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Tom tat

Nghién ciru nay nham xdc dinh cdc yéu t6 tao ra gid tri khach hang cam nhdn ciia nganh dich vu
trong béi canh thi truong B2B (Business to Business). Mé hinh nghién ciru va thang do dwoc hinh
thanh trén co s6 Ii thuyét va dwa trén két qua nghién civu dinh tinh. Két qua nghién ciru d xdc dinh
c6 5 nhan t6 tdc ddng dén gia tri cam nhdn ciia khdch hang va dwoc sap xép theo thir tw tam quan
trong nhw sau: (1) Danh tiéng; (2) Pinh hieéng cia khdch hang; (3) Sw déi méi; (4) Ki nang ki thudt;
va (5) Ki ndng giao tiép. Ngodi ra két qua nghién ciru cho thdy c¢é hai yéu té déng vai tro la céc bién
diéu tiét, cu thé la: (1) Yéu to danh tiéng ciia cong ty cé anh hwéng manh hon dén két qua thuce hién
cam nhdn ciia khdch hang dwdi sw tdc dong ciia nhan té kinh nghiém quoc té; va (2) Két qua thuce
hién cam nhdn c6 anh hiedng manh hon dén gid tri cam nhdn ciia khach hang khi khdch hang cé it
kinh nghiém mua hang hon.

Tir khoa: Gia tri cam nhan cua khach hang, thi truong B2B, dich vu xuét nhép khéau uy thac

Abstract

This research aims at identifying factors that generate customers perceived value in B2B service
sector. Development of research model and scales is based on various theories and qualitative
studies. Research results show that there are five factors that affect the value perceived by customers.
They are, in order of importance: (1) reputation, (2) customer orientation, (3) innovation, (4)
technical skills, and (5) communication skills. The research also detects two factors that act as
moderator variables: (1) Corporate reputation that produces stronger effects on results of customer
realized perception caused by international experience; and (2) Results of customer realized
perception have stronger effects on customer perceived value when customers have little purchasing
experience.

Keywords: Customer perceived value, B2B market, entrusted import — export
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1. Giéi thiéu

Gia tri cam nhan cua khach hang 1a mot yéu t6 gan day rat duoc quan tam, cha y cia cac nha
nghién ctru va cac hoc gia tiép thi bai vi ai ciing thy dugc tam quan trong cia né trong viée dur
doan hanh vi mua cia khach hang va dat dugc loi thé canh tranh. Huber & cong su (2001) cho
rang viéc tao ra gia tri khach hang tot hon 13 yéu t6 then chét dé bao dam sy thanh cong ciia mot
doanh nghiép. Mot doanh nghiép dugc coi 1a canh tranh trong mat khach hang mét khi n6 mang
dén nhimg gi tri t5t hon so v&i dbi thi canh tranh. Thém vao 6, Flint & Woodruff (2001) cho
rang viéc nghién ctru gia tri khach hang tré nén rat quan trong cho viéc tim hiéu hanh vi cua
nguoi mua hang. Nghién ctru nay s€ dit trong tm vao khai niém gié tri cdm nhan cua khach
hang d6i voi nganh dich vu xuat nhap khau iy thac vé duge pham!'), mdi quan hé giira hai nhém
nhan t6 lién quan dén ngudn lyc ciia cong ty trong viéc tao ra két qua cam nhén va gia tri khach
hang cdm nhan.

2. Gia tri cAim nhin cta khach hang d6i véi cac nganh dich vu trong boi canh thi
truong B2B

Gia tri (value) 1a mdt khai niém dugc néu ra dudi nhiéu tén goi khac nhau nhu: Gia tri ctia
khach hang (customer value); gia tri cdm nhén (perceive value); gia tri cdm nhan cua khach hang
(customer perceived value). Tuy nhién theo Khalifa (2004) cho ring & cung thoi diém gia tri
khach hang ciing duoc xem 14 gi4 tri cam nhan cta khach hang hay gié tri cam nhan. Théng nhét
v6i quan diém trén, Styven (2007) cho rang gia tri ctia khach hang, gi4 tri cam nhan cua khach
hang, gia tri cam nhan chi 13 mot khai niém co ¥ nghia tuong tir nhau va ¢ thé hoan ddi cho
nhau nhung khéng thay d6i vé mit y nghia. Bén canh d6, Kotler & Keller (2008) ciing dua ra
quan diém ddng nhét hai khai niém gia tri va gia tri cam nhan. Céc tac gia nay d khing dinh gia
tri cam nhén cua khach hang 12 phan chénh léch giita tong loi ich ctia khach hang va téng chi phi
ctia khach hang. Do d6, xuyén sudt phan con lai ciia bai nghién ctru, tac gia s& str dung khai niém
“gia tri cdm nhan cua khach hang”.

2.1. Gid tri cam nhdn cua khdach hang

Mot trong nhitng nghién ctru du tién vé gia tri cam nhén cta khach hang 1a nghién ciru ciia
Zeithaml (1988). Dua vao Kkét qua nghién ciru dinh tinh, Zeithaml rit ra dugc 4 dinh nghia vé
gid tri 1a: (1) Gia ca thap; (2) Tt ca nhiing gi khach hang muén trong mét san pham; (3) Chat
lugng khach hang nhan dugc voi gia ma ho da tra; va (4) Nhitng gi khach hang nhan dugc so
v6i nhitng gi ho da bo ra. Woodruff (1997) da mé rong khai niém gia tri cdm nhan va md ta nd
nhu loi ich cua loi thé canh tranh. Theo Woodruff gia tri cam nhan cua khach hang 1a sy cam
nhan thich hon ciia khach hang, 1a sy danh gia cuia khach hang vé nhiing thudc tinh san pham,
dac tinh cua dich vy, 1a hi€u qua gia ting trong str dung khi san phém, dich vu dap ung dugc
muc tiéu va muc dich st dung cua khach héng.Théng nhét véi cac quan diém trén, Naumann
(1995) da cho rang cac thanh phan cta gia tri cam nhéan cua khach hang bao gom: (1) Chat lugng
dich vu; (2) Chét lwong san phim; (3) Hinh anh thuong hiéu; va (4) Gia ca cam nhan: Gia ca
nay bao gdm ca chi phi sudt vong doi ciia san pham ma khach hang phai tra nhu phi stra chita,
bdo tri, va cac chi phi khac lién quan trong qua trinh st dung.
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2.2. Gid tri cam nhdn ciia khdach hang trong thi truwong doanh nghiép B2B

Phan 16n cac nghién ciru vé gia tri cam nhén ciia khach hang dugc tim thdy trong linh vuc
B2C, con trong linh vyre B2B thi cac nghién ctru nay chua c6 nhidu. Trong mot nghién ctru gan
day cta Rosendahl, N. (2009) da dinh nghia gia tri cdm nhan cua khach hang trong thi truong
doanh nghiép 1a danh gia ciia khach hang vé sy khac nhau gitra loi ich (lién quan dén tién va
khong lién quan dén tién) va sy hy sinh lién quan trong viéc thuc hién mot giao dich & timng hoan
canh cu thé. Nhu vay, khai niém gia tri cdm nhan ctia khach hang trong thi trudng doanh nghiép
thi theo Rosendahl ciing khong co gi dic biét so v6i khai niém chung, n6 ciing la sy can ddi gitra
nhimg gi khach hang nhan duoc (loi ich) va nhitng gi ho bo ra (sy hy sinh) dé c6 duoc san pham
hay dich vu. Tuy nhién su khac nhau c6 thé nim ¢ ndi ham cac yéu té (nhimg gi nhan duoc) va
(nhitng gi hy sinh) hinh thanh nén gia tri cdm nhan cua khach hang trong thi truong B2B va B2C.

2.3. Gid tri cdm nhdn cvia khdch hang nganh dich vu trong thi trwong doanh nghiép B2B

Mot trong nhimng nghién ciru vé gia tri cam nhan cta khach hang nganh dich vu trong méi
truong B2B 1a nghién ctru ciia La Vinh Q., Patterson va Styles (2005). O nghién ctru ndy, cac
tac gia da tiép can nghién ciru yéu t6 tao ra gia tri cam nhan cua khach hang dua trén quan diém
ngudn lyc cta cong ty. Ban chit cia quan diém nay 1a cc cong ty st dung cac ngudn luc cua
minh nhu con nguoi, danh tiéng. ..dé tao ra lgi thé canh tranh (La Vinh Q. & cong su, 2005).
Trong béi canh dich vu qudc té, nghién ciru nay xem xét cic nguodn luc canh tranh cia cong ty
bao gom hai nhom nhén t6 chinh: (1) Nhitng nhén t6 lién quan dén cong ty nhu sy d6i méi va
danh tiéng; va (2) Nhitng nhan t6 lién quan dén con ngudi nhu ki ning giao tiép, ki ning ki thuat
va dinh hudng cua khach hang:

- Sy d6i méi 1a kha nang co thé cai tién, d6i m&i nhim mang lai hiéu suét cao va gia tri vugt
trdi cho khach hang muc ti€u cla cong ty.

- Danh tiéng cong ty dugc dinh nghia 1a mot tdp hop cac thudc tinh kinh té va phi kinh té
dugc ghi nhan boi mot cong ty dwa trén hanh dong qué khir ciia né. Mot cong ty danh tiéng vé
chét lugng cod thé tao ra loi thé canh tranh bén viing.

- Ki nang ki thuat 1a nhitng kién thirc, chuyén mon va sy hiéu biét vé hanh dong va nhu cau
ctia khach hang, sy hiéu biét vé ddi thu canh tranh ciing nhu 1a nhimg kién thirc nén tang cua
nganh.

- Ki ning giao tiép dé cap dén kha nang cta nha cung cap dich vu dé thé hién minh bang 10
n6i va khong bang 11 néi, va dé phat trién mot mbi quan hé v6i khach hang.

- Binh hudng cua khach hang: Xu hudéng ciia mot nhan vién hoac khuynh hudng dap irng nhu
cdu ctia khach hang trong bi canh cong viéc.

Tuy nhién, cic nhén t6 trén khong anh hudng truc tiép dén gia tri cam nhan cua khach hang
ma thong qua Kkét quéa thyc hi¢n cdm nhan. Két quéa thuc hién cdm nhan ctia khach hang cé thé
duogc hiéu nhu 13 cach thirc ma cong ty sir dung dé chuyén giao dich vy, 1a mirc do tin cdy cua
khach hang danh cho cong ty, 1a hiéu qua lam viéc cua nhan vién ma khach hang cdm nhan dugc
(La Vinh Q. & cong su, 2005). Tur d6, La Vinh Q. & cong su da xay dung nén mot mo hinh 1i
thuyét nhu sau:
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Nhén té con nguoi

. . Con ngudi, ky

K¥ nang giao tiép ning va dich vu
1

K¥ nédng ky thuét
!

Dinh hudng ctia khach
hang

i Két qua Gia tri
lrmrmrmrmimm : thuc hién cam nhéan Su théa min

cia [ > | khach hing
khach
hang

cam nhan

i Nhén t6 cong ty

Su d6i méi
i
Danh tiéng Kinh
nghiém
5 mua sam

cua khach

Hinh 1. M hinh li thuyét vé gia tri cim nhn ctia khach hang va sw thoa min khach hang

Mot nghién ctru khic vé gia tri cam nhén ciia khach hang trong méi truong dich vu B2B 1a
nghién ctru gan day cua Tai vao nam 2011. Két qua nghién ciru cua Tai dé chi ra raing mdi quan
hé ctia khach hang doanh nghiép v&i nha cung cip bi chi phdi boi cam nhan ciia khach hang vé
gi4 tri. Ciing theo Tai (2011) thi gia tri cam nhan cta khach hang bao gdm: gié tri chirc ning
cam nhan va gia tri quan hé cam nhan:

- Gia tri chirc ndng cdm nhén dugc xem la cam nhén cua khach hang vé c4c biéu hién hodc
sy hitu dung cta san pham hay dich vu ctia nha cung cap.

- Gia tri quan h¢ cam nhan dugc xem la sy tin cdy hoac niém tin cam nhén cua khach hang,
va chinh niém tin va sy tin cdy nay da thiét 1ap mdi quan hé voi nha cung cap va mdi quan hé
nay s€ tao ra loi ich hoac gia tri trong tuwong lai.

Nhu vay, tiy vao timg nganh cu thé va tily quan diém ctia nha nghién ctru ma thanh phan cua
gia tri cdm nhan cia khach hang nganh dich vu trong thi truong B2B c6 khac nhau.

2.4. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién civu dé nghj

Sau khi xem xét cac nghién ciru da duogc trinh bay & trén, ta thdy md hinh cia La Vinh Q. &
cong sy 1a mo hinh 1i thuyét phit hop boi vi nghién ctru nay dwogc thuc hién trong bdi canh qubc
té ctia cac doanh nghiép kinh doanh xuét nhap khau rit twong ddng v6i linh vire kinh doanh xuét
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nhap khau ty thic ciia tac gia, tuy nhién can c6 nhimng thay doi cho phii hgp. Cu thé trong nghién
ctru ciia nay duoc thyc hién ¢ nhidu qubc gia khac nhau nén can xem xét dén anh hudng vé cac
yéu t6 con ngudi, ki ning, dich vu ciia timg qudc gia khac nhau nhu thé nio, con trong nghién
ciru nay, tac gia chi thyc hién ¢ dia ban TP.HCM nén yéu t6 vé con nguoi, ki nang, dich vu cta
ting qudc gia khong can dua vao mé hinh. Sau khi diéu chinh, mé hinh 1i thuyét dé nghi cing
v6i cac gia thuyét twong ng nhu sau:

Gid thuyét HI (a, b, ¢, d, e): Cac yéu t6 nhu ki nang giao tiép (a); ki ning ki thuat (b); dinh
hudng cta khach hang (c); su d6i méi (d); danh tiéng (e) anh hudng tich cuc dén két qua thuc
hién cam nhan.

Gid thuyét H2: Két qua thyc hién cam nhén tac dong tich cuc va truc tiép dén gia tri cam
nhan cda khach hang.

Gid thuyét H3: Danh tiéng ciia cong ty c6 anh huong manh hon dén két qua thyc hién cam
nhan dudi sy tac dong cua diéu kién kinh nghiém quéc té.

Gid thuyét H4: Két qua thyc hién cam nhan cé anh huéng manh hon dén gia tri cam nhan cua

Nhin t6 con nguoi

K§ ning giao tiép
1 1
i i
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i i
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khach hang
. . £ ) H2 .
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Hinh 2. M hinh li thuyét dé nghi
3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru duoc thuc hién bang cach phdi hop hai phuong phép dinh tinh va dinh lugng.
Trong d6 phuong phap nghién ciru dinh tinh dugc st dung dé kham pha va xac dinh cac thanh
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phan tao ra két qua thyc hién cam nhan cta khach hang, diéu chinh va bo sung mé hinh vé két
qua thuc hién cdm nhan cia khach hang. Ki thuat dugc str dung trong nghién ctru dinh tinh l1a ki
thuat phong van sau (Indepth Interview), mau nghién ctru gom 10 cong ty 1a cic khach hang sir
dung dich vu xuét nhap khiu uy thac cia céng ty VIMEDIMEX?!, TP.HCM vao thang 7 nim
2012. Két qua nghién ctru dinh tinh cho thay ca 9 khai niém nghién ctru trong mé hinh i thuyét
dé nghi déu phu hop va 41 bién quan sat duoc sir dung dé do ludng cac khai niém nghién ciru.
Phuong phap nghién ctru dinh luong duoc sir dung dé kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia
thuyét ciing nhu dé danh gia thang do cac khai niém nghién ctru. Viéc thu thap thong tin phuc
vu cho nghién ctru dinh lwong dugc tién hanh thong qua phuong phap phong van truc tiép va tra
161 cau hoi truc tuyén (thong qua tmg dung Google Document) cac khach hang hién tai va tiém
nang cua cac cong ty dugc tai TP.HCM, thuc hién vao thang 8 nam 2012.

4. Két qua phan tich dinh lwong
4.1. Méu

Mau duoc léy theo phuong phap thuan tién, dbi tuong quan sat g@)m cac doanh nghiép vua
va nho st dung dich vu xuat nhap khau uy thac tai TP.HCM. Quy mé méiu duoc xac dinh theo
quan diém Bollen (1989) gdm 5 quan sat cho mdi bién quan sat. Trong nghién ciru nay c6 41
bién quan sat dugc sir dung, do d6 kich thude mau phai 1a 205. Thyc té ¢6 212 quan sat dat yéu
cau dugc thu thap va str dung cho phén tich dinh luong. Trong 212 quan sat c6 10 quan sat duoc
thu thap tir két qua phong vén truc tiép, con lai 202 1a tir email.

4.2. Thang do va co so ciia thang do cdc khdi ni¢m nghién cvu

Thang do trong nghién ciru nay dugc xay dung dua trén thang do da dwoc kiém dinh trong
nghién ctru cia La Vinh Q. & cong sy (2005) va duoc diéu chinh, b6 sung cho phu hop véi thi
truong VN dua trén két qua cuia nghién ctru dinh tinh. C6 9 khai ni€m nghién ctru dugc sir dung
trong nghién ctru nay, d6 1a: (1) Ki nang giao tiép (co 4 bién quan sat, ki hiéu: GT1-GT4); (2)
Ki nang ki thuét (co 5 bién quan sat, ki hiéu: KT1-KT5); (3) Pinh hudng vao khach hang (c6 6
bién quan sat, ki hiéu: DH1-DH6); (4) Danh tiéng ctia cong ty (c6 6 bién quan sat, ki hiéu: DT1-
DT6); (5) Su d6i méi cua cong ty (co 5 bién quan sat, ki hiéu: DM1-DM5); (6) Két qua thuc
hién cam nhan (c6 8 bién quan sat, ki hiéu: KQ1-KQ8); (7) Kinh nghiém kinh doanh qudc té (c6
3 bién quan sat, ki hiéu: KNQT1-KNQT3); (8) Gia tri cam nhan ctia khach hang (c6 4 bién quan
sat, ki hiéu: GC1-GC4); va (9) Kinh nghiém mua hang ctia khach hang. T4t ca cac thang do trén
duogc sir dung bang thang do Likert 5 diém, riéng thang do“kinh nghiém mua sam cta khach
hang” dugc sir dung bing thang do dinh danh (s 1an mua <50; >50)!.

4.3. Két qud phan tich dinh lugng

4.3.1. Két qua danh gid so bé vé thang do

Céc thang do dugc danh gia so bo thong qua 2 cong cu chinh: Hé s tin ciy Cronbach’s Alpha
va phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis). Két qua cho thay tit ca cac
thang do déu c6 hé sé Cronbach’s Alpha 16n hon 0,6. Pong thoi, da s6 cac hé sb twong quan
bién téng cua tat ca cac bién do ludong cua 8 thang do déu 16n hon 0,3. Tuy nhién c6 hai bién
quan sat GT2 va GC1 c6 hé sb twong quan bién téng nho hon 0,3 nén bi loai khoi thang do ki
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ning giao tiép va thang do gia tri cam nhan. Tiép theo két qua phan tich nhan 6 cac bién doc
1ap, cac bién trung gian va phy thudc nhur sau:

- Két qua phan tich nhan t6 5 bién doc lap: Vi 25 bién quan sat dugc dua vao phan tich nhan
t6 1an 1, c6 4 bién quan sat bi loai do h¢ s6 tai nhan t6 <0,55 va bi phan tan trén nhiéu nhan td.
Két qua phén tich Cronbach’s Alpha va phan tich nhéan t6 dwoc trinh bay tai Bang 1.

Bang 1. Két qua phén tich nhan t6 va Cronbach’s Alpha thang do cac bién déc lap

Nhén tb
Ma hoa Bién quan sat
1 2 3 4 5
DH2  Nhan vién cong ty X ludn coi viéc thoa man nhu 0.906
clu cta cOng ty anh/chi 1a myc tiéu cta ho ’
DH4  Nhan vién cong ty X ludn dua ra nhiing giai 0.879
phéap phit hop vé6i timg van dé ciia cong ty anh/chi
DH1  Nhan vién cong ty X ludn giup cong ty anh/chi 0.872
dat dugc muc tidu ’
DH3  Nhan vién cong ty X thudng xuyén trao dbi véi
anh/chi vé nhiing mong mubn cua cong ty 0,834
anh/chi
DH5  Nhan vién cong ty X luén cb ging giai dap
nhitng thic mic cia anh/chi mot cach nhanh 0,828
chong va chinh xac nhat
DT4  Coéngty X co kinh nghiém trong nganh dugc 0,946
DTS5  Cong ty X c6 chuyén mon trong nganh dugc 0,857
DT1 Dich vu ctia cong ty X 1a dang tin cay 0,833
DT3  Cong ty X luon hoan thanh cong viéc trudc hay 0718
dung thoi gian ma anh/chi yéu ciu (dung hen) ’
DT2  Céng ty X luén nim bét dugc dic diém timg 0.685
khach hang ’
DM3  Cong ty X lién tuc gidi thi€u dich vu mdi, nhitng 0.874
ki thuat méi, giai phap mai cho cong ty anh/chi ’
DM5  Céng ty X 13 mot cong ty khong ngimg ddi mai 0.842
va sang tao ’
DM4  Cong ty X c6 cach giai quyét van d& hiéu qua 0.794
hon nhing cong ty khac ’
DMI1  Céngty X ludn cung cip nhiéu giai phap dé giai 0751

quyét vin dé cia cong ty anh/chj
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KT3  Nhan vién cong ty X am hiéu vé cic san pham

. 0,882
dich vu va chinh sach cua cac doi thu canh tranh
KT5  Nhén vién cong ty X c6 tim hiéu v& cac hoat 0.816
dong cuia cong ty anh/chi ’
KT1  Nhan vién cong ty X am hiéu vé thi truong
nganh duoc, vé dic diém cua dich vu minh cung 0,809
cép
KT2  Nhén vién cong ty X hiéu rd v& quy trinh lam 0768
viéc ctia cong ty minh ’
GT4  Nhan vién cong ty X c6 kha nang thuyét phuc 0.931
nguoi khic va lam cha trong moi tinh hudng ’
GT1  Nhén vién cong ty X c6 ki nang dién dat tét. 0,872
GT3  Nhén vién cong ty X c6 kha ning kiém soat cam 0.615
xtlic ’
Gia tri riéng 7,946 2,756 2,483 1,717 1,614
Phuong sai dugc giai thich 20,048 19,250 14,987 14,251 10,112
Phuong sai dugc giai thich tich 1ty 20,048 39,299 54,286 68,537 78,650
Cronbach’s Alpha 0,952 0912 0,898 0,861 0,782

Nhu véy, sau khi phan tich EFA cac thanh phén cta gia tri cam nhan ciia khach hang thay doi
nhu sau:

+ Nhén t6 1 gdm céc bién quan sat: DH2, DH4, DH1, DH5, DH3. Day chinh 13 thanh phan
dinh hudng cia khach hang.

+ Nhan t6 2 gdm céc bién quan sat: DT4, DT5, DT1, DT3, DT2. Pay chinh 1 thanh phan
danh tiéng.

+ Nhan tb 3 gém cac bién quan sat: DM3, DMS5, DM4, DM 1. Day chinh 1a thanh phﬁn su d6i
moi.

+ Nhan t6 4 gdm cac bién quan sat: KT3, KT5, KT1, KT2. Day chinh 14 thanh phan ki ning
ki thuat.

+ Nhén t6 5 gdm cac bién quan sat: GT4, GT1, GT3. Day chinh 1a thanh phan ki ning giao
tiép.

- Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho thang do két qua thyuc hién cam nhan (bién
trung gian) cho thy tat ca 8 bién quan sat (tir KQ1-KQ8) trong thang do két qua thyc hién cam
nhan van giit nguyén 1 nhan t.
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Bing 2. Két qua phén tich nhan t6 va Cronbach’s Alpha thang do két qua thye hién cim nhan

Ma X . A A
, Bién quan sat Nhan to

hoa

KQ6 Cong ty X sin sang lam hon nhiing gi thoa thuan dé lam anh/chi hai long 0,807

KQ1 Cong ty X cap nhat thong tin thuong xuyén vé qua trinh thyce hién dich vu cho anh/chi 0,800

KQ5 Cong ty X c6 mdi quan hé t6t voi nhan vién ciia cong ty anh/chi 0,792
KQ4 Cong ty X chuyén nghiép trong moi cong viéc 0,789
KQ8 Vi su hd tro clia cong ty X cong ty anh/chi hoat dong hiéu qua hon 0,713
KQ7 Congty X luon ddi xtr véi khach hang moét cach lich sy va tran trong 0,657
KQ2 Céngty X hiéu muyc dich, myc tiéu ciia cong ty anh/chi 0,573
KQ3 IClz‘:);lg ty X hiéu 15 cac quy dinh cua nganh va cac co hdi ciing nhu thach thurc cuia nganh 0.572
Gia tri riéng 4,137
Phuong sai duoc giai thich 51,716
Cronbach’s Alpha 0,861
Phuong phap léy mau Kaiser-Meyer-Olkin 0,842

- Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) thang do gia tri cam nhan ctia khach hang (bién
phu thudc) cho thdy tit ca 3 bién quan sit trong thang do két qua thyc hién cam nhan van giir
nguyén 1 nhan td.

Bing 3. Két qua phén tich nhan t6 va Cronbach’s Alpha thang do gia tri cim nhin

cua khach hang

Ma

héa Bién quan sat Nhan t6
GC3 Biéu phi dich vu ciia cong ty X c¢6 thé chép nhan dugc 0,896
GC2 Dich vu cong ty anh/chi nhan dugc twong xtng vdi cac chi phi cong ty anh/chi b ra 0,810
GC4 Céng ty X cung cép gia tri dich vu tdt hon so véi ddi thu canh tranh 0,763
Gia tri riéng 2,041
Phuong sai dugc giai thich 68,047
Cronbach’s Alpha 0,782
Phuong phap 1y mau Kaiser-Meyer-Olkin 0,624

- Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) thang do kinh nghiém qudc té (bién diéu tiét)
cho thdy tét ca 3 bién quan sat trong thang do van gitr nguyén 1 nhén 4.
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Bang 4. Két qua phan tich nhan t6 va Cronbach’s Alpha thang do kinh nghiém quéc té

Ma hoa Bién quan sat Nhan t6
KNQT2 Céng ty X ¢6 luong khach hang quéc té dang ké 0,892
KNQT3 Céng ty X c6 kinh nghiém trong viéc thuong lugng véi cac khach hang qudc té 0,890
KNOQTI I?inﬂh nghiém giao dich trén thi truong qudc té cua cong ty X trong linh vuc hoat dong 0.760
la tot
Gié tri riéng 2,164
Phuong sai dugc giai thich 72,124
Cronbach’s Alpha 0,798
Phuong phap 1dy mau Kaiser-Meyer-Olkin 0,664

Tém lai: Qua phan tich nhan t6 kham pha EFA, ta khong tim thém duoc nhan t6 nao moi
trong thanh phan cua gia tri cdm nhan cua khach hang, 5 nhén t6 dé nghi khong co gi thay ddi vi
thé mé hinh nghién ciru ciing khong can phai diéu chinh.

4.3.2. Két qud phan tich mé hinh hoi quy

Viéc kiém dinh mé hinh i thuyét dwoc thuc hién theo phwong phap M6 hinh PATH, mé hinh
nghién ctru trong d6 co nhiéu bién doc lap dinh tinh hay dinh lwong, c6 nhiéu bién trung gian
dinh lugng va nhiéu bién phy thugc dinh lugng (Nguyén Dinh Tho, 2011). C6 hai mé hinh hoi
quy duoc thyc hién trong phan tich nay:

M6 hinh 1: KETQUACN= Bo + pPi KNGIAOTIEP + f; KNKYTHUAT + f3
DINHHUONGKH + 4 DANHTIENG +f5 SUDOIMOI

M0 hinh 2: GIATRICAMNHAN=y, +v1 KETQUACN

- Két qua phan tich hoi quy mé hinh I: Két qua hdi quy tuyén tinh boi cho thdy mé hinh 1 ¢6
R2 hiéu chinh 14 0,642, nghia 1a mé hinh tuyén tinh da x4y dung phu hop véi tap dit lidu. Cac
bién doc 1ap c6 kha nang giai thich duoc 64,2% su bién thién cua bién phu thude. Két qua cling
cho thay mé hinh khéng bi vi pham hién tugng da cong tuyén do cic hé s VIF déu gan 1 va <
10. Mit khéc, phan tich ANOVA cho thy thong s6 F dat gia tri 75,935 v6i mirc ¥ nghia
Sig.=0,000 cho thdy mé hinh xdy dung I pht hop véi bo dit liéu thu thap dwoc va cac bién dua
vao déu ¢ ¥ nghia vé mit thong ké véi muc ¥ nghia 5%. Nhu véy, cac bién doc lap trong mo
hinh ¢6 quan hé véi bién phu thudc (Két qua thuc hién cam nhéan). Ngoai ra két qua ciing cho
thy 5 bién doc 1ap déu c6 tac dong duong (hé s6 B duong) 1én bién phu thudc (két qua thuc hién
cam nhén) véi mirc y nghia Sig.=0,000 (rit nho) & hau hét cac bién, ngoai trir bién KNGIAOTIEP
c6 Sig.=0,058, tuy nhién van co thé chfip nhan dugc. Do d6, nghién ctru co thé két luan réng cac
gia thiét Hla, H1b, Hlc, H1d, Hle déu dugc chfip nhan.

Phuong trinh hdi quy cia mé hinh 1 dugc trich theo hé s Beta chuén hoa co dang nhu sau:

KETQUACN=0,085*KNGIAOTIEP + 0,187*KNKYTHUAT + 0,278*DINHHUONGKH +
0,327*DANHTIENG + 0,265*SUDOIMOI
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- Két qua phan tich hoi quy mé hinh 2: Két qua hoi quy tuyén tinh mo hinh 2 cho thiy mé
hinh c6 R? hi€u chinh 1a 0,486, nghia 14 m6 hinh tuyén tinh da xay dung phu hop véi tap dir licu
& muc 48,6% hay md hinh da giai thich duogc 48,6% su bién thién cua bién phu thudc (Gia tri
cam nhén cua khach hang). Mt khac, phan tich ANOVA cho thiy thong sb F dat gia tri 198,774
v6i mire ¥ nghia Sig.=0,000 cho thiy mé minh xdy dung 13 phi hop v6i bo dit liéu thu thap duoc
va céc bién dua vao déu c6 ¥ nghia vé mit thong ké v6i mirc y nghia 5%. Nhur vay, bién doc lap
trong mo hinh ¢6 quan hé véi bién phu thudc (Gia tri cam nhén ciia khach hang). Ngoai ra, két
qua phan tich ciing cho thay bién doc lap cé tac dong duong (hé s6 y duong) 1én bién phu thudc
(gi4 tri cam nhén cua khach hang) v6i mirc ¥ nghia Sig.=0,000 (rat nho). Do d6, nghién ciru co
thé két luan rﬁng cac gia thiét H2 duoc chép nhéan.

Phuong trinh hdi quy ctia mé hinh 2 dugc trich theo hé sb Beta chuén hoa c6 dang nhu sau:

GIATRICAMNHAN=1,429 + 0,699*KETQUACN

- Két qua phan tich mé hinh PATH: Dé danh gia mirc 46 pht hop cia mé hinh PATH ta ding
hé s6 phu hop tong hop R%. Két qua cho thay hé sé phu hop téng hop RZ ™ 1-(1-0,650)(1-0,489)=
0,821. Hé sb phut hop ctia mé hinh PATH trén 1a khé 16n, chimg t6 mé hinh 1a phu hop véi tap
dir liéu.

- Két qua kiém dinh cdc bién diéu tiét: ap dung md hinh phan tich bién diéu tiét bang hdi quy
MMR™ (Nguyén Dinh Tho, 2011), bang cach xem xét sy gia ting R? khi ¢ sy tham gia cua
bién diéu tiét (Z) voi cac bién doc lap X dé giai thich bién phu thude (Y). Két qua cho thay ca
hai bién kinh nghiém quéc té va kinh nghiém mua hang déu 1a cac bién diéu tiét. Cy thé danh
tiéng cta cong ty c6 anh huéng manh hon dén két qua thuc hién cam nhan dudi su tac dong ctia
diéu kién kinh nghiém quéc té (R? da tang tir 0,395 1én 0,444 véi p=0,0178 < 0,05) hay néi cach
khac ta chap nhén gia thiét H3. Mat khéac khi so sanh R? va hé s6 B ctia 2 nhém mua hang ta thay
rang nhom c6 kinh nghiém it hon thi 1am ting tac dong ciia Két qua thyc hién cam nhan vao Gia
trj cam nhén cua khach hang (nh6ém mua hang it hon 50 1an ¢6 R?= 0,517 so v&i nhom mua hang
nhiéu hon 50 I4n c6 R?= 0,473 v6i p=0,0013< 0,05). Hay n6i cach khéc, ta chip nhan gia thiét
H4: Két qua thyc hién cdm nhén c6 anh hudéng manh hon dén gia tri cdm nhan cua khach hang
khi khach hang c6 it hon kinh nghiém mua hang hon.

5. Két luan va ham y tir két qua nghién ciu

Can ctr vao két qua nghién ctru dinh luong vé gia tri cam nhan ciia khach hang d6i véi cac
nganh dich vu trong bdi canh thi truong B2B chung ta c6 thé rat ra mot s6 két luan sau:

Vé mé hinh thang do: C6 8 thang do dé do luong 8 khai niém nghién ctru gdm: Ki ning giao
tiép; ki nang ki thuat; dinh huéng khach hang; su ddi méi; danh tiéng; Kkét qua cam nhan cua
khach hang; gia tri cam nhan ctia khach hang; kinh nghiém qudc té da dugc kiém dinh thong qua
danh gia so bd bang Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két qua cho thay
ca 8 thang do trén déu dat do tin cay Cronbach’s Alpha, cac gia tri hdi tu va gia tri phan biét.
Tuy nhién so v&i thang do gbc cua La Vinh Q. thi c6 6 bién quan sét trong 41 bién quan sat da
bi loai khoi thang do.

Vé mé hinh Ii thuyét: Co nam nhan té tic dong dén gia tri cam nhan cua khach hang thong
qua két qua cam nhén ciia khach hang duoc sip xép theo thir tw quan trong nhur sau: (1) Danh
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tiéng; (2) Pinh huéng khach hang; (3) Su d6i méi; (4) Ki nang ki thuat; va (5) Ki nang giao tiép.
Nhan t6 kinh nghiém qudc té ctia cong ty va nhén t6 kinh nghiém mua hang ctia khach hang 1a
cac bién diéu tiét. Cy thé 1a: (1) Danh tiéng ciia cong ty c¢6 anh hudng manh hon dén két qua
thuc hién cam nhan cia khach hang dudi su tac dong cia nhan td kinh nghiém quéc té; va )
Két qua thyc hién cam nhan c6 anh hudng manh hon dén gia tri cam nhén ctia khach hang khi
khéch hang c6 it kinh nghiém mua hang hon.

6. Kién nghi

Tir cac két qua nghién ciru nay, tac gia dé xuat mot sé goi ¥ cho cac doanh nghiép nhur sau:

Mt la: Pé nang cao sirc manh canh tranh ciia doanh nghiép can gia tang cac yéu td tao ra két
qua cam nhan cia khach hang. Cu thé doanh nghiép can thuc hién cac bién phap sau:

- Chii trong xdy dung danh tiéng va thwong hiéu ciia cong ty: Danh tiéng 1a mot yéu té dugc
tao ra qua qua trinh hoat dong cua cong ty. N6 ciing 1a mot yéu t tao nén sirc manh thuong hiéu.
Khi danh tiéng ctia cong ty ting 1én s& lam gia ting két qua cam nhan cua khach hang, qua d6
lam ting gia tri cam nhan. Pé gia ting danh tiéng doi hoi cong ty phai giit uy tin, ning cao
khong ngumg chat luong cac san pham va dich vu ciia minh, thyc hién tét nhitng cam két cua
minh d6i voi cac khach hang, dic biét 1a nhimg cam két di dua ra trong cac hop dong véi khach
hang. Thuc té d3 chimg minh mot khi cong ty chii trong dén loi ich va hiéu qua cta khach hang
thi danh tiéng va uy tin thuong hiéu cta cong ty s& duoc nang cao mot cach dang ké.

- Ndng cao nang lyc cua doi ngil nhan vién, dac biét la nhitng nguoi truc tié’p thuc hién cac
giao dich véi khach hang: Nhu két qua nghién ctru da chi ra & trén, nhan t6 “Dinh hudng cta
khach hang” va “Ki nang ki thuat” 1a hai nhan t6 gin voi nang lyc cta nhan vién c6 tic dong
quan trong dén két qua cam nhan va gi tri cam nhan cua khach hang. Piéu nay doi hoi cong ty
phai chi trong cong tac tuyén dung, dao tao va dong vién ngudi lao dong, dic biét 1a nhitng
ngudi lao dong dang 1am viéc tai cac khau giao dich truc tiép voi khach hang, ching han nhan
vién kinh doanh. Nhitng ngudi nay phai ¢ chuyén mén gioi, hidu biét linh vic kinh doanh cua
khach hang, nam vimg cac quy trinh nghiép vu, quan tim dén cac nhu cau va tinh hudng cu thé
cta khach hang, c6 kha nang dé xuét cac phuong an kinh doanh mang lai hiéu qua cho khach
hang cia minh.

- Chii trong déi méi va sdng tao khéng ngimng trong viéc dap vmg cdc nhu cau cia khdch
hang: Dé gia tang két qua cam nhan cua khach hang doi hoi cong ty phai chii trong nghién ctru
céc thay doi trong linh vuc kinh doanh cta khach hang, nhan ra cac van d& cua khach hang, cha
dong d6i mai va sang tao cac giai phap nham gitp cho khach hang giai quyét cac van dé ctia ho.
Muén vay, cong ty khong chi hiéu 1 nhitng gi dang xay ra trong linh vuc ctia minh, dic biét 1a
nhimg thay doi cua ddi thu canh tranh ma con doi hoi cac cong ty phai chi dong tim hiéu nhiing
thay ddi trong hoat dong kinh doanh cuia khach hang, nhitng yéu ciu méi ciia khach hang rdi chu
dong d6i méi dich vu ctia minh gitip cho khach hang dat hiéu quéa kinh doanh cao hon.

- Hai la, do kinh nghiém quc té 1a yéu td c6 tac dong manh dén mdi quan hé gitra danh tiéng
va két qua thuc hién cam nhan cta khach hang nén cong ty can chu trong dén viéc phat trién
quan hé giao dich véi cac khach hang qudc té, qua d6 1am tiang thém su hiéu biét vé thi truong
va hé thdng cac nha cung cp quéc té. Kinh nghiém, thong tin va kién thirc c6 duge vé thi truong
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qudc té 1a nén tang quan trong gitip cong ty tur van cho cac khach hang trong dich vu xuit nhap
khau uy thac c6 hiéu qua hon, nho d6 két qua thyc hién cam nhén ctia khach hang ciing sé& gia
tang. Mat khac, dé cho yéu té nay thuc su ¢ hiéu qua, cong ty can chii dong hoc hoi théng qua
qua trinh trai nghiém thuc té cua minh tai thi truong qudc té. Nhimg kién thirc ma cong ty hoc
héi dugc qua thoi gian dan dan sé tré thanh mot ngudn luc quan trong gitip cong ty dat duge cac
loi thé canh tranh mot cach bén viing

7. Han ché va hwéng nghién ctu tiép theo

Gid tri khach hang cdm nhén 14 mdt khai ni€ém quan trong c6 ¥ nghia vé mit 1i luan cling nhu
thuc tién, 1a mot xu hudng din dit canh tranh trong cic nganh, dic biét 1a trong quan hé B2B.
Nghién ctru nay chi dimg lai trong viéc kiém dinh cac yéu t tao ra gia tri cam nhan cta khach
hang thong qua két qua cam nhén cua khach hang trong linh vyc dich vu xuat nhap khau ty thac
duoc phém tai TP.HCM. Vi vay pham vi ung dung két qua nghién ctru nay con han ché. bé két
quéa nghién ctru 6 tinh tong quat héa cao hon va tir &6 c6 kha nang tmg dung rong rai hon, can
¢ nhiéu nghién ctru mé rong vé mat pham vi, bao trum mot nganh hodc mét linh vy hoat dong
san xuét kinh doanh va dich vum

Ghi chu

[1] Dich vu xuét nhap khau ay thac 13 hinh thitc mot cong ty khong c6 chirc ning xuit nhap khéu uy thac cho
mdt cong ty c6 chiic nang xuét nhap khau thay minh xuét hogc nhap khau hang hoa dé dap ung nhu cau san
xuét kinh doanh cia cong ty minh. Trong nganh dugc tai VN, chi c6 mét s6 cong ty hoi du cac diéu kién
moéi duge cép phép xuét nhap khiu truc tiép. Cac cong ty khong dugc phép xut nhap khau trie tiép hay
khong du ngudn luc dé thuc hién cac hoat dong xudt nhap khiu s& tim dén cac cong ty co chirc ning va
nang lyc trong viéc xuat nhap khau truc tiép dé iy thac cho ho xuét hay nhap hang vé cho minh phan phi.

[2] Cong ty Xuit nhap khau Y t& duoc thanh lap theo Quyét dinh s§ 1106/BYT-QD ciia B truong Bo Y té.
La doanh nghiép nha nudc va ciing 14 cong ty xudt nhap khau dau tién cua Bo Y té, cong ty truc thude Lién
hiép cac Xi nghiép dugc VN.

[3] Kinh nghiém mua hang cta khach hang chi mirc d6 hiéu biét ciia khach hang v& dich vu minh sir dung qua
viée tich liiy kinh nghiém tir nhing 1an sir dung dich vu. Do do, tac gia xay dung thang do kinh nghi¢m
mua hang ctia khach hang dua trén sb 1dn doanh nghiép st dung dich vu.

[4] Moderated Multiple Regression
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