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CAC YEU TO TAC DPONG DEN SU HAI LONG
CUA KHACH HANG DOI VOI DICH VU QUAN Li
CHUOI CUNG UNG CUA DAMCO VIET NAM

VO THI QUY* & NGUYEN THI MAI THY**

Nghién ciru nay nham xdc dinh nhitng nhén té tic dong dén sw hai long ciia khdch hang doi
véi dich vu quén li chuéi cung iing ciia Damco VN. Dir ligu dwoc thu thdp théng qua cdc bing
ciu héi diéu tra dwoc gui dén cdc khdch hang hién dang s dung cdc dich vu ciia Damco VN.
Nghién citu di chi ra 7 nhém nhan té (bién) tic dpng dén sw hai long ciia khédch hang bao gom:
Cic yéu to hitu hinh, dj tin cdy, sw bdo dam, sw dong cim, gid cim nhén, dich vu quan hé véi
khdch hang, va chit lwong moi quan hé. 7 nhém nhén té nay dwoc do lwong thong qua 21 bién
quan sdt.

La mét trong nhitng nha cung cap dich vu logistic hang dau, Damco chuyén cung cip cdc dich
vu chit lwgng cao trong va ngodi thi truong VN. Tuy nhién, trong sudt giai doan khé khin ciia
nén kinh té, nhiéu khdch hang chinh cua cong ty da tai cau triic day chuyén cung wng va chuyén
sang sw dung dich vu ciia cac nha cung cd'p khdc. Do do, viéc tao ldp moi quan hé thin thiét véi
khdch hang cang tro nén dang quan tdm hon bao gio hét. Viéc xdc dinh cdc nhin 10 tic dong dén
sw hai long ciia khdch hang sé gitip Damco VN hiéu hon vé nhu cau ciia khdach hang va tie dé cé

chién lugc cdi tién cdc dich vu va ndng cao mirc dj hai long ciia khdch hang.

Tir khéa: Sw hai long ciia khdch hang, quan li chuéi cung vimg, Viét Nam.

1. Gigi thiéu

Sau tdc dong manh mé& cta cudc khung hoang tai
chinh toan cdu nam 2008, nén kinh té¢ VN di dan
khoi sdc. Mic di co nhirng bién dong trén thi trudng
ngoai hdi va thi truong vang ciing nhu ti 16 lam phat
hai con s, nhung GDP nam 2010 da dat hon 100 ti
USD (http://thuongmai.vn), vugt ngudng ki vong
Vi ti 1¢ ting trudng 6,78%. Ti 1¢ ting truong xuat
khiu ciing vuot ngudng ki vong dé dat 25,5%.
(http://www.gso.gov.vn). Trong bbi canh do, thi
truong dich vu logistics néi chung va dich vu quan
li chudi cung ung néi riéng ciing dat dugc nhiing
tang trudng nhit dinh. Trong bdo cdo diu tién vé loi
thé canh tranh cia VN nam 2011, Michael Porter da
d& xuét bién TP.HCM thanh mot trung tam hau can
chién luoc; va van dé nay cling da dugc nhan dinh la
mot trong tam tai cudc hop thuong dinh ASEAN
nam 2010. Chinh phu va cac nha cung cép dich vu
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hang dau nhu Schenker, Damco, Agility, va UPS di
lién tuc xtc tién cac du 4n dau tu c6 chidu sau vao
hé théng co sO ha tﬁng phuc vu cho cong tac hdu can
xuit nhap khau. Két qua 1a ti 1¢ ting truong thuong
nién dat hon 20% (http://www.sggp.org.vn), va nhip
tang truong nay duoc du bao s& con tiép tuc trong
thoi gian t6i. Trong mot mdi truong day hira hen va
nang dong nhu vay, sy hai long cua khach hang
cling nhu viéc giltt chan khach hang 1a mot trong
nhitng van dé trong yéu ma mdi doanh nghiép can
phai uvu tién thyc hién. Sy hai long cua khach hang
1a nhan t& quyét dinh kha nang sinh loi lau dai, gia
tri ¢o tirc, va su phat trién bén virng cia doanh
nghiép. Vi 1€ d6, viéc nang cao sy hai long cua
khach hang d6i vé6i dich vu quéan li chudi cung ting
la mot sit ménh ciia Damco.
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2. Van dé nghién ciru

La modt trong nhitng nha cung cdp dich vu
logistics hang dau, Damco nbi tiéng voi chat luong
dich vu tiéu chudn trén thi truong thé giéi. Trong
sudt giai doan kho khin cta nén kinh té nhu hién
nay, sy canh tranh tir cac tdp doan quéc té va dau 6c
nhanh nhay cua cac doanh nghiép noi dia da va dang
dat ra nhidu 4p lyc hon bao gid hét dbi voi chién
lugc giti chan va md rong khach hang cua Damco.
Viéc xac dinh nhitng ki vong ciia khach hang dbi véi
dich vu quan li chudi cung tng, cach thirc khach
hang cam nhan va danh gia chét lugng dich vy, ciing
nhu nhitg nhan t§ tic dong dén su hai long cua
khach hang s& gitp Damco hiéu rd hon vé khach
hang va qua d6 c6 cai tién phu hop dé dap tmg tot
hon nhiing ki vong cua khach hang. Do d6, trong bai
nghién ctru nay, tac gia s& xac dinh cic yéu té tac
dong dén sy hai long ctia khach hang va dong thoi
dé xuat mot sb giai phap nhim nang cao mirc do hai
long cta khach hang dbi véi dich vu quan 1i chudi
cung ung cua Damco.

3. Tong quan vé Damco VN va dich vu
quan li chudi cung irng

La mét cong ty con cia tap doan A.P. Moller —
Maersk (truéec day dugc goi la Maersk Logistics),
Damco VN la mét trong nhitng nha cung cip dich
vu hau can xuat nhép khéu 16n nhét tai VN, chuyén
vé quan li chudi cung tmg qudc té, cac dich vu kho
van va phan phdi hang héa. Ké tir khi ¢6 mit tai VN
nam 1995, Damco di c¢6 6 trung tim phan phdi va
kho bii trén toan qudc véi téng dién tich 40.000 m?
va giai quyét viéc lam cho hon 400 lao dong. Cho
dén nay, cong ty di thiét 1ap mdi quan hé vi khoang
1.000 cong ty van tai tau bién trong nude va hon 200
khach hang trén thé gii. Dich vu quan li chudi cung
tmg 14 mot trong nhitng san pham chu luc cta
Damco, chiém khoang 70% tong doanh thu, twong
duong véi 95.000 kién hang loai 1 TEU mdi nim
(Bao cao ndi bd Damco, 2011).

Quan li chudi cung tng 1a quan i toan bo viéc
van chuyén va luu kho cic nguyén vit liéu tho, cac
san phim chwa hoan thanh, cac thanh pham... tir noi
san xudt dén noi tidu thy. Damco cung cip cac dich
vu quan li chudi cung tmg ddi voi ca hang hoa san
xudt tai VN 1an hang hoa san xudt & nude ngoai, va

mé rong ra ddi voi nhitng hang héa xuat khau dén
thi truong hai ngoai théng qua vén tai bién. Cu thé,
dich vu nay duogc bt dau b?‘ing mot hd so goi la Quy
trinh thao tac chuan (SOP) - mot hd so quan trong
trong linh vuc dich vu quéan 1i chudi cung tmg. SOP
la mot ban thda thuan gitta Damco va mot khach
hang cu thé, trong d6 nodi rd pham vi thyc hién va
cac cong viée lién quan va dugc hai bén ky két. Do
do6, dich vu nay cé thé duoc thay doi linh hoat dé
dap tmg nhu cau cua ting khach hang.

Toan by qua trinh nay s€ tiép tuc béng mot 1énh
mua. Khach hang c6 thé giri don dat hang chi tiét
dén hé thdng diéu hanh cia Damco; sau d6 Damco
s& xem xét tat ca cac thong tin trén don dit hang nay
cling nhu cac thong tin chi tiét vé nha cung ung, sb
luong, cang dén, va thoi gian giao hang du kién v.v..
Khi nhan dugc hd so ding ki cia bén cung tng,
Damco s& tién hanh kiém tra don dat hang da duoc
giri dén hé thong va xir 1y cac di biét néu c6 cin cir
trén bang SOP. Budc tiép theo 1a tong hop, sip xép,
va van chuyén hang hoa da nhén tai kho bai cua
Damco. Damco s& sip xép viéc van chuyén dé dam
bao riang hang hoa s& dugc chuyén dén khach hang
dung thoi gian yéu cau. Damco sé& phai tién hanh cac
thu tuc hai quan can thiét, diéu phéi cac don vi van
chuyén, va xir 1y cac hd so giao hang. Toan bo 1§
trinh giao nhan hang duoc luu trong hé didu hanh va
s& duoc chuyén dén cho khach hang va cic bén co
lién quan theo ding thoi gian biéu da ghi trong SOP.
Hang hoéa va céc thong tin c6 lién quan s€ luon dugc
giam sat dé dam bao khach hang lu6n dugc cap nhap
thong tin v& tinh hinh van chuyén méi nhét. Bit ki
thay dbi hay su cd bat thuong nao ciing s& dugc
thong bao ngay lap tic dén khach hang thong qua
cong cu giao tiép truc tuyén (OCT) — mot kénh giao
tiép duoc thiét lap nhdm tao thudn lgi cho viéc trao
d6i thu tin gira khach hang va Damco.

La mot don vi cung cép dich vu quéan 1i chudi
cung Ung c6 gia tri gia ting, Damco chiu trach
nhiém quan 1i cac nha cung ung/ cac don vi vén
chuyén duya trén céc tiéu chi cu thé. Cong ty thiét 1ap
chi s6 do ludng két qua thuc hién chinh (KPI) va bao
cdo cac chi tiéu nay cho khach hang khi duogc yéu
cdu. Viéc tu van va phat trién chudi cung tng duoc
xem 1la mot cép d6 cao cua dich vu quan li chudi
cung tng. Tty theo nhu cau cta khach hang ma SOP
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s& duoc tai soat xét it nhat hai 1an mot nam dé phat
trién, nang cap hé thong chudi cung tng ciia khach
hang.

4. Cd sd ly thuyét

- Pinh nghia vé su hai long ctia khach hang.

Zineldin (2000) va Oliver (1999) dinh nghia su
hai long 1a mét phan ung tinh cdm cia khach hang
trudc sy khac biét gitra cai dugc mong dgi va cai
thuc nhén, lién quan dén viée dap ung mot nhu cau,
muc tiéu, hodc ham mudn nhat dinh. Kotler (2001)
giai thich rd hon rang khach hang s& khong hai 1ong
néu ho nhan th:?iy chét luong ciia mdt san phém hay
dich vu khong phu hop voi ki vong cta ho; ngugc
lai, khach hang s& hai long néu chat lugng va ki
vong phu hgp vdi nhau; va khi chét lugng vuot qua
muc ki vong, khach hang s€ v6 cung hai long va
hung phan.

- Chét luong dich vu va sy hai long cia khach
hang.

C6 rat nhiéu khai niém vé chat luong dich vu.
Theo Zeithaml (1988) va Parasuraman & cong su
(1988), phém chit dich vu duogc dinh nghia 1a mot
dang thai d¢ - mot su luong gia toan dién lau dai.
Pham chét dich vu mang tinh cdm quan khéc hoa
mot sy thim dinh toan dién vé mét dich vu duogc
cung cép (Sureshchandar & cong su, 2002).
Lehtinen & Lehtinen (1982) cho ring phdm chét
dich vu bao gdm pham chét cta qua trinh cung ting
va pham chét dau ra. Trong khi d6, Gronroos (1984)
xem xét pham chat dich vy dudi hai goc d6 pham
chat ki thuat (pham chat dau ra) va pham chét chirc
nang (phdm chét qua trinh). Parasuraman & cong su
(1988), Juwaheer & Ross (2003), Walker & cdng su
(2006) da chi ra cac khia canh chinh yéu céu thanh
pham chét dich vu gdm cac yéu té hitu hinh, d6 kha
tin, kha nang dap ung, sy bao dam, va sy dong cam.
Trong do:

+ Céc yéu té hitu hinh duge hiéu 1a cac yéu t6 bé
ngoai kha kién cua mét dich vu. Do ¢6 thé 1a trang
thiét bi hién dai, co s& vat chat va mat béng bat mét;
nhan vién cham soéc khach hang dn mac gon gang, co6
tac phong chuyén nghiép; va/hodc cac nguyén vat
lidu va san pham hip dan di kém véi dich vu.

+ Do kha tin dé cap dén kha ning cung cip dich
vu mét cach chinh xac va dang tin cia don vi cung
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cép dich vu. Diéu nay phan dnh mirc do kha tin cua
mdt doanh nghiép trong linh vuc cung cap dich vy;
hay noi cach khac doanh nghiép c6 cung cép dich vu
t6t vao dung thoi gian va theo dung cach nhu di hira
hay khong? Yéu t6 nay ciing cho thdy muc do kha
tin ciia doanh nghiép trong viéc xtr li cac van dé dich
vu khach hang va dam bao tinh chinh xéc ctia hd so.

+ Kha ning dap tng la viéc doanh nghiép san
sang cung cip dich vu mot cach nhanh chong va
chinh xac, chii dong thong bao khach hang vé thoi
gian thuc hién dich vy; d nhanh nhay cua doanh
nghiép trong viéc dap Gmg yéu ciu cung cip dich vu
nhanh chéng cia khach hang; va mic do uyén
chuyén, linh hoat trong viéc tim kiém cac giai phap
t6i wru cho cac van dé phat sinh dot xuét.

+ Su dam bao dugc dinh nghia 1a uy tin, nang luc
va sy an toan khi thyc hién cac dich vu giao nhén.
Céc nhan vién dich vu khach hang dong mdt vai tro
quan trong trong viéc dam bao véi khach hang vé
dich vu dugc cung cdp. Bing kién thirc sdu rong va
thai d6 chuyén nghiép, cac nhan vién nay co thé gitip
khach hang cam thdy an toan va ty tin trong sudt
thoi gian thuc hién giao dich, qua d6 cho khach hang
théy dugc sy nhd nhan va nhitng 101 tu vAn khén
ngoan. Day 1a ki vong cia cac doanh nghi¢p trong
linh vyre dich vu nham dam bao pham chét dich vu
tot nht.

+ Sy dong cam la viéc khach hang c6 nhu cau
dugc quan tam, chu y, va thau hiéu cung voi dich vu
ma doanh nghiép cung cap. Mot vi du 16 rang cho su
ddng cam la gio 1am viéc thuan tién, d& tiép can véi
cac nhan vién dich vu khach hang va st dung cac co
s& vat chit bét cir khi nao khach hang c6 nhu ciu.
Mot 1an nita, cac nhan vién dich vu khach hang dong
mot vai trd quan trong trong viéc chuyén tai sy dong
cam, bao gébm nhung khong gidi han ddi véi viée
danh sy quan tim cho khach hang, thau hiéu nhu cau
cua khach hang, luén uu tién 191 ich ctiia khach hang,
lam viéc v6i khach hang br?mg mot thai d§ quan tam,
va thay ddi dich vu mét cach linh hoat theo yéu cau
cua khach hang.

Nhiéu nghién ctru di chi ra nhiing tac dong co ¥
nghia cua phdm chét dich vu déi véi sy hai 1ong cia
khach hang, vi du nhu nghién ctiru cua Gronross
(1984), Parasuraman & cong sy (1988), Walker &
cong su (2006). Néu gia tri cam nhan cua mdt dich
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vu phu hgp hodc vuot qua nhu clu cta khach hang,
thi dich vu d6 duoc cho 1a dép ung hodc vuot xa sy
hai long cua khach hang (Parasuraman & cdng su,
1988; Foster, 2004; Walker & cong su, 2006). Bitner
(1990) da khao sat 145 du khach va phat hién pham
chat dich vu 1a mot yéu t6 ki vong ddi voi su hai
long cia khach hang. Caruana & cdng sy (2000) da
phong van 80 khach hang ciia mot cong ty kiém toan
va da cong bd mdi tuong quan tich cyc gitta phim
chat dich vu, gia tri cdm nhan va sy hai long cua
khéach hang. Eggert & Ulaga (2002) da khao sat 301
nhan vién trong céc to chirc My va nhéan thiy rang
céc bién céu thanh pham chét dich vu (gdm céc yéu
td hitu hinh, d6 kha tin, kha nang dap Ung, su bao
dam, va sy dong cam) lam gia ting gia tri cam nhan
vé cac dic diém pham chit din dén sy hai long cao
hon.

- Gia va sy hai long cta khach hang.

Anderson, Fornel & Lehmann (1994) xem gia
cam nhén 1a mdt nhan to quan trong ddi vé6i su hai
long cua khach hang. Trong khi do, Zeithaml &
Bitner (1996) lai minh chimg rang sy hai long cta
khach hang khong nhitng c6 li€n hé vdi viée danh
gi4 phdm chat dich vu ma con bi tac dong boi cac
yéu t6 nhu pham chit cua cac san pham co lién
quan, gia, tinh hinh, va cac dac diém c4 nhan. Lee va
Cunningham (1996) ciing luu ¥ ring pham chét dich
vu tu ban than né khong phai 1a didu kién du dé dat
duoc sy hai long cua khach hang va gitt chan khach
hang boi 18 khach hang luén sang sudt vé cac chi
phi, loi nhudn va cac mdi quan hé danh ddi. Noi
chung, néu gi4 cam nhén cang thip thi khach hang
cang thoa min véi gia dich vu/san phim va toan bd
cudc giao dich (Zeithaml, 1988). Mat khac, Oliver
(1997) lap luan ring khach hang thuong danh gia
mirc gia va pham chit dich vy thong qua gia tri cam
nhén rdi sau d6 méi tao ra muc do hai long hodc
khong hai long ctia ban than. Do d6, mgt muc gia
thuc hodc gid cam nhan thip khong dam bao mot
miurc d hai long cao.

- Dich vu quan h¢ khach hang, phém chat moi
lién hé, va su hai long ctia khach hang.

Dich vu quan hé khach hang tét 1a mot didu kién
tién quyét dé duy tri cac mdi quan hé vé6i khach
hang. N6 bao gém toan b trinh ty cung cép dich vy,
cac dich vu da thuc hién trudce, trong sudt va sau khi

mua (Wikipedia.org). Dich vu quan hé khach hang
con dugc dinh nghia 1a mot loat cac hoat dong nham
nang cao murc do hai long cua khach hang (Turban,
2002). Peck (1997) da chi ra cac hoat dong cu thé
ctia dich vu quan hé khach hang gdm trg gitp ca
nhan, kha nang dap ung, lién hé¢ ding nguoi, nhitng
hoat dong hau mai, hiéu biét vé cong viéc kinh
doanh cua khach hang, c6 kién thirc vé san pham, va
nam bat thong tin vé san phim mai.

Pham chét cac mbi quan h¢, mat khac, duoc hiéu
mdt cach phd quat 1a chidu sau va bau khong khi cua
mdi quan hé (Johnson, 1999). Theo Levitt (1986),
pham chit mbi quan hé gém nhiéu gia tri v6 hinh
lam gia tang cac san phém, dich vuy; va tao ra su trao
d6i thong tin duogc ki vong gitta nguoi ban va nguoi
mua. Noi cach khac, phdm chat mdi lién hé lién
quan dén sy cam nhéan cua khach hang vé muc do
dap ung cac ki vong, du doan, myc dich va ham
mubn ciia khach hang lién quan dén toan bo mdi
quan hé (Jarvelin & Lehtinen, 1996). Dwyer, Schurr
& Oh (1987), Crosby, Evans & Cowles (1990) da
xem mirc do tin tudng va sy hai long d6i v6i quan hé
1a hai nhén t6 chi phbi phdm chit ciia mdi quan hé.
Henning-Thurau & Kelly (1998) da dua ra nhiing
lap luén va bd sung thém yéu td cam két thuc hién
mbi quan hé.

Storbacka & cong sy (1994) d canh béo ring
khach hang hai long s& duy tri mbi quan hé viing
chic v6i doanh nghiép va do d6 mdi quan hé do s&
lau dai hon. Mdi quan hé lau dai voi khach hang 1a
nhan t& quan trong dé x4c dinh hiéu qua va kha niang
sinh lgi ciia doanh nghiép; nhung trén hét, mbi quan
hé 1au dai con ddng nghia voi su hai long va trung
thanh cua khach hang. Griffin (1995) da ch1 ra rang
viéc thiét 1ap mbi quan hé lau da1 1a mot yéu t6 quan
trong boi khach hang luén mubn dugc dap ing moi
nhu cau, va s& gin bo voi doanh nghiép mot khi ho
da thiét 1ap dugc mdi quan hé ca nhan véi nhan vién
dich vu khach hang. Mdi quan hé nay 1a vi loi ich
ctia ca khach hang 13n nha cung cép dich vu.

Dich vu quan hé khach hang s€ giup nang cao su
hai long cua khach hang thong qua su tuong tac hitu
hiéu voi khach hang. Sy tuong tac nay giup doanh
nghiép xac dinh nhu ciu thuc cua khach hang va
giam thiéu rui ro hiéu nham y khach hang. Nhiéu
kich ban da chi ra rang thai do khong hai long phat
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sinh tr vi€c doanh nghiép khong cho khach hang
biét chinh xé4c diéu gi 1a quan trong ddi v6i ho. Thau
hiéu cac ki vong ciia khach hang 13 bu6c dau tién dé
dat dugc sy hai long cua khich hang; va cach tot
nhit dé thyc hién budc di nay 1a thong qua sy twong
tac gilra hai bén.

Viéc cung ¢ mdi quan hé tbt voi cac khach hang
hién c6 ciing rit quan trong. N6 doi hoi nd luc to 16n
va sy sang tao trong moi trudng canh tranh nhu hién
nay. Smith (1999) nhin manh ring méi quan hé tét
thong qua su tuong tac thuong xuyén véi khach
hang 1a viéc lam thiét yéu dé ting doanh sé ban
hang, gilt chan khach hang va ddm bdo h¢ ludn hai
long.

5. M hinh nghién ciru va trién khai

5.1. M6 hinh sw hai long cia khdach hang

Céc li thuyét vé sy hai long cia khach hang va
cac nghién ciru trudc ddy da ching minh rang sy hai
long cua khach hang c6 méi quan hé chat chd véi
cac nhan t§ khac nhu phém chét dich vu, dic diém
cua dich vy, va gia dich vu. Quan hé khach hang
cling duoc xem la nhan t6 tac dong dén sy hai long
cia khach hang. Parasuraman & cdng su (1988),
Gronroos (1984), Walker & cong su (2006),
Sureshchandar & cong su (2002) déu dong y ring
chét lugng dich vu c6 quan hé chat ché vdi sy hai
long cua khach hang. Anderson, Fornell & Lehmann
(1994); Zeithaml & Bitner (1996); Lee &
Cunningham (1996) khiang dinh gi4 cam nhan 1 mot
nhan t6 quan trong chi phdi sy hai long ciia khach
hang. Néi chung, khach hang cam thay hai long hon
v6i muc gid cam nhan thip. Theo Griffin (1995),
Smitth (1999), Storbacka & cong su (1994), dich vu
quan hé khich hang manh va chat lugng quan hé tot
s€ lam gia tang su hai long ctia khach hang. Nhiing
yéu t6 nay gitip nang cao sy hai long cua khach hang
bang cach cung cb sy than thién voi khach hang,
thau hiéu cac ki vong ctia khach hang va giir khach
hang & lai voi doanh nghiép.

Can cu vao cac phan tich & trén, tac gia xem xét
mdi quan hé cia cac bién pham chét dich vu (gdm
nim bién phu - cac yéu t6 hitu hinh, d6 kha tin, kha
ning dap ung, sy bao dam, va sy dong cam), gia
cam nhan, dich vu quan hé khach hang va chét luong
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mdi quan hé voi sy hai long ciia khach hang (Hinh
1). Cac gia thuyét bao gom:

H;: Cdc yéu t6 hitu hinh tic déng cé y nghia dén
sw hai long cua khach hang.

H>: D¢ kha tin tic dong c6 ¥ nghia dén sw hai
long cua khach hang.

H;: Sy dam bdo tdc dong c6 y nghia dén sw hai
long cua khach hang.

Hy: Su dong cam tac dong c6 y nghia dén sw hai
long cua khach hang.

Hs: Kha nang déap vmg tdc dong cé y nghia dén
sw hai long cua khach hang.

Hs: Gid cam nhdn tac dong c6 y nghia dén sw hai
long cua khach hang.

H;: Dich vu quan hé khach hang tac dong co y
nghia dén sw hai long ciia khdach hang.

Hs: Pham chat méi quan hé tac dong c6 ¥ nghia
dén sw hai long ciia khach hang.

A\ 4
Su hai long ]

cua khach hang

Gia cam nhan

Dich vu quan hé

khach hang

Chat lugng

moi quan h¢

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru
5.2. Thang do
Tac gia tién hanh cac cudc phong van siu va di
riit ra 25 thanh t6 bién dwoc do bang thang do Likert
5 diém véi 1 - hoan toan khong dong y va 5 - hoan
toan dong y. Dé dam bao do tin cdy cua thang do,
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tac gia tién hanh nghién ciru thir bang cach giri bang
cau hoi dién tir dén cua 30 khach hang dugc chon.
Tac gia ciing tién hanh phén tich d6 tin cdy dé giéi
han cac tham sb khong lién quan, va qua d6 hiéu
chinh bang cau hoi phuc vu cho cudc khao sat chinh
thirc.

Can ctr vao két qua kiém tra do tin cdy, mo hinh
gdm c6 7 bién doc lap, d6 1a: Cac yéu té hiru hinh,
d0 kha tin, sy bao dam, su déng cam, gia cam nhan,
dich vu quan hé khach hang, va pham chit méi quan
hé (Bang 1).

Bang 1. Thang do

Stt Ma Bién quan sat

CAC YEU TO H(PU HINH

Quay giao dich dwoc thiét ké thuan tién va

1 TAN1 hé tre khach hang giao nhan hé so.
Hé théng ding ki dién t&r clGa Damco
2 TAN2  (M*Power Shipper) than thién voi ngudi
dung.
3 TAN3 Hé thong tw liéu dién t& cia Damco dé s
dung.
4 TAN4 Trang mang clia Damco cung cép day du
théng tin hang héa clia khach hang.
PO KHA TIN
Téi ludn nhan dwoc sw hwéng dan va tro
5 RES2 gitp kip thoi khi gép van dé& lién quan dén
hang héa can van chuyén.
Nhan vién cia Damco ludn giri dén khach
hang nhitng phan hdi rd rang, chinh xac,
6 REL1 Lo NPT P
kip luc... vé cac van de lién quan dén quy
trinh van chuyén.
7 REL?2 To’| tin t'ucyl*[g I_Z)am‘c_o lubn cung cap ho so
chinh xac va kip thoi.
8 REL3 Hejr}g héa dwgc bo tri, va giao nhan dung
th&i han.
9 REL4 T9| nr'lan quqc héa don xac nhan kip thoi
va chinh xac.
S’ BAO bAM
Damco cé nhitng chinh sach linh hoat déi
10 ASS1  véinhitng yéu cau déc biét/dst xuét tir phia
khach hang.
Nhan vién clia Damco c6 ki nang va kién
11 ASS2  thirc nghiép vu can thiét khi gidi quyét cac
yéu cau, dich vu dot xuéat.
Nhan vién cta Damco tiép chuyén voi
12 ASS3  khach hang qua dién thoai v&i tac phong

lich thiép va chuyén nghiép.

SU DONG CAM

Nhan vién clia Damco sén long gidi quyét
cac yéu ciu dot xuat clia khach hang ngoai
gio lam viéc.

13 EMP1

Nhan vién ctia Damco luén thong bao cho
khach hang vé cac van dé xdy dén voi
hang héa dwoc van chuyén (chdng han
nhw hodn chuyén hang, hang dén tré, v.v..)

14 EMP2

Nhan vién ctia Damco chi dong va tich cyc
théng bao cho khach hang vé nhiing thay
ddi lien quan dén qua trinh van chuyén
chang han nhu cac yéu cau maéi phat sinh,
cac didm trong hop déng, thoi gian van
chuyén, v.v..

15 EMP3

GIA CAM NHAN

Damco dwa ra miéc gia canh tranh déi voi

16 PRIt nhirng dich vu co ban.

Mrc gia cho dich vu phu troi cia Damco rat

17 PRI2 .
hop ly.

18 PRI3  Céac yéu ciu dot xuat dwoc tinh phi hop ly.

DICH VU QUAN HE KHACH HANG

Nhan vién cla Damco thwong xuyén lién
RELS b . s . P
19 lac v&i khach hang thdng qua cac budi gap
ER1 - o NP
mat, ghé tham, hdi thao, v.v..

Tai rat hai long véi cach ma cac nhan vién

20 RELS cla Damco x |i cac khiéu nai cGa khach
ER2 R
hang.
RELS Damco xem xét cac nhan xét cla toi va co

21 ER3 nhi*ng phan héi kip luc hodc cé nhiing
hanh déng giai quyét thoa dang.

PHAM CHAT QUAN HE KHACH HANG

29 RELQ Nhan vién cla Damco thau hiéu nhu ciu
UA1 cua khach hang.

23 RELQ Damco luén quan tdm dén loi ich cla
UA2 khach hang.
RELQ Damco la mét déi tac dang tin cay.

24 UA3

5.3. Thu thdp va phan tich dir liéu

Théng tin vé nguwoi hoi ddp khdo sat

Khach hang trong bai viét nay dugc dinh nghia
la toan by khach hang hién dang st dung dich vu
quan li chudi cung tmg ctia Damco VN. Co so dit
liéu vé& khach hang than thiét voi lwong giao dich
cao va on dinh trong mot nim thudng xuyén dugc
cap nhat. Kich ¢ mau khao sat 1a 300 khach hang
ctia nam 2010. Dé c¢6 dugc nhitng phan hoi khach
quan va kha tin, ddi twong tra 16i phong vain duoc
lua chon tir cac linh vuc khac nhau nhu ban 1€, giay

THUONG HIEU VA DICH VU TAI VN 7
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dép, trang phuc, trang stc va phu kién trang strc, dd
ndi that, phan cimg; va thdm nién hop tac kinh
doanh cua cac khach hang nay vdoi Damco la khac
nhau (it nhét 12 1 nam, tir 1-3 ndm, tir 3-5 nam, hoac
1au hon).

Bang 2. Thong tin vé nguai hoi dap khao sat

ASS2 0,806

ASS3 0,702

EMP2 0,853

EMP3 0,808

Thei gi -
oigian . .

PRI1 0,699

PRI2 0,820

PRI3 0,815

RELSER1 0,721

RELSER2 0,617

RELSERS3 0,844

p tac véi ~ 1-3 3-5 Trén 5 2
mot o o o Tong
N nam nam nam

Linh vic ham
Ban lé 3 5 10 6 24
Giay dép 6 10 9 11 36
Trang phuc 0 4 8 8 20
Trang. :SU’C va 4 5 3 0 12
phu kién
D4 noi that 4 4 4 13 25
Phén ctng 4 1 7 1 13

Téng 21 29 41 39 130

RELQUA1 0,725
RELQUA2 0,810

RELQUAS3 0,847

Phan tich nhan t6

Tac gia tién hanh phan tich nhan td véi 24 bién
bang phuong phap rut trich nhan t§ (phuong phap
phan tich thanh phan chinh) va phuong phap xoay
(phwong phap Varimax va phép chudn hoa Kaiser).
Két qua phan tich phi hop vdi yéu cau; trong d6 c6
7 thanh t§ duoc rat trich voi 21 bién quan sat; bién
“kha nang dap trng” bi loai bd (Bang 3).

Bang 3. Két qua phan tich nhan t6

Ma tran thanh phan xoay?

) Thanh phan
Bien
1 2 3 4 5 6 7

TAN1 0,673
TAN3 0,835
TAN4 0,760
RES2 0,723

REL2 0,816

REL3 0,662

REL4 0,792

ASS1 0,783

8 THUONG HIEU VA DICH VU TAI VN

Phwong phap rat trich nhan té: Phan tich thanh phan
chinh

Phwong phap xoay: Varimax va phép chuan héa Kaiser

Sw twong quan

Heé s twong quan Pearson cho ching ta kiém tra
liéu c6 hay khong sy twong quan giita bién phu
thudc va cac bién doc lap. Néu co, phan tich hdi quy
da bién s& duoc thuc hién tiép dé xem xét do bén
trong mdi quan hé giita cac bién (Bang 4).

Phdn tich héi quy

Tac gia sir dung phuong phap hdi quy theo budc
dé xac dinh mé hinh hdi quy pht hop nhit ma khong
phai kiém tra toan bd cac hdi quy kha thi. Qua trinh
Iya chon s€ dung khi tim duwgc mo6 hinh phu hop
nhét (nghia 1a khong phai thém bét bién trong mo
hinh d6). Nhiéu nguoi noi rang nén xir li cac bién
ddc 1ap cung mot lac. Dya trén ti€u chuén dau vao
0,05 va tiéu chuén loai bo 0,1, phuong phap hoi quy
theo budc tién hanh trén phan mém SPSS cho ra cic
két qua nhu & Bang 5.

7 bién doc 1ap gdm cac yéu tb hitu hinh, d6 kha
tin, sy dam bao, su déng cam, gia cam nhan, dich vu
quan h¢ khach hang va pham chit mdi quan
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Bang 4. Két qua kiém tra tu'ong quan

Dich vu quan

. P A A Dé Sw A .z > A A
Nhants Cacyeuto ' ' Swdong Giacam ..o Phamchat o L long
hiru hinh kha tin bao dam cam nhan hang moi quan hé
Cac yéu tb 4
hiru hinh
Do kha tin -0,164 1
Sy bado dam 0,101 -0,172 1
S dong cam 0,094 -0,061 -0,057 1
Gia cdm nhan 0,125 0,205 -0,185" -0,163 1
Dich vu quan .
N . -0,296 -0,062 -0,096 0,043 -0,165 1
hé khach hang
Phamchat 85  .0,003 0,062  -0,139  -0,183" 0,601" 1
moi quan hé
S hai long 0,251™ 0,223" 0,152 0,210 0,2717 0,246~ 0,301™ 1
Bang 5. Phan tich hoi quy
He sb?
A X Hé Sé
Hé so chwa T2 P A A P
h An hé chuan o Thong ké cong tuyéen
chuan hoéa héa M y
M6 hinh Giatrit nghia - -
Sai sé Sig. D({ cha,p H(_e.so phéng
B z B nhén cua dai phwong
chuan L x R
bien sai
(Hang sb) -4,139 0,667 -6,203 0,000
Pham chat méi quan hé 0,327 0,055 0,457 5,899 0,000 0,590 1,694
Do kha tin 0,376 0,066 0,370 5,701 0,000 0,841 1,189
Gia 0,338 0,064 0,331 5,248 0,000 0,893 1,119
Cac yéu t6 hivu hinh 0,321 0,061 0,330 5,270 0,000 0,901 1,109
Sy ddng cadm 0,261 0,044 0,381 5,891 0,000 0,847 1,181
Sw bao dam 0,291 0,059 0,306 4,918 0,000 0,914 1,095
Dich vu quan hé khach hang 0,150 0,065 0,179 2,326 0,000 0,598 1,672

a. Bién phu thudc: Sw hai long

THUONG HIEU VA DICH VU TAI VN
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hé co thé giai thich dugc 54,3% mic do bién thién
su hai long cua khach hang.

6. Thao luan va dé xuat

Sau khi thyc hién phén tich dit liéu, ¢6 7 bién chi
phéi su hai long cua khach hang, gdm cac yéu té
htru hinh, d6 kha tin, sy dam bao, su déng cam, gia
cam nhén, dich vu quan hé khach hang va phém chét
mbi quan h¢ va dugc dan trai trong 21 thanh td bién.
Céc gia thuyét dua ra déu dugc chap nhan. Mbi quan
hé giita 7 bién va su hai 1ong cua khach hang duoc
thé hién qua phuong trinh héi quy sau:

Sw hai long cia khdach hang = -4,139 + 0,376*
Do kha tin + 0,338* Gia cam nhan+ 0,327 *Phdam
chdt moi quan hé + 0,321 *Yéu t6 hitu hinh +
0,291%* Sy bao dam + 0,261* Sy ddng cam + 0,150
*Dich vu quan hé khach hang.

Yéu t6 pham chit dich vu 1a quan trong hon ca
trong mét linh vuc c6 ban chét thay d6i theo mua
nhu linh vuc quan i chudi cung tmg. Viéc t6 ra c6
nang lyc va c6 biéu hién on dinh trong qué trinh
cung tng dich vy 1a diéu ma khach hang ki vong &
doanh nghiép. Két qua thao luan dinh tinh ciing cho
thiy rang do tin cdy 1 mot trong nhiing diéu kién
tién quyét ma khach hang s& can nhic khi chon mot
don vi cung cép dich vu quan li chudi cung tng; do
d6, mirc d6 hai long cua khach hang ciing di lién véi
bién nay. Day 1a yéu t6 dau tién cua su tin cidy ma
mdi doanh nghiép cung cip dich vu phéi c¢b ging
thiét 1ap voi khach hang.

Dudi goc nhin cua khach hang, mot dich vu dugc
cho 13 dang tin cdy néu hang hoa dugc bd tri theo
trat tu va thoi diém hop li. Tuy nhién, d6 khong phai
1a yéu t6 duy nhét. Ngay nay, dich vu khach hang 13
mot phén thiét yéu gz'in két véi mot dich vu kha tin
ma ¢ do khach hang doi hoi sy quan tdm khéng
ngimg ddi véi hang héa cia ho trong subt thoi gian
hop ddng. Noi cich khac, d6 chinh 14 sy phan tng
nhanh chéng va trg giup trong sudt thoi gian giao
dich, thuong xuyén cap nhat tinh trang hang hoa; va
tinh chinh xac cua cac hd so ¢o lién quan. Néu cac
yéu cau d6 khong duoc luu tim thi chic chin khach
hang khong hai long.

Hau hét cac khach hang nodi dia 1a cac cong ty
vira va nho, rat quan tam t6i gia. Bén canh do6, chi
phi hau can xuat nhap khau néi chung va chi phi

I o THUONG HIEU VA DICH VU TAI VN

quan 1i chudi cung tmg néi riéng chiém mot ti 1¢
dang ké trong tong chi phi ciia doanh nghiép, dic
biét khi chudi cung ng rai rac trén nhiéu vi tri dia
ly. Trong bdi canh lam phat gia ting nhu hién nay,
viéc cit giam chi phi luén 1a wu tién hang du cua
moi doanh nghiép. Piéu ndy mudn ndi ring khach
hang s€ tim cach can ddi gitta chét luong dich vu va
gia hop ly. Nhung khong phai chi c6 gia dich vy, gia
cam nhén ¢ day cling nén duogc hiéu 1a nhéan thutc
cua khach hang vé mirc gia tron gbi ciia mot dich vy,
dich vu cong thém, va cac yéu cdu dot xuit trong
nhiing truong hop khong luong trudce.

Ngoai gia ca, mdi quan hé tét giira nha cung cap
dich vu va khach hang ciing dong mét vai tro quan
trong ddi v6i sy hai long ciia khach hang. N6 khong
chi lién quan dén cac hoat dong ma nha cung cép
can thuc hién dé thiét 1ap mdi quan hé véi khach
hang, ma con lién quan dén viéc nha cung cap dich
vu phai thau hiéu nhu cu cta khach hang. Diéu nay
rdt quan trong trong mot moi truong kinh doanh
B2B (doanh nghiép vdi doanh nghi€p) cia VN, ma &
do, cac khach hang ndi dia c6 xu huéng hgp tac voi
nhitng don vi ma ho quen biét hodc ¢6 mdi quan h¢
than thiét. Do d6, viéc cung ¢ sy than thiét va hop
tac voi khach hang s& giup thiét 1ap mot nén tang
viing chic dé giit chan khach hang, sy hai long, va
nhét 14 sy trung thanh cia khach hang.

Mic du khach hang ¢ thé nhan thay nhimng nd
luc ciia Damco trong viée giai quyét cac khién nai va
ling nghe v kién khach hang, nhung ho con ki vong
nhiéu hon nita vé thai do than thién va su thau hiéu
cua cac nhan vién Damco. Ngoai ra, viéc cham soc
khach hang ciing 1a mot hanh dong xem xét thdu déo
loi ich ctia khach hang trong sudt thoi gian giao
dich. Cuy thé 13, khach hang phai 13 trong tim cua
moi quyét dinh kinh doanh, va trén hét, chat luong
mbi quan h¢ cao phai di tir sy nhiét huyét va su chu
dong, tich cuc cua nha cung cép dich vu trong viéc
duy tri tinh lién tyc ctia méi quan hé dé trong sudt
thoi gian.

Céc yéu té hitu hinh ¢ day duoc xem la phan kha
kién cua mot dich vu, bao gém co s& vat chat, trang
thiét bi, hé thong va nhat 1a giai phap cong nghé
thong tin danh cho khach hang. Thoéng thuong,
ching ta khong thé kiém soat nhimng gi ching ta
khong thdy; nhung hién nay, khi ngay cang c6 nhiéu
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ngudi c6 loi ich lién quan dy phan vao chudi cung
g trai dai trén nhidu qudc gia, nhu cdu nhiing thi
kha kién d6 van con 1a mét thach thuc. Vi vay, néu
mot doanh nghiép ¢ thé cung cip cho khach hang
nhiing thong tin minh bach, diy du dé khach hang c6
thé d& dang theo ddi hang hoa cta ho hién dang &
dau ngay ciing nhu dém va cam thdy hai long hon
voi dich vy, thi doanh nghi€p do s€ co duoc lgi thé
riéng. Péi v6i Damco, cac hoat dong giao dich tai
qudy va cac hé thdng tuong tac 1a hai khia canh hiru
hinh luén dugc nhin manh. Trong khi hoat dong
giao dich tai quiy lién quan dén cac chi tiét nhur cach
thiét ké quay giao dich, quy trinh trd hd so, thai do
va nang suit ctia nhan vién dimg quay thi cac hé
thdng tuong tac lai bao gdm moi hé thong duogc sir
dung 1am cbng cu giao tiép giita Damco va khach
hang thong qua cac hinh thirc giao dich nhu dang ky
dién tir, hd so dién to, va trang mang ciia cong ty,
v.v.. Khach hang luén chi y dén ca hai phuong dién
nay boi ching dong vai tro tuong tac vdi khach hang
trong subt nhitng hoat dong thuong nhat. Néu cac
hoat dong giao dich tai quﬁy khong hiéu qua hoac h¢
thdng khong lam viéc on dinh, thi nhitng tic dong
tryc tiép 1én giao dich dich vu 13 kho tranh khoi. Do
d6, khach hang xem cac yéu t6 hiru hinh nhu mot
yéu té co ban va trong yéu chi phdi sy hai long cua
ho.

Su bao dam va sy dong cam 13 hai yéu té quyét
dinh sy hai 1ong ctia khach hang trong mé hinh. Yéu
t6 “sy bao dam” do luong tinh chuyén nghiép va
kién thic chuyén mon ma nhéan vién biéu 1§ cho
khach hang thy; con “su ddng cam” dé cap dén thai
dd va sy quan tam li€n tyuc cia nhan vién ddi véi
khach hang trong subt thoi gian giao dich. Ca hai
dic tinh nay déu xuét phat tir phia nhan vién va do
khach hang cam nhén, danh gia cung lic véi viée
thuc hién dich vu va thong qua sy tuwong tac ngay
qua ngay gitra nhan vién va khach hang. Khach hang
s& khong hai 1ong néu nhan vién khong to cho ho
théy su tan tuy/trinh do can thiét hodc khong cung
cap nhimng dich vu chuyén nghiép. Piéu nay con
dung hon nita khi xay ra nhiing vin d& ngoai du kién
va khach hang can dén sy linh hoat ciing nhu nhiing
10 tu van tir phia cic nhan vién dé giup ho dan xép
cac van dé d6. To ra dong cam véi khach hang 1a
nham thiét 1ap va duy tri méi quan hé tich cuc véi
ho.

Hai nhén t& nay c¢6 mét dac tinh chung la déu lién
quan dén pham chit ctua nhan vién dich vu khach
hang. Du cho phdm chét d6 dugc biéu thi bang ning
luc va su lich thi€p khi thuc hién dich vu, hoac su
linh hoat trong viéc xir Iy cac van dé, hodc sy ning
dong tich cuc va nhat quan trong viéc chim soc
khach hang, thi tat ca ciing phu thudc vao nhén vién
dich vu khach hang, nhitng ngudi tiép xuc truc tiép
v6i khach hang thong qua cac giao dich thuong nhat.
Pham chét, kinh nghi€ém va ki nang cua hg s€ con
gi tri hon nira khi ¢ sy ¢d xay ra, va can phai dugc
xu ly.

Dich vu quan hé khach hang ciing dong gop vao
murc d6 hai long ciia khach hang. N6 bao gdm cac
hoat dong va dau tu ma mot cong ty tién hanh dé
xdy dung va cing ¢ mdi quan hé v6i khach hang.
Yéu t6 nay phan anh chién lugc nham tiép can gan
hon véi khach hang. Néu céc dich vu quan h¢ khach
hang khong dugc thuc hién mot cach nhét quan,
cong ty khong thé c6 duge mdi quan hé tét dep voi
khach hang. Thong qua cac két qua khao sat chung
ta c6 thé thiy ring khach hang quan tim dén muc do
va cach thic cong ty tién hanh cac hoat dong twong
tac v6i ho; va néu nhu ki vong cua khach hang
khong dugc dap ung thi muac dd hai long cua ho
chic chin s& giam sit.

Toém lai, su hai long cta khach hang da 1a mot
khai niém quan trong trong ca cac cong trinh mang
tinh hoc thuat 1an thuc tién kinh doanh. Pic biét
trong mdi truong canh tranh gay git va toan cau hoa
nhu hién nay, su hai 1ong cta khach hang can phai
dugc chii y hon ca. O khia canh nay, nghién ctru da
cung cip cho ngudi doc cai nhin sau hon vé sy hai
long cia khach hang trong linh vuc dich vu quan li
chudi cung trmg, mot trong nhirng dich vu ning dong
nhung con non tré cua thi truong hau cin xuét nhap
khau ctia VN.

Ngoai ra, nghién ciru c6 nhiéu han ché nhat dinh.
Thir nhat, dir liéu nghién ciru khong thé dép tng
nhing gia dinh vé mdi quan hé hdi quy tuyén tinh.
Thir hai, giita cac nhan t6 trong mé hinh c6 hién
tuong ty twong quan, ching han nhu giita “su bao
dam” va “su hai long ctia khach hang”. Nhiing gidi
han nay c6 thé lam giam d6 kha tin cia cic udc
lugng trong md hinh®

THUONG HIEU VA DICH VU TAI VN l l
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