hién tai chiing t61 dang thuc hi¢n dé tai “Céac yéu t6 anh

huong dén long trung thanh cia khach hang dbi véi dong san pham gd ring trong cia

Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuin”. Rat mong cac Anh/Chi gianh chut

thoi gian dé thao luan mot s6 cau khao sat bén dudi. Xin luu y 1a khong c6 cau tra 10

nao 1a dung hay sai, tat ca cac y kién ciia Anh/Chi déu c6 gia tri gop phan thanh cong

cho nghién ctru ctia ching toi.

I1. N§i dung thao luan

A. Nhan thitc chung vé long trung thanh ciia khach hang

I.

Theo anh/chi, khi nhic dén long trung thanh ctia khach hang anh/chi nghi vé
diéu gi?

Néu mb ta vé khach hang trung thanh ciia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép
Binh Thuan, anh/chi nghi gi?

Khi dé cap dén san pham gd rimg trong ciia Cong ty, anh/chi mong muén diéu
gi?

Anh/chi mong mudn duoc tiép can v4i san pham gd ring trong nhu thé nao?

. Anh/chi ¢6 quan tdm dén cac chinh sach khuyén mai, chim soc khach hang

cua Cong ty khong?

Cam nghi cta anh /chi vé niém tin ctia khach hang d6i v6i san pham cua Cong
ty?

Theo anh/chi, cong ty can danh gia long trung thanh ctia khach hang nhu thé

nao?

B. Danh gia thang do

1.

Chung t6i dua ra cac cdu phat biéu xin cac anh/chi vui 10ng cho biét: c6 hiéu
phat biéu d6 khong? Néu khong, vi sao? cac ban c6 mudn thay doi hay bo sung

phat biéu sao cho 16 rang, d& hiéu hon khong?
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STT

Chit lwong san phim

Co

Khong

Vi sao

San pham gd rimg trong tai Cong ty TNHH
MTYV Lam nghiép Binh Thuan c6 kha nang
chéng mdi mot, chéng mai mon tdt

Cong ty luon dam bao do bén theo ting loai g0,
c6 bién phap ky thuat phu hop dam bao chat
luong san pham

K¥ thuat san Xuat tai Cong ty dam bao do bén
cua san pham gd rung trong

San pham g0 rimng trong tai Cong ty c6 kha
ning chéng nudc ciing nhu chiu 4m tot

Cong ty Lam nghiép Binh Thuan cung cap
nguon go ring trong dam bao chét luong

Y kién bo sung:.....

STT

Gia ca san pham

Co

Khong

Vi sao

Gi4 cac san pham gb rung trong tai Cong ty
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan duogc
khach hang méi chap nhan tuong xtng véi gia
tri st dung san pham

Céu tric gia san pham tai Cong ty ¢ riéng biét
cho ting nhom d6i tugng khach hang

Cong ty co cac chinh sach gia da dang cho ting
loai san pham gd rimg trong

Cong ty co cac chinh sach giam gia dbi voi
khéch hang than thiét

San pham gd rung trong tai Cong ty gia phu
hop so voi cac doanh nghiép khac va di vao
tam tri cua khach hang

Y kién bd sung:.....

STT

Co s¢ vt chit

Co

Khong

Vi sao

Céc Cura hang, Si€u thi thuoc Cong ty TNHH
MTV Lam nghiép Binh Thuan rdng rai, thodng
mat

Cong ty c6 Phong cham séc¢ khach hang lich su

Céc Xi nghiép Lam nghiép rong rai, thoang
mat va ddm bdo moi trudng

Vit tu may moc, thiét bi san xuat g rimg trong
duoc bo tri hop 1y va an toan

Y kién bd sung:.....
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STT

Cham so6c khach hang

Co

Khong

Vi sao

Cong ty TNHH MTYV Lam nghiép Binh Thuéan
bo tri by phan va nhan vién phu trach cham séc
khach hang

Cong ty thyc hién tiép nhén va xur Iy cac yéu
cau cua khach hang vé bao hanh, vé chat lugng
san pham, dich vu khach hang dang sur dung

Cong ty co gioi thi¢u chuong trinh khuyen mali,
cac goi san pham, dich vu wu dai dén khach
hang

Ghi nhén cac y kién khach hang vé chat luong
san pham, d1ch vu gb rimg trong

Cong ty co tlep thu cac y kién dong gop va cai
thién san pham dich vu ngay cang tot hon

Y kién bo sung:.....

STT

Thwong hiéu

Co

Khong

Vi sao

Quy khach hang c6 biét vé thuong hiéu cia
Cong ty TNHH MTV Lam nghi¢p Binh Thudn

Nho ¢6 truyén thong, quang ba khach hang biét
dén thuong hi¢u cuia Cong ty

Khach hang ludn ludn nghi vé thuong hiéu cua
Cong ty Lam nghiép Binh Thuan

Nho ¢6 chinh sach khuyén mai khach hang
ludén yéu thich sdn pham, dich vu cua Cong ty

Quy khach hang gidi thidu cho nguoi than biét
vE sdn pham cua Cong ty

Y kién b6 sung:.....

STT

Long trung thanh

Co

Khong

Vi sao

Quy khach hang s€ gioi thiéu sir dung san
pham gd rimg trong ctia Cong ty TNHH MTV
Lam nghi¢p Binh Thuén

Quy khach hang s€ gioi thiéu nguoi than sur
dung san phdm g rimg trong ciia Cong ty

Quy khach hang s€ gioi thiéu cac cong ty, to
chire str dung san pham, dich vu gé rimg trong
cua Cong ty
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Quy khach hang s& yéu mén cac san pham, dich
vu g0 rimng trong da c6 thuong hiéu ciia Cong
ty khi c6 su thay d6i vé san pham dich vy va
gia ca

CHAN THANH CAM ON SU HQP TAC CUA ANH CHI




Phu luc 3. PHIEU KHAO SAT CHINH THU'C
Y THT
CAC YEU TO ANH HUONG PEN LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG
POI VOI DONG SAN PHAM GO RUNG TRONG CUA CONG TY TNHH MTV
LAM NGHIEP BINH THUAN

Kinh giti Quy khach hang !

Thua Quy khach hang, ching t6i dang thuc hién cudc nghién ciru “Cac yéu td
anh huong dén 10ng trung thanh cua khach hang d6i véi dong san pham gd rimg trong
ctia Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan” nham muc dich nghién ctru khoa
hoc, mong Quy khach hang danh chut it thoi gian gitip chiing t61 hoan thanh bang cau
hoi dudi day.

Sy tham gia ctia Quy khach hang c6 ¥ nghia quan trong dbi véi cudc nghién
ctru ndy. Chung toi xin cam doan rang nodi dung tra 151 ctia Quy anh/chi khach hang
duogc gitt bi mat tuyét doi. Cac thong tin bao cdo chi 13 s6 liéu tong hop, khong c6 sy
nhan dang céa nhan.

PHAN 1. THONG CA NHAN:
Anh/Chj vui 10ng cho biét thong tin chung sau:

2. Gi6i tinh: [J Nam. L] N.

3. S6 1an khach hang str dung san pham dich vu gd ring trong tai Cong ty TNHH
MTYV Lam nghié¢p Binh Thuan:

[J 1. Lan dau tién.

[J 2. Lan tht 2.

[ 3. Lan tht 3.

[J 4. Lan tht 4 trd 1én.

PHAN 2: BANG CAU HOI CHINH

X1



Xin vui 1ong cho biét muc do dong ¥ ciia Quy anh/chi khach hang vé thuc

trang ddi véi dong san pham, dich vu gd ring trong ctia Cong ty TNHH MTV Lam
nghiép Binh Thuén: (1) rat khéng dong ¥; (2) khong ddng y; (3) binh thudng; (4)

dong v va (5) rat dong y.

,SFT NQI DUNG ORIGEIORIORIO)
I. Chét luong san pham (CLSP) Mirc d6 dong ¥

San pham gd rimg trong tai Cong ty TNHH MTV

1 Lam nghiép Binh Thudn c6 kha ning chéngmbimot, |0 |00 | O | O | O
chong mai mon tot.
Cong ty TNHH MTV Lam nghi¢p Binh Thuén luén

2 dam bao do bén theo ting loai gb, coé bién phap ky |0 | O |0 | O | O
thuat phu hop dam bao chit luong SP.
K thuat san xuat tai Cong ty TNHH MTV Lam

3 | nghiép Binh Thuan ddm bao do bén ciasanphamgd |0 |0 |0 (O | O
rimg trong.
San pham gd rung trong tai Cong ty Lam nghiép

4 Binh Thuan c6 kha ning chéng nuéc cing nhu chiu | O |0 |[O |O | O
am t6t.

5 Cong t}\l Lam nghiép Bi,nh Thuan cung cap ngudn go ololololg
rung trong dam bdo chat luong.

II. Giaca (GIACA) Mitc do dong ¥

Gi4 cac san pham gb rumg trong tai Cong ty TNHH

6 MTV Lam nghiép Binh Thuan dugc khachhangméi | O |00 |0 (OO | O
chap nhén twong xtng véi gia trj st dung SP.

; Cau trﬁcf gia SP tai Cong ty c6 riéng biét cho ting olololo g
nhém doi tuong khach hang.
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Cong ty c6 cac chinh sach gia da dang cho tung loai

p g ?f ¢ ‘ g ang g log o lo o
san pham go rung trong.
Cong ty c6 cac chinh sach giam gia d6i voi khach

9 , O (o (O
hang than thiét.
San pham gb rung trong tai Cong ty gia phu hop so

10 | v6i cac doanh nghi€p khac va di vao tam tri cta O g |
khach hang.

I1I. Co sé vat chat (CSVC) Mirc do dong ¥

Céc Cua hang, Siéu thi thudc Cong ty TNHH MTV

11 O (o
Lam nghiép Binh Thuan rdng rai, thoang mat.

12 | Cong ty c6 Phong cham soc khach hang lich su. O (0 (O
Cac Xi nghiép Lam nghiép rong rai, thodng mat va

13 ghiep ghiep rong g oo |o
dam bao moi truong.
Vit tu may moc, thiét bi san xuat gd rimg trong dugc

14 , O (0 (O
bo tri hop 1y va an toan.

IV.Cham soc khach hang (CSKH) Mirc d6 dong y

Cong ty TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan bd tri

15 | bd phan va nhan vién phu trach cham séc khach O |10 |0
hang.
Cong ty thyc hién tiép nhan va xir 1y cac yéu cau cia

16 | khach hang vé bao hanh, vé chat lugng san pham, N REE
dich vu khach hang dang su dung.
Cong ty c6 gidi thidu chuong trinh khuyén mai, céc

17 gy 7 g : g ! y oo |o
g61 san pham, dich vu vu dai dén khach hang.
Ghi nhan cac ¥ kién khach hang vé chat luong san

18 , < . O (O | O
pham, dich vu go rung trong.
Cong ty ¢ tiép thu cac y kién déng gop va cai thién

19 g ?’ P y , g g0p s o lo o
san pham, dich vu ngay cang tot hon.
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V. Thuong hiéu (TH) Mirc d6 dong ¥
uy khach hang c6 biét vé thuong hiéu ciia Cong t
20 Quy g g hig gty o log g
TNHH MTV Lam nghiép Binh Thuan.
Nho ¢6 truyén thong, quang ba khach hang biét dén
21 . y g, quang g o lo o
thuong hi¢u cua Cong ty.
Khach hang ludn ludn nghi vé thuong hiéu ciia Cong
22 . O |1g (g
ty Lam nghiép Binh Thuan.
Nho ¢ chinh sach khuyén mii khach hang luon yéu
23 . O (g (g
thich san pham, dich vu ctia Cong ty.
uy khach hang gidi thiéu cho ngudi than biét vé san
24 Q y &8 ' 8 O (g (g
pham cua Cong ty.
VI. Long trung thanh (TT) Mirc do déng v
Quy khéach hang s€ gidi thiéu st dung san phém g5
25 rung tréng cua Cong ty TNHH MTV Lam nghiép O (g (g
Binh Thuan.
uy khach hang sé gi4i thiéu ngudi than sir dung san
Y Q y ! g‘ g cung ung o lo |l
pham go rung trong cua Cong ty.
uy khach hang s& gi6i thiéu cc cong ty, td chire sir
. Quy 7g.g i€ ‘gy o lo |l
dung san pham, dich vu go ring trong cuia Cong ty.
Quy khéach hang s€ yéu mén céc san phém, dich vu
28 g5 rung tréng da co6 thuong hi¢u cua Cong ty khi cé OO (0O
su thay d6i vé san pham dich vu va gia ca.

Xin trdan trong cam on sy quan tam va hop tdc nhiét tinh cua quy khdch!
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Phu luc 4. KET QUA PHAN TiCH SPSS

Reliability
Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.841 5

Item-Total Statistics

Scale
Scale Mean Variance if  Corrected Cronbach's
if Item ltem ltem-Total Alpha if ltem
Deleted Deleted Correlation Deleted
CLA1 13.49 17.412 .660 .805
CL2 13.47 17.208 .652 .808
CL3 13.46 17.995 .688 .799
CL4 13.64 17.519 .651 .808
CL5 13.33 18.713 .582 .826
Reliability
Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.894 5

Item-Total Statistics

Scale
Scale Mean Variance if Corrected Cronbach's
if ltem Item ltem-Total Alpha if ltem
Deleted Deleted Correlation Deleted

GC1 13.33 18.290 .782 .861
GC2 13.35 17.991 .760 .866
GC3 13.33 18.189 .760 .866
GC4 13.32 19.219 .685 .883
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GC5 13.22 18.966 712 877

Reliability
Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.872 4

Item-Total Statistics

Scale
Scale Mean Variance if  Corrected Cronbach's
if Item ltem ltem-Total Alpha if ltem
Deleted Deleted Correlation Deleted
VC1 10.70 9.023 .700 .847
VC2 10.27 9.376 .646 .868
VC3 10.75 9.120 .782 .818
VC4 10.53 7.911 794 .809
Reliability
Statistics
Cronbach's
Alpha N of ltems
.865 5

Item-Total Statistics

Scale
Scale Mean Variance if @ Corrected Cronbach's
if ltem Item ltem-Total Alpha if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted

CS1 14.27 12.740 725 .826
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CS2 14.40 13.757 124 .829
CS3 14.39 12.977 .675 .840
C34 14.48 13.386 .651 .846
CS5 14.58 13.676 .664 .842
Reliability
Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.863 5
Item-Total Statistics
Scale
Scale Mean Variance if Corrected Cronbach's
if ltem Item ltem-Total Alpha if Item
Deleted Deleted Correlation Deleted
THA1 14.60 11.639 707 .829
TH2 14.68 11.948 .664 .840
TH3 14.69 12.928 712 .830
TH4 14.65 12.727 .676 .836
TH5 14.49 12.429 672 .837
Reliability
Statistics
Cronbach's
Alpha N of Iltems
.841 4

Item-Total Statistics
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Scale
Scale Mean Varianceif @ Corrected Cronbach's

if ltem ltem ltem-Total Alpha if ltem

Deleted Deleted Correlation Deleted
TT1 10.44 9.138 .649 .813
TT2 10.57 9.703 .639 814
TT3 10.51 9.497 714 .783
TT4 10.45 9.486 .706 .786

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .822
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 2767.008
Sphericity df 276
Sig. .000
Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared Rotation Sums of

Initial Eigenvalues Loadings Squared Loadings
Com % of
pone % of  Cumulati % of  Cumulati Varianc Cumula
nt Total Variance ve % Total Variance ve % Total e tive %
1 4427 18.448 18.448 4427 18.448 18.448 3.539 14.746 14.746
2 3.216 13.399 31846 3.216 13.399 31.846 3.293 13.721 28.467
3 3.050 12.708 44554 3.050 12.708 44.554 3.284 13.682 42.150
4 2796 11648 56.202 2.796 11.648 56.202 3.096 12.898 55.048
5 2674 11142 67.345 2.674 11.142 67.345 2951 12.297 67.345
6 .659 2.745 70.089
7 617 2570 72.659
8 585 2439 75.098
9 580 2417 77.515
10 518 2159 79.674
11 511 2130 81.804
12 486 2.026  83.830
13 448 1.867 85.697
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14 416 1.733  87.431

15 .389 1.622  89.052
16 .383 1.597  90.649
17 .369 1.538 92.187
18 342 1.425 93.612
19 .330 1.374  94.986
20 299 1.248  96.233
21 .246 1.025 97.258
22 242 1.010 98.268
23 220 915 99.183
24 196 .817 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 5

GC1 .862

GC2 .856

GC3 .853

GC5 .807

GC4 .786

CS2 .831

CS1 .829

CS3 787

CS4 787

CS5 .785

TH3 .822

TH1 814

TH5 .795

TH4 .788

TH2 .786

CL3 817
CL4 .788
CL2 787
CL1 .786
CL5 122
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VC4
VC3
VC1
VC2

.894
.885
.831
.783

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 5 iterations.

Correlations

TT CLSP GC CSVvC CSKH TH
Pearson Correlation 1 .395" .256" 2197 299" 376"
TT Sig. (2-tailed) .000 .000 .001 .000 .000
N 237 237 237 237 237 237
Pearson Correlation .395™ 1 .052 .078 .023 129
CLSP  Sig. (2-tailed) .000 424 .230 .726 .048
N 237 237 237 237 237 237
Pearson Correlation 256" .052 1 .050 121 151
GC Sig. (2-tailed) .000 424 448 .062 .020
N 237 237 237 237 237 237
Pearson Correlation 219”7 .078 .050 1 077 .063
CSVC  Sig. (2-tailed) .001 .230 448 .240 334
N 237 237 237 237 237 237
Pearson Correlation .299™ .023 121 077 1 .095
CSKH  Sig. (2-tailed) .000 .726 .062 .240 143
N 237 237 237 237 237 237
Pearson Correlation 376 129 1571 .063 .095 1
TH Sig. (2-tailed) .000 .048 .020 334 143
N 237 237 237 237 237 237
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling .808
Adequacy.
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 374.918
Sphericity df 6
Sig. .000
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Total Variance Explained
Extraction Sums of Squared

Initial Eigenvalues Loadings
Componen % of Cumulative % of Cumulative
t Total Variance % Total Variance %
1 2.722 68.039 68.039 2.722 68.039 68.039
2 482 12.043 80.082
3 471 11.763 91.845
4 .326 8.155 100.000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component
Matrix?®
Componen
t
1
TT3 .852
TT4 847
TT1 .803
TT2 .796
Extraction
Method: Principal
Component
Analysis.
a. 1 components
extracted.

Coefficients?

Stand
ardize
d
Unstandardized Coeffi Collinearity
Coefficients  cients Statistics
Std. Toleranc
Model B Error Beta t Sig. e VIF
1 (Constant -743 373 -1.993 .047

)
CLSP 323  .051 .334 6.372 .000 978 1.023
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GCSP 151 .060 .161 3.041 .003 .964

CSVvC 153 .054 149 2.856 .005 .985
CSKH 261 .058 .234 4.466 .000 975
TH 320 .061 .277 5.214 .000 .955

1.038
1.015
1.026
1.047

a. Dependent Variable: TT

Model Summary®
R Adjusted R Std. Error of Durbin-
Model R Square Square the Estimate = Watson
1 .7612 579 .536 .79531 1.949
a. Predictors: (Constant), TH, CSVC, CSKH, CLSP, GCSP
b. Dependent Variable: TT

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regressio 89.386 5 17.877 28.264 .000P
n
Residual 146.113 231 .633
Total 235.499 236

a. Dependent Variable: TT
b. Predictors: (Constant), TH, CSVC, CSKH, CLSP, GCSP
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Histogram
Dependent Variable: TT

Mean = -7 .87E-16

Std. Dev. = 0.9893
N =237
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Regression Standardized Residual

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: TT
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Regression Standardized Residual

Scatterplot
Dependent Variable: TT
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