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Nghién cltu déanh gia anh hudng cla cac chién thuat marketing quan
hé doanh nghiép (bao gém: Guii thu dién tl/tin nhan, thudng qua, giao
ti€ép ca nhan, va déi xr dac biét) dén mong dgi quyén dugc phuc vy
dac biét cta khach hang. Sé liéu dugc 18y bang phiéu diéu tra trén 283
khach hang tir 12 cia hang my pham va spa tai Ha Noi. Két qua phan
tich cho thdy gui thu dién ti/tin nhan khéng c6 anh hudng dang ké
Ién mong dgi quyén dugc phuc vu dac biét cia khach hang. Tuy nhién,
chién thuat thudng qua, giao ti€p ca nhan va déi xr dac biét c6 anh
hudng duong quan trong t&i mong dgi quyén dugc phuc vu dac biét
cta khach hang. Cuéi cling, nghién cltu dua ra mét sé ham y chinh sach
vé quan ly méi quan hé véi khach hang cho cac doanh nghiép va hudng
nghién clu tiép theo.

Abstract

This study aims to evaluate the effects of business relationship
marketing tactics including using emails/messages, tangible rewards,
interpersonal communication, and preferential treatment on customer
entitlement. Data were collected through a questionnaire on 283
customers of 12 cosmetics stores and spas in Hanoi. The results
indicate that emailing/messaging does not have a significant impact
on customer entitlement. However, tangible rewards, interpersonal
communication, and preferential treatment significantly have an
influence on customer entitlement. In summary, this study concludes
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Email; with valuable implications for managing customer relations for
Tangible rewards; enterprises and recommendations of potential directions for future
Interpersonal research.

communication;
Preferential treatment.

1. Gigi thiéu

Tai cac nén kinh té méi ndi, trong d6 c6 Viét Nam, dang chung kién su gia ting manh m¢& vé s6
lugng cic cong ty, ctra hang vé dich vu (Ferrell & Hartline, 2014). Dé ing pho véi tinh hinh canh
tranh khc liét, cac cong ty da tap trung hon vao viéc phat trién mdi quan hé véi khach hang, theo do,
céc chién thuat vé marketing quan hé da dugc ap dung rong rai (Marshall & Johnston, 2015). Viéc ap
dung cac chién thuat marketing quan hé duoc chirng minh c6 hiéu qua thic day hanh vi trung thanh
cua khach hang véi doanh nghi¢p (Huang, 2014; Wetzel va cong su, 2014). Tuy nhién, viéc dugc
quan tim nhiéu ciing khién khach hang tré' nén doi hoi nhiéu hon vé dich vu va nhiéu khach hang cho
r?mg minh ¢cé quyén duogc phuc vu hoac dugc ddi xur dic biét (Albrecht va cdng su, 2016; Martin va
cong su, 2016). Diéu nay khién cho cic nhan vién dich vu tré nén cang thang va mét moi trong cong
viéc ctia minh (Boyd III & Helms, 2005). Do viy, can phai c6 mot nghién ciru dénh gia tong thé vé
hiéu qué ciia timg chién thuét cu thé vé marketing quan hé ma doanh nghiép dang thuc hién 1én mong
doi vé quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach hang dé tim ra yéu t6 anh huong dang ké, tir do ¢
nhitng chién lugc ding din, tién by nham quan 1y hanh vi ding dén ciia khach hang. Ra soat tir cac
nghién ctru, Huang (2014) cho thay cac nghién ciru vé anh hudng ciia cac chién thuat marketing quan
hé chi yéu tap trung vao long biét on va hanh vi trung thanh ctia khach hang. C6 rét it nghién ctru
(Wetzel va cong sy, 2014) tim hiéu vé nhiing hdu qua tiéu cuc hoac mat trai ma cac chién thuét
marketing quan hé c6 thé gay ra nhu mong doi quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach hang. C6 mot
nghién ciru (Wetzel va cong sy, 2014) dugc thuc hién dé danh gia anh hudng cua vu dai dac biét —
mdt chién thuat marketing quan hé 1én mong doi vé quyén dugc phuc vu dic biét cia khach hang.
Bing cach tap trung vao mot anh huong khac, Huang (2014) dua ra bon chién thuat marketing quan
hé duoc doanh nghiép sir dung bao gom: (1) Gui thu tryc tiép, (2) thudong qua, (3) giao tiép ca nhén,
va (4) dbi xir dic biét. Trong thoi dai cong nghé 4.0, khi ma cac phuong tién lién lac dugc ing dung
rong rai dé tiép can khach hang, chién thuat gui thu truc tiép da dugc nhiéu doanh nghi¢p thay thé
bang thu dién tir hodc tin nhan. Nhu vay, chién thuat st dung thu dién tir/tin nhin ciing ¢ thé duoc
coi 1a mot chién thuat marketing quan hé vi chién thuat nay gitp xay dung va duy tri méi quan hé véi
khach hang. Tuy nhién, dén thoi diém hién tai, chua c6 mot nghién ctru nao danh gia tong thé ca bn
chién thuat marketing quan hé dugc doanh nghiép sir dung bao gdm: (1) Giri thu dién tir/tin nhan, (2)
sir dung phan thuong, (3) giao tiép ca nhan, va (4) ddi xir dic biét 1én mong doi vé quyén duge phuc
vu dic biét cua khach hang. Viée hiéu duoc anh huéng cua timg chién thuat marketing quan hé ma
doanh nghiép ap dung t&i mong doi quyén duoc phuc vu dic biét ciia khach hang s& giup cho doanh
nghiép c6 chién luge dung dén trong viéc ap dung cac chinh sach marketing quan hé va quan 1y hanh
vi khach hang tot hon. Nghién ctru nay dugc thyuc hién dé tim hiéu kha ning va mic d6 anh hudng
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clia cac chién thuat marketing quan hé bao gdm giri thu dién tir/tin nhan, thuong qua, giao tiép ca
nhan, va d6i xtr dic biét 1én mong doi quyén duogc phuc vu dac biét cuia khach hang. Tur cac Kkét qua
thu dugc, nhom tac gia s& dua ra nhitng kién nghi va giai phap nhim nang cao hiéu qua ap dung céc
chién thuat marketing quan hé va quan 1y hanh vi ctia khach hang & cc doanh nghiép Viét Nam va
céc nude trong khu vire ¢6 nhiéu diém twong dong vé kinh té, van hoa véi Viét Nam.

Nbi dung ciia nghién ciru ndy bao gdm 6 phan chinh. Sau phan 1 gidi thiéu vé nghién ctru, phan 2
s& trinh bay vé co sd 1y thuyét c6 lién quan dén mé hinh nghién ctru. Phan 3 giai thich vé mé hinh va
céc gia thuyét ma nghién ctru tap trung giai quyét. Phan 4 gi6i thiéu vé phuong phap nghién ciu.
Phan 5 trinh bay két qua phan tich s liéu cta nghién ctru. Cudi cling, phan 6 — thao luan va két luan
— s& dua ra cac thao luan vé két qua nghién ciru, cac ¥ nghia vé 1y luan va thyc tién ciia nghién ciru,
nhitng han ché con ton tai ciia nghién ctru va cic dé xuét cho nghién ciru trong tuong lai.

2. Ca sd ly thuyét

2.1. Co s6 Iy thuyét

2.1.1. Céc chién thudt marketing quan hé

Marketing quan h¢ da nhan dugc sy chu y cia nhiéu nha nghién ctru va xuat hién nhiéu trong cac
chinh sach vé marketing ctia doanh nghiép. Marketing quan hé dugc biét dén nhu 1a cac hoat dong
marketing nham thiét lap, phat trién, va duy tri mdi quan hé véi khach hang (Morgan & Hunt, 1994;
Huang, 2014). C6 mot s6 nghién ctru (de Wulf va cong sy, 2001; Huang, 2015) da xac nhan vai tro
quan trong cua vi¢c chu trong, tap trung vao marketing quan hé ciia doanh nghiép 1én hanh vi tich cuc
ctia khach hang. Tuy nhién, cic nghién ctru thuong tap trung vao cac chién thuat khac nhau cia
marketing quan hé (Peng & Wang, 2010), vi du nhur nghién ctru tim hiéu anh huéng ciia dau tu vao
marketing quan hé néi chung 1én hanh vi cua khach hang (de Wulf va cong su, 2001); trong do,
de Wulf va cong su (2001) di dua ra bon chién thuat marketing quan hé, cu thé 1a: (1) Gui thu truc
tiép, (2) thuong bang hién vat, (3) giao tiép ca nhan, va (4) d6i xir dac biét 1én long biét on va sy trung
thanh ctia khach hang.

Guri thu truc tiép dé cap dén danh gia ciia khach hang vé viéc doanh nghiép giri thu déu dan dé
cung cip thong tin cho khach hang (de Wulf va cong su, 2001). Pay 1a thu giri c4 nhan, khong phai
1a thu giri hang loat hay thu rac (Bulk Mail). Tuy nhién, trong thoi dai cong nghé 4.0, do su phat trién
clia cac phuong tién thong tin lién lac, nhiéu doanh nghiép da chuyén sang dung thu dién tir hodc tin
nhén dé lién hé véi khach hang. Doanh nghiép thuong st dung thur dé cung cap thong tin cho khach
hang nhung ciing ¢ thé ding nd nhu mot cong cy lién lac déu din t6i cac nhém khach hang cu thé
nao d6. Cac thu giri cho céc ca nhan thudng thong bao vé phan thudng tirc thi nhu 1a: Giam gid, gay
su chu y, thu hut sy quan tam ctia khach hang vao san phé”im/dich vu méi, hodc khoi day nhiing nhu
cau cuy thé ctia khach hang (Huang, 2014). Thuéng bang hién vat (Tangible Rewards) dé cap téi cam
nhan ctia khich hang vé viéc doanh nghiép cung cip cac loi ich hitu hinh cho khach hang nhu 1a cac
qua ting mién phi va coupon giam gia. Giao tiép c4 nhan (Interpersonal Communication) dugc dinh
nghia 14 cam nhan ctia khach hang vé viéc doanh nghiép twong tac voi khach hang thudng xuyén mot
céch nhiét tinh va riéng biét (de Wulf va cong s, 2001). Giao tiép ca nhan khac véi ban hang c4 nhan
(Personal Selling) (Huang, 2014). Vi ban hang c4 nhan, nhan vién ban hang phai thuyét phuc khach
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hang mua hang, nhung giao tiép ca nhan khong tap trung vao thuyét phuc khach hang (Huang, 2014).
Déi xir dic biét (Preferential Treatment) dé cap t6i cam nhan cia khach hang vé sy ddi xir va dich vu
clia doanh nghiép vai khach hang thudng xuyén 1a t6t hon so v6i khach hang khong thuong xuyén
(de Wulf va cong sur, 2001). Ddi xtr dic biét ciing thé hién qua viéc khach hang thudng xuyén s& nhan
mirc dich vu cao hon so v6i khach hang khong thudng xuyén. Doi xir dic biét co thé duge thuc hién
thong qua phiéu qua ting, giam gia va cam nhan dugc quan tam riéng cua khach hang (Huang, 2014).
Theo Huang (2014), b6n chién thuat marketing quan hé nay dugc phén loai twong tmg véi ba loai lgi
ich cua khach hang: (1) Cu thé (Concrete), (2) hinh twong (Symbolic), va (3) tong hop (Compound).
Guri thu va thuong qua mang lai lgi ich cu thé cho khach hang. Tang hiéu qua vé giao tiép véi khach
hang mang lai lgi ich vé hinh tuong cho khach hang; trong khi do, dbi xur dic biét v6i khach hang
trung thanh dugc coi 1a mot chién lugc tong hop co bao gom cé cac loi ich cu thé va hinh tuong.
2.1.2. Mong doi quyén dwge phuc vu ciia khdch hang

Mong doi quyén duogc phyc vu dac biét (Entitlement) von duge biét t6i la mot trong cac nhom cia
nhén cach ai ky (Narcissictic Personality) ma theo d6 con ngudi mong doi minh duoc déi xir dic biét
va ngudi khac phai tu dong tuan tha theo mong doi cua chinh minh (Raskin & Terry, 1988). Theo
quan niém nay, mong doi quyén duoc phuc vu dic biét ciia khach hang 13 mot tinh cach ca nhén cia
con ngudi (A Trait). Gan ddy, mong doi quyén duge phuc vu dic biét da dugc nghién ciru trén khach
hang, ma theo dé, viéc mong doi quyén duoc phuc vu dic biét cua khach hang dugc dinh nghia la
mirc d6 khach hang mong doi minh dugc phuc vu, dbi xir ddc biét trong méi trudng dich vu (Boyd
IIT & Helms, 2005). Theo Boyd III va Helms (2005) cung Fisk va Neville (2011), viéc mong doi
quyén duoc d6i xir dic biét 1a mot tinh trang tam 1y phan anh mot cam giac sai 1éch vé su tuong hd
giita khach hang va ngudi cung cap dich vy, boi vi ¢6 nhiéu khi khach hang mong doi minh dugc d6i
xir dic biét trong khi ho khong danh mét nd lyc tuong duong trong vai trd cia minh. Tuy nhién, mong
doi quyén duoc phuc vu dic biét ciia khach hang ngay cang hién rd trong méi trudng dich vy khi ma
doanh nghiép dich vu chu trong vao viéc thyc hién cac chinh sach dich vy léy khéch hang lam trung
tdm hay hudng t6i khach hang (Fisk & Neville, 2011). Nhu vay, trong marketing, viéc mong doi
quyén duge phuc vu dic biét ciia khach hang khong phai 1d mot tinh cach ma 1a mot tinh trang tam 1y
(Psychological Entitlement) c6 thé dugc sinh ra boi yéu t6 moi truong, hoan canh, hay tinh hudng
dich vu (Feather, 2003). Theo dong cac nghién ctru marketing, nghién ctru nay dinh nghia mong doi
quyén duge phuc vu dic biét cia khach hang 1a mot tinh trang tim 1y khach hang c¢6 mong doi minh
dugc dbi xtr ddc biét boi nhan vién phuc vu va doanh nghiép trong méi trudng nhén dich vu.

Gan day, da c6 mot s6 lugng dang ké cac nghién ciru (Campbell va cong su, 2004; Fisk & Neville,
2011; Huang, 2014; Li va cong su, 2017; Strong & Martin, 2014; Wetzel va cdng su, 2014; Zboja va
cong su, 2016) vé mong doi quyén duogc phuc vu dac bi¢t cia khach hang, tuy nhién, sb lugng nghién
ctru thye nghiém con rat han ché. Cac nghién ciru chu yéu tap trung vao cac yéu té gdy ra mong doi
quyén duoc phuc vu dic biét ciia khach hang (Huang, 2014; Wetzel va cong su, 2014), cic hanh vi
cua khach hang bi anh huong boi mic d6 mong doi quyén duogc phuc vu ddc biét cia khach hang, va
cac yéu t6 tac dong diéu tiét anh huong téi mong doi quyén duoc phuc vu dic biét cua khach hang.
Cu thé, yéu t6 dugc nghién ciru c6 anh huong truc tiép dén mong doi quyén duoc phuc vu dic biét
ctia khach hang bao gom sy trung thanh ciia khach hang (Li va cong s, 2017) va cac chién thuat wu
tién khach hang (Priotization Tactics) (bao gdbm: Cung cap loi ich ¢t 15i, ddi xir dic biét, va dé cao
vi thé ciia khach hang) (Wetzel va cong su, 2014). Vé cac hau qua, dai da s6 cac nghién ciru dé cap
t6i anh huong tiéu cuc ciia mong doi quyén dwoc phuc vu ddc biét cua khach hang 1én tinh trang 1am
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viéc clia nhan vién cung cap dich vu nhu 1 kiét sirc trong cong viéc (Job Burnout) hay cing thing
(Stress), tir bd cong viée (Withdrawal), trang thai ti€u cuc (Negative Well-being) (Fisk & Neville,
2011), va hanh vi phan nan cua khach hang (Li va cdng su, 2017).

2.2.  Lwoc khao cdc nghién ciu co lién quan trong va ngodi nudc

Tinh t&i thoi diém hién tai, c6 rat it nghién ciru thuc nghiém danh gia vé tic dong cua cac chién
thuat marketing quan hé 1én mong doi quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach hang. Cu thé, ¢6 hai
nghién ciru thuc nghiém nuéc ngoai dugc tim thay c6 tim hiéu vé mbi quan hé nay trong khi khong
¢6 nghién ciru ndo trong nude duge tim thiy vé anh hudng cia chién thuat marketing quan hé 1én
mong doi quyén duoc phuc vu.

Wetzel va cong su (2014) di nghién ciru anh hudng cta ba chién thuat wu tién khach hang bao
gom: (1) Cung cép loi ich cbt 161 (Core Benefit Provision), (2) di xtr dic biét (Preferential Treatment),
va (3) nang tam vi thé (Status Elevation) 1én 1ong biét on ctia khach hiang va mong doi quyén duoc
phuc vu dic biét ctia khach hang ma sau d6 c¢6 anh huéng téi két qua tai chinh cua doanh nghiép.
Nghién ctru dugc thye hién trong méi truong khach hang doanh nghiép (Business to Business) ¢ Duc
va két qua cho thay d6i xir ddc biét va nang dia vi ctia khach hang c¢6 anh huéng dwong quan trong
to1i mong doi quyén dugc phuc vu dac biét ciia khach hang. Nghién ctru cling cho théy mong doi
quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach hang c6 anh hudng tich cuc toi sy gia ting chi phi dich vu,
va do vay, lam giam 1gi nhudn cua doanh nghiép.

Li va cong sur (2017) tim hiéu tic dong ctia sy trung thanh ciia khach hang 1én mong doi quyén
dugc d6i xir ddc biét ma sau d6 c¢6 anh huong dén hanh vi phan nan. Nghién ctru ciing danh gia vai
tro diéu tiét ctia cam nhan duogc nang tim vi thé cta khach hang va viéc sir dung phan thuong ciia
cong ty. Cac mdi quan hé duge kiém ching trén ddi tugng 14 khach hang cua hing hang khong &
Trung Qubc. Két qua cho thiy sir dung phan thuéng khong anh huong tryc tiép téi mong doi quyén
dugc phuc vu dic biét nhung c6 anh huong diéu tiét quan trong 1én mébi quan hé giira sy trung thanh
va mong doi quyén duogc phuc vu dac biét ctia khach hang.

Tom lai, mic du ¢6 rat it nghién ciru vé tac dong ciia chién thuat marketing quan hé 1én mong doi
quyén duoc phuc vu déc biét ciia khach hang, cac nghién ctru danh gia anh hudng cua cac chién thuat
con roi rac va bang ching thyc nghiém vé cac anh hudng con rat han ché (chi c6 ddi tuong khach
hang & Pirc va Trung Qudc). Tuy nhién, két qua tir cac nghién ctru trén da c6 cho thay c6 mdi lién hé
giita chién thuat d6i xir dic biét, nang tam vi thé ciia khach hang, va sir dung phan thuong 1én mong
doi quyén dugc phuc vu dac biét cua khach hang. Hién tai, chua c6 nghién ctu nao danh gia bon
chién thuat marketing quan hé nhu Huang (2014) dua ra va ciing chua c6 nghién ciru nao tim hiéu vé
anh hudng nay trong méi truong kinh té 1a Viét Nam.

3. M6 hinh va cac gia thuyét

Theo 1y thuyét kich ban (Script Theory) dugc dé xuét boi Schank va Abelson (1977), mong doi
cua ca nhan sé thay d6i sau khi ¢ cac trai nghiém thuc té. Mot sb nghién ctu (Jordan va cong su,
2016; Nguyen va cong su, 2014, Webster & Sundaram, 2009) da ap dung 1y thuyét kich ban vao giai
thich vé nhan thirc, mong doi ctia khach hang, va cac nghién ciru cho thay trai nghiém dich vu véi
doanh nghiép s& lam ting hodc giam mong doi cta khach hang. Dwa vao 1y thuyét nay, viéc ap dung
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céc chinh sach, hoat dong dbi xir tot ctia cong ty s& lam cho mong doi ciia khach hang ting 1én mot
mirc méi cao hon so v&i mirc trudc d6 khi ho khong biét dén hodc khong dwoc nhan cac chinh sach
wu dii ctia cong ty. Cac chién thuat marketing quan hé ciing 1a mot phan cac chinh sach wu tién khach
hang cta doanh nghiép, do vay, khong ndm ngoai kha ning lam ting mong doi ciia khach hang vé
dich vu. Jordan va cong su (2016) va Feather (2003) ciing cho thdy cim nhan mong doi duoc ddi xir
dic biét dugc hinh thanh dya trén kich ban hay cdu tric vé nhan thirc (Evaluative Scripts) do tuong
tac ca nhan va trai nghiém vé tinh huéng. Trong khi d6, cac chién thuét ciia doanh nghiép nhu guri
thu/tin nhén, giao tiép ca nhan, dbi xir dic biét thé hién viéc tuong tic giita khach hang véi doanh
nghiép va thuéng qua cho khach hang 1a yéu t6 vé tinh hudng dich vy, anh huong téi trai nghiém ciia
khach hang. Thém véo do, co s& 1y thuyét vé su hai 1ong ciia khach hang (Customer Satisfaction
Literature) va chét lwong dich vu (Service Quality Literature) ciing cho thay khach hang c6 nhimng
mong doi vé dich vu trong twong lai va mong doi vé dich vu tiéu chuan (Predictive Expectation and
Normative Expectation) trong khi nhitng mong doi niy phét trién theo thoi gian va phy thude vao
hoat dong cua doanh nghiép (Boulding va cong su, 1993; Boyd III & Helms, 2005). Dya trén hai co
s& 1y thuyét ndy, cac chién thuat marketing quan hé von 1& hoat dong ctia doanh nghiép tap trung vao
tao dyng, duy tri, phat trién moéi quan hé véi khach hang c6 anh hudng téi mirc do mong doi ciia
khéch hang vé dich vu ho s& duoc nhan (Peng & Wang, 2010), ké ca mong doi cao hon mirc thong
thudng cia dich vu (d6 1a mong doi duoc ddi xir dic biét vé dich vu). Céc chién thuat marketing quan
hé, bao gdm ca cic chuwong trinh thuc day khach hang trung thanh, khién cho khach hang cam thay
ho duoc doanh nghiép ddi xir tét, do vay lam tang mong doi ciia khach hang ddi voi dich vu ctia doanh
nghi¢p. Theo Li va cdng su (2017) va Dréze va Nunes (2009), loi ich cua cac chinh sach, chuong
trinh tép trung vao khach hang trung thanh dugc chia thanh hai nhém: (1) Lgi ich “cung” va (2) loi
ich “mém”. Loi ich “cimg” 1a cac phan thuong hitu hinh nhu 14 ha gia va qua tang; trong khi do, loi
ich “mém” gom c6 cac dic quyén, dbi xir dic biét trong giao tiép, cic uu tién trong dich vu déu lam
khéach hang c6 cam nhén dia vi ciia minh dugc nang 1€n, do vy ma lam cho khéach hang c6 mong doi
dugc phuc vu dic biét. Két qua nghién ctru ciia Li va cong su (2017) chi 16 mbi twong quan giita
thuong qua cho khach hang va mong doi quyén duogc ddi xir ddc biét ciia khach hang. Wetzel va cong
su (2014) ciing da tim thdy sy dbi xtr ddc biét va viéc nang cao dia vi ctia khach hang c6 anh huéng
quan trong 1én mong doi quyén dugc dbi xir dic biét ctia khach hang. Barone va Roy (2010) ciing
nhan dinh nhimng chién thuat tap trung vao hinh tugng khach hang (Symbolic Benefits) mang lai cho
khach hang tin hiéu 1 ho c6 mdt vi tri dac biét trong thap khach hang (Hiarchy of Customers) va day
1a mot yéu té quan trong dan t6i mong doi quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach hang. Nhom téc
gia dua ra cac gia thuyét nghién ciru nhur sau:

Gid thuyét Hy: Giri thuw dién tir hodc tin nhdn cho khéch hang cé anh hwéng tich cye t6i mong doi
quyén duwoc phuc vu dac biét cua khach hang.

Gid thuyét H>: Thwéng qua cho khdch hang cé anh hwéng tich cye téi mong doi quyén dwoc phuc
vu dac biét cua khach hang.

Gid thuyét H: Giao tiép ca nhén véi khach hang cé anh hwéng tich ciee téi mong doi quyén dwoc
phuc vu ddc biét cua khach hang.

Gid thuyét Hu: Doi xik ddc biét voi khdch hang c6 anh hieong tich cuwc téi mong doi quyén dwoc
phuc vu ddc biét cua khach hang.

Dua vao cac mbi quan h¢ dugc dé xuat, mo hinh nghién ctru nhu Hinh 1 duogc dé xuét:
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G thu dién to/tin nhin
Hi
Thuong qua H
Mong doi quyén
Hs o
Giao tiép ca nhan dugc phuc vu dc biét
Ha
Dbi xir dac biét

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

4. Phuong phap nghién ciru

4.1.  Doi twong nghién ciru

Déi tugng nghién ciru 1a cac khach hang trong 12 cong ty/clra hang ciia ba thuong hiéu m§ pham
Han Qudc va ba hang Spa tai Ha N¢i, Viét Nam. Cac cong ty/ctra hang nay da dugc lua chon vi hai
1y do: Thir nhat, mdi quan hé vé&i khach hang c6 vai tro quan trong ddi véi sy ton tai va phat trién ciia
cong ty/ctra hang nay do mirc d¢ canh tranh cao trong linh vuc kinh doanh m§ pham va Spa, vi vay,
céc cong ty/cira hang nay thuong s& chi trong vao cac chién thuat marketing quan hé; Thi hai, vi ddc
diém vé san pham va dich vu ma khach hang c6 thé mua/sir dung san pham hoc dich vu cia cic cong
ty/ctra hang nay thudng xuyén hon so véi cac loai san pham/dich vu khac. Nhu vay, khach hang s&
danh gi4 tot hon vé cac chién thuat marketing ciia cong ty/cira hang. Nghién ctru c6 283 nguoi tham
gia hop 18, phan 16n khach hang 1 nir gidi: 74% & trong do tudi tir 25 dén 39 trong khi 21% c6 do
tudi dudi 25; 73% cé trinh do dai hoc, 19% c6 trinh d6 dudi dai hoc. Pa sé khach hang da giao dich
v6i cira hang tir trén mot nam dén dudi hai nam (58%), ké tiép 14 khach hang giao dich dudi mot nim
(35%).

4.2, Qud trinh thu thap s6 liéu

Dau tién, phiéu diéu tra bang tiéng Anh duoc dich sang tiéng Viét, sau d6 dugc phat cho 20 khach
hang. Két qua thu dugc tir 20 phiéu diéu tra ban dau cho thiy ngudi tra 10i phiéu hiéu tdt cac cau hoi
trong phiéu diéu tra. Tiép theo, 300 phiéu diéu tra dugc phat cho 300 khach hang tai 12 ctra hang
trong thoi gian hon 1 thang (tir ngay 6/11/2018 dén ngay 18/12/2018). O mdi cira hang, 25 phiéu diéu
tra dugc phat cho nhitng khach hang ma da timg giao dich véi ctra hang. Trudc khi phat phiéu diéu
tra, mot nhan vién hd trg da duoc hudng dan cu thé vé cach tiép can dbi tuong nghién ciru va ldy sd
lidu tir nhan vién cua cong ty/ctra hang. Trudc khi téi thim cac cira hang, nhan vién hd trg da lién lac
bang dién thoai trudc dé moi tham gia vao nghién ctru va hoi vé tinh trang ¢ hay khong st dung cac
chién thuat marketing quan hé trong cac cong ty/cira hang. Khi dugc xac nhan vé sy dong y tham gia
vao nghién ctru va viéc c6 sir dung cac chién thuat marketing tai cong ty/cira hang, nhan vién ho trg
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da xin téi phat phiéu diéu tra cho khach hang tai cac ctra hang. Thoi gian cho cac khach hang dién
vao ban khao sat 1a khoang 5 phiit, va sau d6, nhan vién hd tro thu lai cac phiéu diéu tra tir cac khach
hang. Trong s6 300 phiéu diéu tra duoc phat di, c6 291 phiéu diéu tra dugc thu lai, ty 1¢ tra 10i phiéu
diéu tra dat 97%. Trong s nay, tac gia loai bo 8 phiéu vi phiéu bi thiéu cau tra 10 hay tra 10i khong
dung (phiéu chon nhiéu hon mot dap an cho ciu hoi va phiéu bo sét cau hoi). Ké do, thong tin tir 283
phiéu diéu tra dat tiéu chuin duoc ma hoa va nhap vao bang s6 liéu. Phin mém SPSS da duoc st
dung dé chay cac phan tich vé s6 liéu.

4.3. Do luong bién

Thang do cia cic chién thuat marketing quan hé bao gém gii thu dién tr hodc tin nhan
(Emailing/Messaging — M), st dung phan thuong (Tangible Rewards — TR), giao tiép c4 nhan
(Interpersonal Communication — IC), va ddi xir ddc biét (Preferential Treatment — PT) dugc lay tir
Huang (2014). C6 ba céu dugc sir dung dé do vé chién thuat gui thu hodc tin nhan cho khach hang.
Thang do nay tap trung vao cam nhan cua khach hang vé viéc cong ty c6 st dung thu truc tiép dé lién
lac véi ho nhung da duoc diéu chinh thanh giri thu dién tir va giri tin nhan cho phui hop véi hoan canh
nghién ciru béi vi thu tryc tiép di dwoc ding rat it trong khi thu dién tir va tin nhan dugc ding phd
bién boi cac doanh nghiép & Viét Nam. Thém véao d6, khi duge héi, cac cira hang déu cho biét co
thong tin email va sd dién thoai ctia khach hang thuong xuyén va thuong ding thu dién tir hodc tin
nhén dé lién lac v6i khach hang thudng xuyén. Mot cau vi du trong thang do cia giri thu dién tir hodc
tin nhan 1a “Cira hang nay thuong gui thu dién tir va/hodc tin nhan t6i khach hang thuong xuyén”.
Chién thuat thuong qua duoc do ludng bang ba cau. Mot cau vi du 1a “Cira hang nay c6 thuong qua
cho khach hang thuong xuyén”. C6 ba cau dugc dung dé do chién thuat giao tiép ca nhan. Mot cau vi
du 1a “Cira hang nay danh thoi gian dé tim hiéu vé khach hang thuong xuyén”. Chién thuat doi dai
dic biét duge do bang ba cau hoi, mot cau vi du 1a “cira hang nay cung cap dich vu tét hon cho khach
hang thuong xuyén so véi khach hang vang lai”. Mong doi quyén dugc phuc vu dac biét cua khach
hang dugc do bang 9 ciu ldy tir nghién ctru cua Boyd va Hems (2005). Mot cau vi du 1a “La mot
khach hang dang gia, t6i c6 quyén duge phuc vu dic biét boi nhitng nhan vién xut sic nhat ciia cira
hang”. Tat ca cac cau déu dugc do trén thang do Likert v6i 5 mirc: Rat khong dong y (1); Khong dong
¥ (2); Khong xéc dinh (3); Dong y (4); Rét dong ¥ (5).

5. Két qua

Dé kiém tra tinh trang da cong tuyén (Multi-Collinearity) giira cac bién nghién ctru, nghién ctru
sir dung phan tich nhan t6 lam phat phuong sai (Variance Inflation Factor). Két qua cho thay, hé s6
lam phat phuong sai dao dong tir 1,014 t&i 1,443 thap hon rat nhidu so v6i muc 10, do vay, nghién
ctru khong bi anh huéng béi van dé da cong tuyén. Theo md hinh va cac gia thuyét dua ra, nghién
ctru s& tién hanh kiém ching anh huéng cua cac chién thuat marketing quan hé 1én mong dgi quyén
duogc phuc vu dac biét ciia khach hang. Phuong trinh phan tich anh hudng sé nhu sau:

CE = fo + 1M + B2TR + B3IC + B4PT )

Trong do,

CE: Mong doi quyén duoc phuc vu dac biét cua khach hang (Customer Entitlement);

M: Guri thu dién tir hodc tin nhan (Emailing/Messaging);
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TR: Thuong qua cho khach hang (Tangible Rewards);

IC: Giao tiép ca nhan vé6i khach hang (Interpersonal Communication);

PT: Déi xtr dic biét voi khach hang (Preferential Treatment).

Gié4 tri Cronbach’s Alpha cua cac bién dugc danh gia va két qua cho thiy cac bién déu co
Cronbach’s Alpha cao hon 0,70. Nhiing két qua nay thé hién d tin twong vé kha nang do luong ciia
céc cau hoi cho cac bién. Xuét phat tir muc dich nghién ciru khdm pha (Exploratory Research), chién
thuat marketing quan hé nao c6 tac dong 1én mong doi quyén duoc phuc vu dic biét ciia khach hang
nén phan tich yéu t6 kham pha (Exploratory Factor Analysis) d4 dugc thyc hién va két qua cho thdy
6 xuét hién nim bién véi mirc phan trim dao dong 1a 70%, va yéu t6 giai thich mirc phan trim dao
dong 16n nhat 1a 28%. Céc cau trong thang do déu roi vao diing thang do véi hé sb tai nhan t6 (Factor
Loading) déu 16n hon 0,50. Két qua nay thé hién sy dong nhét ctia cac cau hoi dé do ting bién va thé
hién sy chinh x4c cua cac thang do. Bang tuong tac giita cac bién cho thdy cac bién c6 twong tac véi
nhau, va muc d¢ twong tac khong qua cao.

Bang 1.
Ma tran cac yéu td xoay chiéu
Céc yéu td
1 2 3 4 5
Ml —0,080 0,011 0,035 0,074 0,828
M2 0,039 0,028 0,030 0,022 0,844
M3 0,153 0,035 0,170 -0,028 0,735
TR1 0,185 0,848 0,141 0,148 0,009
TR2 0,176 0,871 0,141 0,068 -0,014
TR3 0,212 0,794 0,068 0,102 0,089
IC1 0,201 0,047 0,816 0,202 0,101
| (67 0,210 0,199 0,804 0,124 0,012
IC3 0,189 0,132 0,831 0,219 0,078
PT1 0,255 0,105 0,154 0,802 0,056
PT2 0,252 0,111 0,145 0,791 0,069
PT3 0,162 0,115 0,238 0,781 0,070
CE1 0,819 0,115 0,123 0,148 0,053
CE2 0,784 0,128 0,167 0,175 0,018
CE3 0,769 0,126 0,070 0,185 0,050
CE4 0,769 0,124 0,085 0,139 —0,056
CES5 0,797 0,168 0,092 0,075 0,093
CE6 0,753 0,063 0,201 0,125 0,030
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Céc ybu td
1 2 3 4 5

CE7 0,759 0,059 0,083 0,179 0,007

CE8 0,774 0,106 0,130 0,041 0,079

CE9 0,811 0,158 0,120 0,090 -0,002
Ghi chii: Cac s6 in d4m c6 gié tri cao hon 0,5
Béng 2.
Béng phan tich gia tri tvong quan giira cac bién

Cac bién Gia tri bo léfch (1) ) (3) 4 ®)
trung binh chuan

(1) Giri thu dién tir/tin nhan 2,548 0,810 0,733

(2) Thuong qua 2,988 0,648 0,084 0,847

(3) Giao tiép ca nhan 2,332 0,804 0,156 0,338 0,846

(4) D6i xir dic bidt 2,287 0,745 0,089  0322" 0467 0,810

(5) Mong doi quyén dugc doi 3,365 0,800 0,096 0,388 0415 0450™ 0,935

xur ddc biét

Ghi chu: Cac gia tri theo duong chéo la gia tri Cronbach’s Alpha;
** tiong (g voi muc ¥ nghia thong ké 1%;

Céc gia thuyét da dugc kiém chimg bang phan tich hdi quy da bién (Multiple Regression) trong
SPSS. Két qua cho thay cac chién thuat marketing quan hé co thé giai thich 30% dao dong (R?= 0,300)
cua mong doi quyén dugc phuc vu dac biét cuia khach hang. Két qua ¢ Bang 4 cho théy chién thuét
gui thu dién tw/tin nhin khong c6 anh huong quan trong téi mong doi quyén duoc phuc vu dic biét
cuia khach hang (p> 0,05). Do vay, gia thuyét Hi khong duoc ing hd. Ca ba chién thuat marketing
quan hé con lai bao gom thudng qua, giao tiép ca nhan, va déi xir ddc biét co anh huong tich cuc quan
trong 1én mong doi quyén dwoc phuc vu dic biét ciia khach hang. Trong d6, ddi xir dic biét co hé sd
anh huong cao nhit téi quyén duoc phuc vu dic biét ciia khach hang (B = 0,300; p < 0,001). Thudng
qua cho khach hang c6 hé¢ s6 anh hudng [én mong doi quyén duogc phuc vu déc biét ctia khach hang
1a = 0,281 (p < 0,001). Hé s6 anh hudng ctia giao tiép ca nhan 1én mong doi quyén duoce phuc vu
dic biét cua khach hang 1a B = 0,204 (p< 0,01). Nhu vay, ca ba gia thuyét Ha, Hs, Ha déu dugc
xac nhan.

Béng 3.
Tom tit md hinh
Mb hinh R R? R2 diéu chinh D6 sai léch chun
1 0,548" 0,300 0,290 0,674

Ghi chii: a. Céc bién du doan: (Hang sb), PT, M, TR, IC
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Béng 4.
Két qua phan tich hoi quy da cong tuyén
Mo hinh Hé s6 hdi quy Hé s6 hdi quy Giatrit Giatrip
chua chuan hoa chuan hoa
B D06 sai léch chuén B
1 (Hing s6) 1,315 0,229 5,757 0,000
M 0,019 0,050 0,020 0,388 0,698
TR 0,281 0,067 0,227 4,177 0,000
IC 0,204 0,058 0,204 3,485 0,001
PT 0,300 0,062 0,279 4,826 0,000

Ghi chii: Bién phy thugc — CE: Mong doi quyén duoc phuc vu dic biét cta khach hang)

Theo két qua phan tich, phwong trinh (1) phan tich anh huong cua cac chién thuat marketing quan
hé 1én mong doi quyén duoc phuc vu dac biét ciia khach hang duogc viét lai nhu sau:

CE=1,315+0,281TR + 0,204IC + 0,300PT

6. Thao luan va két luan

6.1.  Thao ludn két qua nghién ciru

Két qua kiém ching tir cac gia thuyét cho thiy trong s6 bon chién thuat marketing quan hé ma
doanh nghiép van dung, phuong phap giri thu dién tir hogc tin nhan — mot cach thic duge sir dung
rong rai boi cic doanh nghiép tai Viét Nam da khong co tac dong quan trong téi mong doi quyén
dugc phuc vu didc biét cia khach hang. Diéu nay cho thdy viéc nhan dugc thu dién tir va tin nhan tir
cac ctra hang khong lam cho khach hang c¢6 cadm nhén minh 1a khach hang dugc ddi xur dac biét, do
véy, chién thuat nay khong lam cho ho ¢6 mong doi quyén duoc ddi xir dic biét. Nguoc lai, ba chién
thuat marketing quan hé bao gom: (1) Thudng qua, (2) giao tiép c4 nhan, va (3) dbi xir dic biét déu
¢ anh huéng duong quan trong 1én mong doi quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach hang. Trong
s6 ba chién lugc nay, ddi xtr dic biét cia cong ty co anh hudng 16n nhét (B= 0,300), ké tiép la thuong
qua (B=0,281), va cudi cling 1a giao tiép ca nhan (P= 0,204). Piéu nay c6 nghia khi van dung cac
chién thuat marketing quan hé nham xay dung va duy tri mdi quan hé v6i khach hang, doanh nghiép
cling lam cho khach hang c6 mong doi vé quyén minh duoc phuc vu dic biét. Va dé giam bét mong
doi nay, doanh nghiép nén c6 nhiing can nhic phi hop khi van dung chién thuét thuong qua, giao tiép
ca nhan va déi xir dac biét.

So vdi cac nghién ciru trude day vé chién thuat marketing quan hé va mong doi quyén duge phuc
vu dic biét cua khach hang, Kkét qua cua nghién ciru nay vé anh hudng tich cyc cia ddi xir dac biét
ctia doanh nghiép vé6i khach hang 1én mong doi quyén dugc phuc vu dic biét cia khach hang gidng
v6i két qua nghién ciru ciia Wetzel va cong su (2014). Vé mirc d6, anh hudong cia ddi xir ddc biét 1én
mong doi quyén dugc phuc vu dic biét trong nghién ctru nay (B = 0,300) cao hon so v&i mirc d6 anh
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huéng trong nghién ctru ciia Wetzel va cong su (2014). Két qua nghién ctru vé anh huéng quan trong
ctia thuong qua cho khach hang 1én mong doi quyén duge phuc vu dic biét ciing gidng voi két qua
vé mbi twong quan trong nghién ctru ctia Li va cong su (2017). Tuy nhién, nghién ciru nay tién bo
hon céc nghién ciru trudc ddy & viée tim hiéu ca bon chién thuat marketing quan hé cu thé (Specific
Relationship Marketing Tactics) duoc sir dung pho bién trong cac doanh nghiép hién nay 1a guri thur
dién tir/tin nhan, thuéng qua, giao tiép c4 nhan, va dbi xir dic biét trong khi nghién ciru trudc day chi
tap trung vao cac chién lugc wu tién khach hang néi chung nhu cung cép loi ich co ban (Core Benefit
Provision) hay nang vi thé (Status Elevation) (Wetzel va cong su, 2014). Viéc tap trung vao cac chién
thuat marketing quan hé cu thé nay s& gitp cho doanh nghiép c6 dugc céi nhin chi tiét hon va c6 thé
¢6 chién luge 16 rang hon trong viéc quan ly mong doi quyén duoc phuc vu dac biét cia khach hang,
va sau ciing 1a quan 1y hanh vi ciia khach hang. Ngoai ra, bang cach tap trung vao chién thuat guri thu
dién tir hogc tin nhan thay vi thu tryc tiép (Direct Mails) nhu nghién ctru trudc day (de Wulf va cong
su, 2001), nghién ctru nay phan dnh dung hon xu thé dugc ap dung trong cac doanh nghiép & nén kinh
té hién dai v6i cac tmg dung vé k¥ thuat lién lac va Internet van vat (Internet of Thing — IoT) trong
mdi truong cong nghé 4.0 (Technology 4.0).

Theo Huang (2014), bén chién thuat marketing quan hé nay dugc phan loai twong tmg véi ba loai
loi ich cua khich hang: (1) Cu thé (Concrete), (2) hinh tugng (Symbolic), va (3) tong hop
(Compound). Gtri thu va phan thuéng bang hién vat mang lai lgi ich cu thé cho khach hang. Tang
hiéu qua vé giao tiép véi khach hang mang lai loi ich vé hinh tugng cho khach hang; trong khi do,
d6i xtr ddc biét v6i khach hang trung thanh dugc coi 1a mot chién lugc tong hop c6 bao gom ca lgi
ich cy thé va hinh tuong. Theo cach phan loai nay, két qua nghién ctru cho thay chién thuat tap trung
mang lai loi ich vé hinh tugng (Symbolic) 14 ddi xir ddc biét va giao tiép ca nhan c6 tac dong quan
trong dén mong doi quyén duoc phuc vu dac biét cia khach hang. Két qua nay giéng vO1 nhan dinh
clia Barone va Roy (2010) 14 nhiing chién thuat mang tinh hinh tugng (Symbolic Tactics) mang lai
cho khach hang tin hi€u 1a ho c6 mot vi tri dac biét trong thap khach hang va thong tin d6 1a mot yéu
t6 quan trong dan téi mong doi quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach hang. Gidng véi Wetzel va
cong su (2014) va dai da sd cac nghién ciru vé mong doi quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach
hang, nghién ctru nay nhin nhan mong doi quyén dugc phuc vu dic biét cia khach hang 1a mét yéu
t6 tiéu cyuc (Dark Side). Két qua nghién ctru cho thdy mudn giam mong doi dugc dbi xir dic biét cua
khach hang thi can phai giam chién thuat dbi xtr ddc biét, thuong qua, va giao tiép ca nhan. Két qua
nay khong thong nhat véi nhan dinh cta Lacey va cong su (2007) khi nhiing chién thuat tao va duy
tri quan hé véi khach hang nhu ddi xur ddc biét co vai tro quan trong trong viéc tao ra lgi thé canh
tranh va didc biét thich hop dé ap dung vao khach hang ma dang 1a muc tiéu dugc quan tam cia doi
thii canh tranh. Dbi v6i nhitng ddi tugng khach hang nay, van dung chién lugc dbi xir dic biét s& lam
doanh nghiép phai hy sinh lgi nhuén, tuy nhién lai giap gitt dugc mbi quan h¢ khach hang. Dé c6 mot
danh gi4 tong thé, cac nghién ctru trong tuong lai nén danh gia ca hai mit cia anh huéng, vi du nhur
bao gdm ca yéu t6 long biét on cua khach hang (Customer Gratitude) va mong doi quyén duoc phuc
vu déc biét cua khach hang (Customer Entitlement) trong cting mt nghién ctru (Wetzel va cong su,
2014).

Gia tri trung binh (Mean) ctia mong doi quyén dugc phuc vu dic biét ciia khach hang & nghién
clru nay con & mure khiém ton (gia tri trung binh dat 3,365/5,0). Diéu nay c6 nghia d6i tugng khach
hang trong nghién ciru ndy chua phai 1a nhom khach hang c¢6 mirc mong doi quyén duoc phuc vu cuc
ky cao. Thyc té 1a di twong khach hang & nghién ctru chii yéu 1a céc ban tré & d9 tudi tir 25 dén 39
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nén c6 thé chua c6 nhiéu doi hoi khat khe vé phuc vu so v6i nhitng ddi tugng khach hang & do tudi
cao hon nhu trén 40. Thém vao d6, linh vuc my pham khong phai 1a nganh hang c6 nhiéu ddi tugng
khach hang cao cap mudn phuc vu dic biét nhu cac ctra hang vé dich vu lam dep cao cip hodc cac
dich vu cao cép vé stre khoe. Do vay, muc d¢ anh hudng cua céac chién thuat marketing quan hé 1é€n
mong doi quyén duoc phuc vu dic biét cua khach hang trong nghién ctru hién tai s& c6 thé cao hon
s0 v6i moi truong khac co nhidu dbi tugng khach hang cao cip. D6 1a boi vi khi mong doi duge dbi
xir dic biét ctia khach hang & mirc cao, ho s& kho cam thay thoa dang, hai long hay dénh gia cao cac
chién thuat quan hé do doanh nghiép 4p dung. Tuong tu, & cic nén kinh t& ma nganh dich vu d phat
trién v6i nhiéu thuong hi€u manh, c6 thé khach hang s€ c6 mong doi quyén duoc phuc vu dac biét
cao hon, va do vy, mirc d6 anh huéng cua cac chién thuat marketing quan hé 1én mong doi quyén
dugc phuc vu dic biét s& co thé thap hon so véi nghién ciru trong méi truong kinh té Viét Nam. Thuc
té 1a hé s6 anh hudng cua chién thuat dbi xur dic biét 1én mong doi quyén duogc phuc vy dic biét cia
khach hang trong nghién ciru nay cao hon so v6i hé s6 anh hudng trén khach hang & Dirc (Wetzel va
cong su, 2014). Nghién ciru cling dé xuat cho cc nghién ciru twong lai danh gia vé cac anh hudng
trong cac nén kinh té khac nhau hodc so sanh mé hinh va cac anh hudng giita cac méi truong kinh té
hodc qubc gia khic nhau dé c6 mot birc tranh tong thé hon vé cac anh huong.

6.2. Y nghia ly thuyét

Nghién ciru ¢6 hai dong gop chinh vé mat 1y thuyét:

- Thir nhat, day 1a nghién ctru dau tién c6 danh gia vé anh huong ctia bon loai chién thuat marketing
quan hé cu thé, bao gom: (1) Guri thu dién tir/tin nhén, (2) thuéng qua, (3) giao tiép ca nhan, va (4)
d6i xtr ddc biét 1én mong doi quyén dugc phuc vu dic biét va cac hanh vi cia khach hang. Do vay,
nghién ctru ndy mo rong co sé 1y thuyét marketing quan hé va vé mong doi quyén duge phuc vu dic
biét ciia khach hang. Tiép theo nghién ciru nay, cic nghién ciru trong tuong lai c6 thé tién hanh tim
hiéu anh hudng cua cac chién thuét marketing khac 1én mong doi quyén dugc phuc vu dic biét cua
khéch hang.

- Thir hai, nghién ctru nay dugc tap trung vao linh vyc dich vu ¢ nén kinh t& Viét Nam — mot dat
nudce voi rat nhiéu diém khac so v6i cac nén kinh té phuong Ty ca vé vin hoa va diéu kién kinh té.
Vi két qua thyc nghiém cua Viét Nam — mét nén kinh té chau A méi noi, nghién ctru mo rng co so
dir liéu thuc nghiém lién quan dén marketing quan hé va mong doi quyén duoc phuc vu dic biét cia
khéch hang.

6.3. Y nghia thiee tién

Dua vao két qua nghién ciru, cac dé xudt sau dugc dua ra cho cac nha tiép thi va giam dbc cac
cong ty. Két qua cho thiy cac chién thuat marketing quan hé bao gdm: Thudng qua, giao tiép ca nhan,
va d6i xir dic biét c6 anh huong quan trong t6i mong doi quyén dugc phuc vu ciia khach hang. Trong
do, ddi xir dic biét c6 tic dong 16n nhat, do vy ma cac nha tiép thi va cong ty/ctra hang can phai co
chu trong phu hop véi cac chién thuat nay dé khach hang c6 cam nhan minh dugc quan tam, tran
trong nhung dong thoi khong c6 mong doi qua cao vé quyén dugc phuc vu dic biét. Cong ty/ctra hang
nén giam muc d¢ mong doi quyén duogc phuc vu dac biét cua khach hang bz‘“mg cach khong cong khai
ma nén bao mat cac thong tin chi tiét vé cac chién thuat ma lam khach hang c6 cam nhan minh 1a mot
khach hang dic biét ctia cong ty. Ngoai ra, cong ty/cira hang nén cung cap cac phan thuong bat ngd
cho khach hang trung thanh trong quan 1y mbi quan hé véi khach hang (Customer Relationship
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Management) dé giam bdt mong doi quyén dugc phuc vy dac biét cua ho. Thém vao do, tap trung
vao giri thu dién tir va tin nhan c6 thé c¢6 hiéu qua tot vé quan hé voi khach hang trong khi khong lam
cho khach hang c6 mong doi quyén dugc phuc vu dac biét. Do vay, doanh nghiép can ¢6 can nhic
tang vé tan suat va sb lugng thu dién tir hodc tin nhan giri cho khach hang dé lam khach hang cam
thdy dugc quan tim vi 1a khach hang trung thanh nhung khong c6 mong doi vé quyén dugc phuc vu
déc biét.

6.4. Han che cua nghién ciru va cdc dé xuat cho nghién ciru tuong lai

Nghién ciru nay co6 ba han ché chinh:

- Thik nhat, s6 liéu dugc 1ay tir mot dbi tuong 1a cac khach hang ciia cong ty. Cac nghién ciru trong
twong lai c6 thé 14y sb liéu tir cac ddi twgng khac nhau nhu ca nhan vién cong ty va khach hang. Nhur
vay s& thu dugc két qua khach quan hon.

- Thit hai, phiéu diéu tra chi dugc phéat cho khach hang cua cac cong ty/cira hang kinh doanh vé
my phé”im va dich vu Spa & Ha Noi, do vay van chua phan anh hét vé nén kinh té ciia Viét Nam noi
chung vi dic diém kinh té ctia cac thanh phd s& khac nhau du van c6 nhiéu diém tuong dong. Cac
nghién ciru trong tuong lai c6 thé danh gia trén mau dbi tugng rong hon bao gdm ca cac nganh khac
va cac khu vuc khac.

- Thit ba, s6 liéu duoc lay théng qua cac phiéu diéu tra do cac khach hang cong ty tra 1oi vao mot
thoi diém. Céac nghién ctru tiép ndi nén thu thap sd liéu ¢ nhidu thoi diém khac nhau dé c6 thé danh
gid liéu cac chién thuat khac nhau ¢6 1am cho hanh vi phan nan va hanh vi cong dan ciia khach hang
tang lén dang ké theo thoi gian hay khongM

L&i cdm on
Nghién ctru nay dugc tai trg boi Trudng Pai hoc Viét Nhat — Pai hoc Quéc gia Ha No6i voi s6 tién
tai tro 40.000.000 Viét Nam dong.
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PHU LUC
Thang do céc bién
Chién thuit giri thu/tin nhin (Huang, 2014)
1. Cong ty/ctra hang nay thuong guri thu dién tir va/hodc tin nhan toi khach hang.
2. Cbng ty/clra hang nay giri thong tin téi khach hang qua thu dién tir va/hodc tin nhan.
3. Cong ty/cira hang nay thuong cung cap thong tin vé san pham/dich vu cho khach hang
qua céc thu dién tur va/hodc tin nhan.
Chién thuit thwéng qua (Huang, 2014)
1. Cong ty/clra hang nay c6 thuong qua cho khach hang thuong xuyén.
2. Cong ty/cira hang nay cung cap gié tri tang thém cho khach hang thudng xuyén khi khach
hang tiép tuc mua hang cta cong ty.
3. Cong ty/ctra hang nay thudng giam gia cho khach hang thudng xuyén.
Chién thuit giao tiép c4 nhan (Huang, 2014)
1. Cong ty/ctra hang nay danh thoi gian dé tim hiéu khach hang thuong xuyén.
2. Cbng ty/cira hang nay thuong co trao ddi, néi chuyén riéng véi khach hang thuong xuyén.
3. Cong ty/ctra hang nay thudng hoi khach hang thuong xuyén vé nhu cau ctia minh.
Chién thuat déi dai dic bi¢t (Huang, 2014)
1. Céng ty/ctra hang nay danh tap trung vao khach hang thuong xuyén nhiéu hon so voi
khach hang vang lai.
2. Cong ty/ctra hang nay cung cip dich vu tot hon cho khach hang thudong xuyén so voi
khéch hang vang lai.
3. Cong ty/ctra hang nay wu ti€n cho khach hang thuong xuyén hon la khach vang lai.
Mong doi quyén dwge phuc vu dic biét ciia khach hang (Boyd III & Hems, 2005)
1. Theo mdt nghia thyc nao dé, t6i cam thdy 1a nhan vién clia cong ty/ctra hang nén déap ung
cac yéu cau cua toi.
2. Trong thoi dai cong ngh¢ hién dai nay, t6i nén co thé hoi nhéan vién ban hang bét cir cau
hoéi nao va can dugc tra 161 nhanh chéng.
3. La mot khach hang dang gia, t6i c6 quyén duoc phuc vu dic biét boi nhitng nhan vién
xuadt sac nhat cia cong ty/ctra hang.
4. T6i khong quan tAm nhén vién c6 1a nguoi moi hay khong, anh/co Ay phai nam rd duoc
tinh nang cta san pham/dich vu cung cap cho khach hang.
5. To6i mong mubn mirc 6 cam thong cao clia nhan vién cong ty/cira hang khi téi gap phai
mot van de.
6. Vi nhiing gi cong ty chi cho gidi thiéu vé san pham/dich vu, t6i mong doi 1a hang
hoéa/dich vu phai hoan hao.
7. Toi luén mong mudn nhan vién cira hang phai tiép toi mot cach chinh thong (vi du, goi
ong hodc ba).
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8. Toi xtg dang dugc dua tdi tan noi khi tim mot san pham nao d6 trong cira hang chir
khong nén chi dugc cho biét “A, nd ¢ day s6 3”.

9. Toi hoan toan tin vao cau ndi “Khach hang luén luén ding”.
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