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Nghién ctu dugc thuc hién nhdm xac dinh cic yéu té anh hudng dén su
hai long khach hang truong hgp doanh nghiép thué ngoai tai TPHCM
cting nhu xem xét cac khia canh tac dong ctia gia ca san phdm dich vu dén
su hai long khach hang. Trén co sd nghién ctu dinh tinh bao gom thao
luan chuyén gia, thao ludn nhém dé xuat moé hinh nghién ctiu va cac gia
thuyét nghién ctiu. Nghién ctiu dinh lugng stt dung phan mém SPSS phién
ban 22.0 d€ nghién ctiu phan tich dii liéu thong ké mo ta, kiém dinh thang
do, phén tich EFA va hoi quy da bién. Tac gia st dung bd mau 357 mau
sau khi khao sat khach hang st dung san pham dich vu thué ngoai dé€ tién
hanh phan tich. Két qua nghién ctiu cho thdy, Gia ca san phdm dich vu tac
dong ngudgc chiéu dén su hai long khach hang. D6i véi su hai long khach
hang thi nhén t6 chat lugng dich vu c6 anh hudng 16n nhét va dong thoi
gia ca san phdm dich vu c6 tac dong ngugc chiéu dén sy hai long khach
hang, nghién ctiu cung cip cac ham y quan trj gitp cac doanh nghiép thué
ngoai nganh xay dung hoan thién nha may vén ODA va FDI trong chién
lugc xay dung gia ban hang héa va dich vu giup nang cao kha nidng canh
tranh trén thi truong.

1. Giéi thiéu

Hién nay, bat ky mot t6 chiic doanh nghiép

dai dich Covid-19 cac doanh nghiép can co
nhiing chinh sach, chién lugc phat trién kinh
doanh dung dan d€ giap doanh nghiép vugt

nao trong thi truéng canh tranh déu quan tam
dén hiéu qua kinh doanh, nhit la trong boi
canh nén kinh té€ dang trén da suy thoai sau

*Tdc gid lién hé:
Email: tieplt@uef.edu.vn

qua kho khédn. Céc t6 chiic doanh nghiép khi
xem xét danh gia lya chon déi tac hgp tac déu
dua vao quy trinh dé€ danh gia cac tiéu chi nhu:
chat lugng dich vy, uy tin thuong hiéu, gia ca
va hoat dong trach nhiém xa hdi, v.v mdt cach
toan dién. Vi vdy, cau héi 16n dat ra cho cac
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doanh nghiép trong linh vuc thué ngoai la ho
can lam gi dé dap ung dugc cac tiéu chi nay
nham tao dugc sy tin tudng va dong thai lam
hai long khach hang.

Vé mat ly luan da cé nhiéu nghién ctiu va
cach tiép cén vé su hai long khach hang theo
nhiéu huéng khac nhau trong cac linh vuc nhu
linh vuc dich vu cta tac gia Vi Thi Minh Hién
va cong su (2023), vé danh gia sy hai long cta
khach hang st dung dich vu bay truc thing
ngam canh tai Vinh Ha Long. Hay nghién ctu
vé linh vuc nao nén thué ngoai (Awe va cong
su, 2018), hodc thué ngoai cht yéu trong nganh
cong nghé thong tin, phdn mém, chudi cung
ung logistics (Singh, 2023) ma chua c6 nghién
ctu thuc hién trong linh vuc thué ngoai hoan
nhién nha may céng nghé cao cho cac du an
von FDI va ODA tai Viét Nam.

Viét Nam noéi chung va Thanh phé H6 Chi
Minh néi riéng la mot trong nhiing di€ém dén
canh tranh vé nhén cong gia ré cing nhu cac
chinh sach thu hat d4u tu t6t trong nhiing nam
gin day da thuc ddy nganh doanh nghiép thué
ngoai ngay cang tré nén phé bién hon. Vi vay,
doanh nghiép thué ngoai tai Viét Nam mudén
trd nén noi bat va tao dugc su canh tranh véi
cac doanh nghiép khdac can phai dap ting dugc
su ky vong ctia khach hang. Hién nay, su ky
vong ciing nhu yéu cau cta khach hang ngay
cang cao hon v6i moi doanh nghiép ndi chung
va doanh nghiép thué ngoai néi riéng. Vi vay,
cac doanh nghiép thué ngoai can xem xét dap
ting tét nhat nhiing yéu cau vé gia ca san phdm,
chét lugng dich vy, uy tin doanh nghiép hay
trach nhiém xa hdi ctia doanh nghiép.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctu

2.1. Co s ly thuyét

Ly thuyét nguon luc (RBV - Resource Based
View) va ly thuyét hgp dong (Contract Theory)
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la hai ly thuyét quan trong ap dung cho hinh
thiic thué ngoai.

Ly thuyét quan diém dua trén nguén nhdn
luc cta Barney (1991) dugc sti dung nhu la mot
cong cu dé xem xét va xac dinh xem cac nguén
luc chién lugc ma cong ty ¢ thé c6 va khai thac
dugc. Nguon luc nay & mdi doanh nghiép trong
cac linh vuc khac nhau la khong dong nhat, va
vi mo6i doanh nghiép c¢6 ngudn luc khac nhau
nhu vay nén khi két hgp sé cho phép ho ap dung
chién lugc thay thé (Lavie, 2008). Ly thuyét nay
tinh dén lgi thé so sanh ma mdt cong ty c6 dugc
thong qua thué ngoai nguon luc. Nén tang cta
n6 dugc xac dinh béi nhén thic rang, mot cong
ty nén tap trung no luc vao cac ngudn lyc ma &
dé cong ty cam thdy c6 1gi thé so sanh cao hon
va thué ngoai cac ngudn luc ma cam thay it lgi
thé canh tranh nhit.

Ly thuyét hgp dong ctia Oliver Hart va Bengt
Holmstrom (2017) vé ban chat cua hgp dong
la cung cdp cho cac bén cac diéu kién dé lam
viéc hiéu qua cung nhau. Khi thuc hién mot ké
hoach thué ngoai thi mot hgp dong rang budc
vé mdt phap ly giai thich va néu ré6 quyén va
nghia vu clia cac bén la v6 cling can thiét. Cac
chuyén gia phap luat nhin manh hgp dong
dugc soan thao chi tiét c6 thé cb vai tro tham
chiéu thé hién méi quan hé gitia khach hang va
nha cung cip (Kern & Willcocks, 2002).

Thué ngoai

Gia cong hay thué ngoai la viéc st dung chién
lugc cac nguodn luc khac véi ngudn luc cta to
chtic, nhan vién noi bo va cac nguon luc bén
trong cua té chiic d€ thuc hién cic hoat dong
khac nhau (Bhattacharya va cong su, 2013).
Theo Mohamed va cdng su (2018) cho ring, ly
do thay doi sang hinh thtic thué ngoai boi vi
chinh cac cong ty néu ho tu san xuit, tu thuc
hién sé phai mat khoan chi philén hon nhiéu so
v6i hinh thtic thué ngoai dé thay d6i cong nghé
cho phu hgp. Bén canh d6 viéc kiém soat dugc
cac chi phi cat giam, chi phi d6i méi va rai ro
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thap hon (Quélin & Duhamel, 2003), tding ndng
suat, nang cao nang luc, nang cao chat lugng
nén hién nay nhiéu doanh nghiép da va dang
tiép can hinh thtic thué ngoai nhu la mot cong
cu thich ting v6i tinh hinh moéi trudng kinh té
m6i hién nay (Leavy, 2004) cling nhu cai thién
tinh hinh tai chinh cong ty, tii d6 nhiéu doanh
nghiép hudng téi cac doanh nghiép thué ngoai
thong qua hinh thtc thuc hién dich vu thué
ngoai. Theo nghién ctiu ctia Cortinhal va cong
su (2019) cho ring, nén xem xét san xudt ndi
bd mét phan va mot phén san phidm sé di thué
ngoai. Trong linh vic phan phém vé viéc gia
cong phan mém cta Heydari va cong su (2020)
dé xudt, hay trong chudi cung ting va thué ngoai
dich vu logistics (Lou va cong su, 2020).

Su hai long khach hang

Cé6 nhiéu cich hiéu & nhiéu khi canh khéc
nhau cta sy hai long véi cac nghién ctu & cac
goc do nghién ctiu khac nhau vé khai niém
vé su hai long. Hién nay, cach hiéu rong rai
nhat vé sy hai long 1a y kién danh gia sau khi
mua (Westbrook & Oliver, 1991). Theo tac gia
Anouze va Alamro (2019) cho ring, su hai long
la trang thai cam gidc clia mdt nguoi sau khi
tiéu dung san phdm va dich vu. Bhat va cdng
su (2018) chi ra sy hai long ctia khach hang la
mot cdm gidc khi khach hang dugc thi nghiém
san phdm va dich vu dap ting t6t nhu ciu cua
ho. Ong va cdng su (2017) cho thdy, su hai
long la mot cam gidc théa man hay that vong
cua mot ngudi khi so sanh thuc té€ nhin dugc
ti san phdm (hay két qua) trong mdi lién hé
v6i nhiing mong doi ctia ho. Zephan (2018) su
hai long cua khach hang c6 thé hiéu 1a su khac
biét gitia ky vong ctia khach hang trudc khi tiéu
dung va sau khi tiéu dung san phdm hoéc dich
vu. Ngoai ra, theo Kotler va Armstrong (2016)
su hai long 1a su tu hao, sung suéng, hanh phuc
va vugt mong doi.
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Gia ca san pham dich vu

Theo Herviana va Anik (2018), gia la mot
khoan tién hodc chi phi ma nguéi tiéu dung bo
ra trao ddi dé thu dugc loi nhudn tit quyén sé
httu mdét san phdm hay chi phi ctia mot dich
vu. V€ phia khach hang (nguoi mua) gia la chi
phi bo ra d€ s¢ hitu mot céi gi d6, vé phia ngudi
ban gia 1a doanh thu va la 1gi nhuan. Hay mot
cach hiéu khac, gia ca 1a s6 tién d€ d6i 1ay mot
san phdm dich vy, gia ca la gia tri ma nguoi tiéu
dung st dung dé trao doi dé lay sg hitu vé s
lugng san phdm dich vu (theo Friani va cong
su, 2018). Gid ca la yéu t6 chinh ding sau su
hai long va long trung thanh véi san phdm vi
khach hang nhén thtic cin thin liéu khach hang
¢6 nhan dugc nhiéu 1gi ich nhat tit san phdm so
v6i chi tiéu ctia minh hay khong.

Gid cta san phdm la chi phi ma khach hang
bd ra dé€ s& hitu san phidm dich vut ma khach
hang mudén mua. Gia ca canh tranh la yéu to
ban dau ma khach hang xem xét khi mua san
phdm thuong hiéu méi hodc so sainh khi muén
déi thuong hiéu khac.

MJdi quan hé vé chit lugng dich vu va su
hai long

Céc nghién ctiu va thuc té chi ra rang, chat
lugng dich vu 14 nguyén nhin dan dén cam
giac thoa man (Cornin & Taylor, 1992; Spering,
1996) va la nhén t6 chu yéu anh huéng dén su
théa man (De Ruyter & Bloemer, 1997). Chat
lugng dich vu va sy hai long khach hang dugc
dinh nghia va hiéu theo cac cach khac nhau.
Tuy nhién, chét lugng va sy hai long khach
hang c6 moi quan hé tac dong lan nhau. béi
v6i moi nganh dich vu thi chét lugng dich vu
tap trung vao nhiing yéu td, thanh phan khac
nhau. Theo Al-Msallam (2015), gia ca c6 vai tro
16n trong viéc tao ra sy hai long, vi nguai tiéu
dung ludn xem xét gia tri cia mot dich vu bang
gia ca ctia n6. Kaura va cdng su (2015) chira gia
ca la tiéu chi rat quan trong can xem xét trong
qua trinh mua hang, tac dong 16n téi danh gia
cta khach hang vé doanh nghiép.
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Cac nghién ciiu vé su hai long

Dua trén ly thuyét nguoén luc dé€ danh gia
dugc noi tai doanh nghiép thué ngoai cac diém
manh yéu cta chinh doanh nghiép thué ngoai.
Chinh diéu nay la co s6 giup cho ban than
doanh nghiép danh gia dugc stic manh cta
minh trong qua trinh xay dung cac chién lugc
canh tranh cling nhu xdc dinh cdc yéu t6 chinh
lam hai long khach hang. Mot s6 doanh nghiép
vOi vang dua ra mot chién lugc sai lam trudc
khi nghién ctiu va tham do thi trudng cling
nhu bo qua cac yéu t6 lam hai long khach hang.
Hodc khong can nhéc téi tinh hinh ndi tai cua
ban than doanh nghiép ma xay dung mot chién
lugc kinh doanh vugt qua phan khuc véi chi phi
vé gia ban hang hoéa, chat lugng dich vu vuot
ngoai miic mong dgi khach hang. Dong thoi,
dé xay dung moéi quan hé gitia khach hang va
doanh nghiép dua trén cac cam két bang nhiing
hop dong hgp tac lau dai, diéu nay ciing cho
thdy, khach hang hai long v6i doanh nghiép,
ddc biét do doanh nghiép thué ngoai cho cac
du an FDI va ODA v6 cung quan trong trong

4 N
Chat lugng dich vu
(QS)
- J
1+
( 7\
Uy tin thuong hiéu
(BR) H2+
- J
( L . h H3+
Gia ca san phdm
dich vu (PR)
~ / H4+
( 7\
Trach nhiém xa hoi
(CSR)
- J
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viéc minh mach cac hd so va dugc cu thé hoa
bang hinh thtc ky két cac cam két cac hgp dong
kinh té gitia cac bén c6 gia tri vé mat phap ly. Su
cam két ctia khach hang véi doanh nghiép viia
mang lai 1gi ich cho doanh nghiép va dong thoi
mot s6 nghién ctiu chi ra rang, viéc lam hai long
khach hang va gii chan khach hang ci sé mang
lai nhiéu lgi ich hon viéc tao ra khach hang méi
(Ruhnau va cong sy, 2019; Ou, 2021).

Trén co s& nghién ctiu cac mo hinh nghién
ctiu trudc day va phan tich cac yéu té6 anh
hudng dén su hailong & cac linh vuc khac nhau
nhu dich vu ban 1¢, truyén thong, ngan hang,
tac gia quyét dinh huéng tiép can két hgp mo
hinh nghién ctu cac yéu t6 anh hudng dén
su hai long khach hang va danh gia vai tro tac
dong ctia yéu t6 gia ca san phdm dich vu. Dong
thoi, thong qua thao ludn nhém chuyén gia,
thao ludn nhém mo hinh nghién ctu tac gia dé
xudt nhu sau:

2.2. M6 hinh nghién citu

Su hai long
khach hang
(CS)

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

106



Journal of Finance — Marketing

Theo cac nghién ctiu cua cac tac gia Kaur va
cong su (2015), Nguyén Thi An Binh (2016),
Nghién ctiu ctia nhém tac gid Vi Thi Minh
Hién va cong su (2023) cho thay, gia ca, chat
lugng dich vu c6 vai tro tac dong dén long
su hai long khach hang. Cac nghién ctiu thuc
nghiém da ching minh, tdc dong cta chat
lugng dich vy, gia ca dén sy hai long ctia khach
hang (Makanyeza & Chikazhe, 2017; Ofori va
cong su, 2018). Su hai long khach hang la tong
hop cua viéc khach hang cam nhén, danh gia
cting nhu phan ting tam ly sau khi khach hang
trai nghiém san phdm dich vu (Benoit va cong
sy, 2020). Nhu vay, do luong su hai long khach
hang dé dap ting khia canh su hai long khach
hang hién nay dang tré thanh nhiing muc tiéu,
dong luc cua cac nha quan tri néi chung va bo
phan Marketing ban hang néi riéng. Béi vi, khi
khach hang hai long thi hiéu qua kinh doanh
ngay cang dugc nang cao va nhu thé hoat dong
kinh doanh sé phat trién manh mé (Al-Khalaf
& Choe, 2020).

Chat lugng dich vu 1a yéu t6 dau tién ma hau
hét doanh nghiép néi chung va doanh nghiép
thué ngoai noéi riéng can quan tam, la yéu to
can thiét cho su ton tai va phét trién cta doanh
nghi¢p trén thi trudng (Anouze & Alamro,
2019; Anouze va cong sy, 2019; Manju, 2020).
Theo Manju (2020), chat lugng dich vu la yéu
t6 chinh do ludng su hai long khach hang. Bé
doi mét véi nhiing thach thic, canh tranh trén
thi trudng hién nay mot mat cac doanh nghiép
phai dap ting cung cdp chat lugng dich vu tot
hon cac doi tht. Mét khac, cac doanh nghiép
thué ngoai can phai doi dién véi yéu cau ngay
cang tang ctia khach hang vé yéu cau cac dich
vu tot hon ntia trong tuong lai. Do do6, doanh
nghiép can phai tdp trung vao hiéu qua va do
tin cay ctia chét lugng dich vu nham tdng sy hai
long khach hang (Anouze va cong su, 2019). Vi
vay, nghién ctiu dua ra gia thuyét nhu sau:
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Gid thuyét H1: Chdt lugng dich vu c¢6 tdc
dong tich cuc dén sy hai long ctia khdch hang.
C6 maoi quan hé cung chiéu (+).

Uy tin thuong hiéu la nhan t6 quan trong tac
dong dén long trung thanh thuong hiéu (Ruiz
va cong su, 2016). Theo tac gia Raza va cong su
(2020), Islam va cdng su (2021), Vi Thi Minh
Hién va cong su (2023) uy tin thuong hiéu la
muc do dam bao ctia t6 chlic doanh nghiép vé
cac mat nhu chat lugng dich vy, gia ca, danh
tiéng, uy tin, niém tin ctia doanh nghiép. Uy
tin thuong hiéu ctia doanh nghiép 1a yéu to
tac dong tich cuc va sé lam tang kha nang mua
hang cao hon thong qua thai d va hanh viva su
hai long cua khach hang. Theo tac gia Maden va
cong su (2012) khéng dinh, uy tin thuong hiéu
tich cuc la yéu t6 quan trong gitp khach hang
cam nhan tot hon, ngoai ra uy tin thuong hiéu
cao cho khach hang su lién két lién tudng véi
chit lugng san phdm cao va dong thai la yéu té
truyén tai cac thong tin vé san phdm nhu déic
tinh bén trong, yéu t6 c6t 16i clia san phdm vi
thé khach hang sé cam thay hai long khi mua
hang. Agmeka va cdng su (2019) cho rang, st
dung san phdm tii doanh nghiép c6 uy tin sé
lam cho khach hang sé hai long va cam thay tu
hao dong thai hinh thanh y dinh mua hang. Do
doé, nghién ctiu dua ra gia thuyét H2 nhu sau:

Gid thuyét H2: Uy tin thuong hiéu c6 tdc dong
tich cuc dén su hai long ciia khdch hang. C6 moi
quan hé cung chiéu (+).

Theo cac nghién ctiu ctia Kaur va cong su
(2015), Nguyén Thi An Binh (2016), Romdonny
va Rosmadi (2019) cac yéu t6 cam nhan khach
hang vé gia ca va dich vu anh huéng dén su hai
long khach hang. Gia ca cua san phdm dich vu
hang héa anh hudng dén hanh vi tiéu dung cta
khach hang & nhiéu khia canh khach nhau, sy
hai long khach hang lai 1a yéu t6 thtc ddy hanh
vi va quyét dinh mua hang khac nhau cua khach
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hang (Larsen va cong su, 2017), cac nghién ctiu
cing chi ra rang, gid ca cing c6 anh hudng dang
ké dén hanh vi mua hang, nhiing san phdm gia
cao hon gia thi trudng sé ban véi so lugng it
hon va ngugc lai nhiing san phdm bén véi gia
thap hon gia thi trudng sé dugc ban véi so
lugng nhiéu hon (Sadiq va cdng su, 2020). Bén
canh d6, cac nghién cho rang, viéc dinh ra gia
ca san phdm tac dong dén su hai long va hanh
vi mua hang ctia khach hang (Huo va cong su,
2021). Nghién ctiu dua ra gia thuyét nhu sau:

Gid thuyét H3: Gid cd sdn pham dich vu
co tdc dong tiéu cuc dén sy hai long cua khdch
hang. Cé moi quan hé ngugc chiéu (-).

Céc hoat dong vé trach nhiém xa hoi sé lam
gia tang su hai long ctia khach hang vé6i doanh
nghiép; dong thoi, sé gia tang y dinh mua hang
cua khach hang tac dong tich cuc dén hinh éanh
cuia t chtic doanh nghiép va hanh vi ctia khach
hang va lam tidng long tin ctia khach hang
(Islam va cong su 2021). Theo tac gia Qasim
va cdng su (2017) cho ring, chinh yéu t6 trach
nhiém xa hoi lam cai thién uy tin thuong hiéu
tang sy hai long khach hang va giup cai thi¢n
y dinh mua hang ctia khach hang. Hoat dong
trach nhiém xa hoi sé giup doanh nghiép tao
nén nhiing phan tng tich cuc vé€ su tin tudng
cua khach hang dong thoi ho trg trong viéc
cai thién cac danh gia ctia khach hang vé san
phdm ctia doanh nghiép anh hudng dén y dinh
mua hang ctia khach hang (Afzal & Kim, 2021).
Rothenhoefer (2019), Vishwanath va cong su
(2020) ctang cho rang, trach nhiém xa hoi cé
tac dong tich cuc dén uy tin doanh nghiép giup
khach hang nang cao nhén thtic vé chat lugng
san phdm va dich vu ctia doanh nghiép tang
do tin cay va lam hai long khach hang. Do do,
nghién ctu dua ra gia thuyét sau:

Gid thuyét H4: Trdach nhiém xd hoi cé tdc
dong tich cuc dén sy hai long ctia khdch hang Co
maoi quan hé cting chiéu (+).
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3. Phuong phap nghién ctu

Véi dac thu 1a nganh hang ngach chuyén
cung cdp va hoan thién cac san phiam ky thuat
cao cho cac nha mdy von dau tu Nhat, Han, My
ddc biét la cac nha may, phong sach chuyén cho
thudc hay dién tt vién thong. Vi vay, nghién
ctiu nay da st dung cac thang do clia mot s
tac gia va tién hanh thao luan nhom, lay y kién
chuyén gia loai bo cac yéu t6 cling nhu diéu
chinh cac thang do dat yéu cau d€ st dung cho
nghién ctiu chinh thic két qua (xem chi tiét tai
Phu lyc I online). Cac thang do cu thé nhu sau:
chat lugng dich vu (QS) bao gom 6 bién quan
sat (QS1 dén QS6), Uy tin thuong hiéu (BR) bao
gom 4 bién quan sat (BR1 dén BR4), Gia ca san
phdm, dich vu (PR) gébm 3 bién quan sat (PR1
dén PR3), Trach nhiém xa hoi (CSR) bao gom
5 bién quan sat (CSR1 dén CSR5) va thang do
su hai long khach hang (CS) gom 4 bién quan
sat (CS1 dén CS4). Nghién ctiu st dung thang
do Likert 1-5 d€ do mtic d6 hoan toan khong
dong y va hoan toan dong y véi cac thang
do nghién ctiu dugc dé xudt trong mo6 hinh
(1= “Hoan toan khong dong y”; 2= “Khong
dong y”; 3= “Binh thuong”; 4= “Doéng y”; 5=
“Hoan toan dong y”.

Trong mo hinh nghién ctiu & trén da st dung
22 bién quan sat, theo Hair va cong su (2019)
v6i kich ¢ mau ly tudng véi ty 1€ bién quan
sat/ bién do luong1a 10:1 hodc 15:1. Do d6, mau
toi thi€u can dat dugc trong nghién ctiu nay la
330 quan sat (22 x 15). D€ dat mau nay nghién
ctu da khao sat 500 khach hang st dung san
phdm dich vu tit doanh nghiép thué ngoai tai
TPHCM. Sau tién hanh thu thap thu vé dugc
421 phiéu va loai bo phiéu khong hgp 1¢, dua
vao phan tich dii liéu 1a 357 quan sat. Ddi tugng
khao sat la nhém khach hang khu viic TPHCM
da va dang st dung san phdm dich vu ctia doanh
nghiép thué ngoai cho cac du an von hgp tac
phat trién chinh thic (Official Development
Assistance - ODA), dau tu truc ti€p nudc ngoai
(Foreign Direct Investment — FDI).
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Phan mém SPSS dugc stt dung dé lam sach
va phén tich di liéu v6i ¢ mau 357. Panh gia
cac bién quan sat thong qua phan tich danh gia
mtuc do tin cay thong qua ky thuét phén tich
Cronbach’s Alpha nham loai bo ca bién c6 hé
sO tuong quan nho khong phu hgp. Phan tich
nhéan t6 kham phéa EFA loai bo hé s6 tai nho va
kiém tra tong phuong sai va kiém dinh phan
du, hoi quy tuyén tinh da bién.

4. Két qua nghién ciiu va thao luan
4.1. Két quad nghién ciiu
Thong ké mo6 ta mau nghién cliu

Theo dii liéu khao sat cho két qua & bang 1
v6i mau nghién ctiu 1a 357 ngudi tham gia khao
sat cho thdy, nhoém gidi tinh ni chiém da so6
vGi 67,5% so v6i 32,5% nhom gidi tinh nam. O
nhém do tudi di liéu khao sat phan 4&nh nhom
khiach hang tham gia khao sat da phan déu
dudi 45 tudi day la d6 tudi ly tudng cé nhiéu
kinh nghiém va két hgp véi nhoém lao dong tre,
nhoém tudi chiém ty trong 16n nhét la tit 22 tudi
dén duéi 35 tudi véi 33,9%. Nhom thip nhét
v6i 13,2% & nhom tudi trén 45.
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Vi ddc thu nganh nghé kinh doanh ngach
nén nhom khach hang tham gia khao sat hau
hét dang tham gia lam viéc trong nganh xay
dung, cac cong ty thiét ké nén két qua cho thay,
trinh do hoc van chu yéu tap trung & nhém co
trinh d¢ Dai hoc chiém ty trong 16n t6i 58,3% va
sau dai hoc la 22,7%. Diéu nay ciing thé hién &
nghé nghiép véi vi tri pho trudng phong chiém
ty trong 16n nhat véi 38,7%, nhan vién chiém
31,9%, Giam doc - Chu doanh nghiép chiém
21,8% nhom thap nhat 1a khac chi 7,6%. Thu
nhap trén 35 triéu ty 1é nhiéu nhét la 30,5%, tiép
theo la nhém thu nhap tii 25 dén duéi 35 triéu
v6i ty 1€ 28,9%, nhom tu 15 triéu dén dudi 25
triéu 1a 23% va chiém thip nhat la nhom duéi
15 triéu v6i 17,6%. Do d6, mau nghién ctiu nay
tuong doi phu hgp véi nhom khach hang &
nganh nghé kinh doanh tai cac doanh nghiép
thué ngoai doi hoi kinh nghiém va trinh d¢ cao
cling nhu dugc tra thu lao tuong xting.

Kiém tra d¢ tin cdy thang do

Sau khi loai bd bién quan sat khong thoa
man do c6 hé s6 tuong quan nho hon 0,3 (bién
CSR5), két qua kiém dinh do tin ciy cac thang
do trong mé hinh dat yéu ciu cu thé nhu sau:

Bang 1. Két qua danh gia do tin cdy thang do

Ky Thangdotrong Hé so $6 lugng Bién quan sat phit hgp
his 16 hinh nehin ot Cronbach’s  bién quan sat

B 0 funhinghien cuu Alpha ban dau S6 lugng Tylé
QS Chat lugng dich vu 0,910 6 6 100%
BR Uy tin thuong hiéu 0,883 4 4 100%
PR Gid ca san phdm, dich vu 0,873 3 3 100%
CSR  Hoat dong trach nhiém xa hoi 0,865 5 4 80%
CS Su hai long khach hang 0,857 4 4 100%

Sau khi loai CSR5 con 21 bién quan sat thoa
man diéu kién kiém dinh EFA cho thang do cac
bién trong mo hinh tat ca 4 bién trong moé hinh

dat, Chay EFA véi cac bién sau khi kiém tra d6
tin cdy dat yéu cau cé hé s6 Cronbach’s Alpha
16n hon 0,7 va hé s6 tuong quan 16n hon 0,3.
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Phan tich nhan t6 kham pha (EFA)

Kiém dinh nhén t6 kham phda EFA (xem
Phu luc 03 online) cho thdy, ma tran xoay nhan
t6 cho ra 4 nhén t6 ré rang véi Eigenvalues 1a
1,588 16n hon 1 (hé s6 chan 16n hon 1) véi tong
phuong sai trich 1a 73,154%. Két qua nay cling
trung khép véi gia thuyét ban dau moé hinh
nghién ctiu gom 4 nhan t6 doc lap. Hé s6 KMO
(bang 0,880) 16n hon 0,5, kiém dinh Bartlett
dat muc y nghia sig bing 0,000. Do vay, b di
liéu trong nghién ctiu nay la pht hgp dé€ thuc
hién phan tich EFA. Dong thoi, ma tran xoay
nhan t6 cho thay, gia tri hdi tu ctia cac thang do
déu 16n hon 0,5 nén cac thang do dat do hoi tu,
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khong hinh thanh cac nhom nhén t6 méi khac
v6i dé xuit ban d4u trong mo hinh nghién ctu.

Phan tich tuong quan Preason

D€ loai bo su ngau nhién trong md hinh
nghién ctiu tac gia xem xét két qua tuong quan
gitia cac bién doc lap va bién phu thudc, két qua
bang 2 cho thdy, su hai long khach hang tuong
quan cac bién doc lap trong mo hinh tai muc y
nghia 1%. Dong thoi, ki€ém tra da cong tuyén
cho thdy, cac cdp bién doc lap c6 hé so tuong
quan déu nho hon 0,5 nén kha nang khong xay
ra hién tugng da cong tuyén (Dormann va cong
su, 2013). C4c bién thoa man diéu kién d€ dua
vao mo hinh héi quy.

Bang 2. Két qua phan tich tuong quan gitia cac bién trong mé hinh

Qs BR PR CSR CS
Qs 1
BR 0,398™ 1
PR -0,364" -0,322" 1
CSR 0,390 0,368" 0,412 1
CS 0,458" 0,390™ -0,388" 0,445™ 1

Ghi chu: Ky hiéu ** tuong quan miic y nghia 6 muic 0,01 (tin cdy 99%).

Phan tich héi quy

Gia tri Sig cta kiém dinh t dugc st dung dé
kiém dinh y nghia ctia hé s6 hoi quy. Bang 3
cho thay, gia tri Sig cac bién Chét lugng dich vu

(QS), Uy tin thuong hiéu (BR), Hoat dong trach
nhiém xa hoi (CSR), Gia ca san phdm, dich vu
(PR) déu nho hon 0,05. Két luan, bién doc lap
c6 tac dong lén bién phu thudc (Su hai long
khach hang_CS) 6 muc y nghia 5%.

Bang 3. Két qua do luong mtic d¢ anh hudng ctia cac nhéan t6

Hé s6 chua chudn hoa H¢ s6 chudn hoa Thdng ké cdng tuyén
Mo hinh — Sig. .

B Sai s6 chudn Beta Do chdp nhan VIF
Hings6 1,821 0,301 6,060 0,000
QS 0,252 0,051 0,251 4,992 0,000 0,743 1,346
BR 0,155 0,048 0,158 3,207 0,001 0,773 1,294
PR -0,144 0,047 -0,152 -3,058 0,002 0,766 1,306
CSR 0,210 0,047 0,226 4,458 0,000 0,733 1,365

R2=0,336; Durbin-Watson=1,777
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Két qua cho thay, hé s6 phéng dai VIF &
tat ca cac thang do déu cho két qua ndm trong
khoang tti 1 dén 2, nén két qua khong vi pham
gia dinh tuong quan chudi bac nhit (Qiao,
2011) va Sig nhé hon 0,05. Hé¢ s6 hoi quy cac
bién Chat lugng dich vu (QS), Uy tin thuong
hiéu (BR), Hoat dong trach nhiém xa hoi (CSR)
mang dau duong, tdc dong thuan chiéu lén sy
hai long khach hang (CS); Gia ca san phdm,
dich vu (PR) mang ddu am, tac dong ngugc
chiéu lén sy hai long khach hang (CS).

4.2. Thdo lugn két qua nghién ciiu

Nghién ctiu nay chi ra y nghia méi quan hé
gitia cdc yéu t6 anh hudng dén sy hailong khach
hang. Piéu nay phtu hop véi két qua nghién
ctu trudc day da dugc thuc hién béi Bolat va
Yilmaz (2009) vé tac dong tich cuc ctia cac yéu
t6 anh hudng dén sy hai long. Néu yéu t6 vé uy
tin thuong hiéu déi véi cac doanh nghiép thué
ngoai la khong t6t n6 sé lam giam sy hai long
cua khach hang. Nhiing phat hién ctia nghién
ctiu xung quanh yéu t6 chat lugng dich vu nhu
mot yéu t6 tac dong manh nhét dén sy hai long
tuong dong v6i nghién ctiu ctia Stank va cong
su (2003). Két qua ciing chi ra rang, gid ca san
phdm dich vu ctia cdc doanh nghiép thué ngoai
1a yéu t6 dugc cac khach hang thué xem xét ngay
khi ho huéng téi doanh nghiép thué ngoai, hy
vong gidm bét cac chi phi, dong thoi tang cac
hiéu qua ctia cac viéc kinh doanh c6t16i va cling
1a mot trong nhiing yéu té quan trong tac dong
dén sy hai lomg khach hang (Switata va cong
sy, 2019). Tu viéc tao dugc sy hai long khach
hang doanh nghiép sé tao dung mdt mdi quan
hé khach hang manh mé, quan trong nhat trong
moi quan hé gitia khach hang va doanh nghiép
thué ngoai, két qua clia moi quan hé giup xay
dung lgi thé canh tranh xuyén suét chudi cung
ung va dat dugc sy bén viing lau dai.
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5. Kétluan va ham y quan tri

Két qua nghién ctiu da cho thdy, bén canh
yéu t6 chat lugng dich vy, uy tin thuong hiéu
va CSR tac dong tich cyc thuan chiéu dén su
hai long khach hang thi yéu t6 gia ca san phdm
dich vu ctia doanh nghiép cé tac dong ngugc
chiéu dén su hai long khach hang. Dua trén ly
thuyét ngudn nhén luc va ly thuyét hop dong
cting nhu ti két qua nghién ctiu cac yéu t6 anh
hudng dén sy hai long khach hang tac gia cung
cdp mot s6 ham y quan tri cu thé nhu sau:

Vé phia cic doanh nghiép dang hoat dong
trong linh vuc thué ngoai thi cong hoan thién
cho cac nha may ky thuat cao von ODA va FDI
can phai lam viéc v6i doi tac nudc ngoai, cac
nhan hang xay dung chinh sach gia vat tu, san
phdm hgp ly c6 thé & cac diéu kién nhu FOB,
CIF hay chinh sach gid tai noi san xudt. Cac
chinh sach gia nay cin c6 tinh nhét quan va 6n
dinh it nhét la 6 thang va tot nhat la dam bao gia
ban cho mdt nam. Két qua viéc chinh sach git
gia ban lau dai 1a sé c6 nhiing chinh sach ddc biét
uu tién cho cac du an trong diém giti gia theo du
an theo tiing thoi diém thiu va hoan thanh tit d6
giup cac khach hang chu dong va yén tdm trong
viéc xdy dung va hoan thién dy an.

Két qua nghién ctiu ciing da cho thay, vai tro
ctia yéu t6 gia ca san phdm dich vu anh hudng
dén sy hai long khach hang va dong thai tac gia
cling dua ra nhiing goi y cho cac nha quan tri
trong qua trinh xay dung chién lugc gia. Chinh
tt nhiing chién lugc vé gia ban san phdm dich
vu lam hai long khach hang di kem véi chinh
sach thanh todn linh hoat chti dong ciing nhu
can dugc ho trg ti d6i tdc nudc ngoai nhu tra
cham, tra theo ky, tra theo tién d¢ hoan thién.
Ngoai ra, doanh nghiép cin phai kién toan hé
thong hé so nhap khéu tinh gon tht tuc ho so
hang nhap nhanh chdéng tién lgi nham giam gia
thanh ban ra nang cao nang luc canh tranh.
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Han ché va hudng nghién ciu tiép theo

Nghién ctiu nay chi nghién ctu vai tro tac
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Huéng nghién ctu tiép theo cin can nhac
viéc m& rong quy mdé mau nghién ctiu & cac

A /4 N A 2 el N \ . 2\ h h' & & A kh kh A h ;
dong cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long doanh nghiép trén cic khu vic khic nhau

khach hang, xem xét cu thé vai tro ctia yéu t6
gid ca san phdm dich vu trong pham vi nganh
hang thué ngoai véi thi trudng ngach va c6 thé
con ¢d cac yéu t6 khac tac dong ma chua dugc
tac gia dé cap. Ngoai ra, c6 yéu té néu khach
hang doanh nghiép ttt Nhat Ban, Han Quoc sé
c6 nhiing yéu t6 va vai tro khac nhau so véi cac
khich hang 1a cac doanh nghiép My, chau Au
va chinh khach hang Viét Nam cho thi truong.

dong thai, nghién ctiu cling nén dé xuat nhiing
yéu t6 méi hodc cdc nhan t6 trung gian tac dong
1én yéu t6 gia ca san phdm dich vu cd thé xem
xét nhu yéu t6 chinh sach hang nhap khau, thué
phi dé phan tich sau hon tit d6 dé xuit va bd
sung vao mo hinh ly thuyét.
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