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TAC PONG CUA QUAN TRI QUAN HE KHACH HANG
PEN HANH VI TRUYEN MIENG CUA NGUOI TIEU DUNG -
TRUONG HQP CAC SIEU THI TAI THANH PHO CAN THO
Vii Lé Duy'’

Tém tit: Nghién cuu dwoc thuc hién nham muc tiéu phan tich tac dong cua cac yéu 16
cau thanh quan tri quan hé khach hang dén hanh vi truyén miéng sau khi mua ciia nguwoi tiéu
diing: trweong hop tai cac siéu thi tai TP. Can Tho. S6 liéu sir dung phdn tich trong nghién ciiu
dwoe thu thdp bang cach phong vin trie tiép 200 nguoi tiéu ding. Cdc phwong phdp phdn
tich dinh lwong bao gom phirong phdp kiém dinh dé tin cdy thang do bang hé sé6 Cronbach’s
Alpha, phwong phdp phan tich nhan t6 kham phd (EFA) va mé hinh héi quy tuyén tinh bgi di
dwoc sie dung trong nghién ciru. Két qua phan tich cho thdy, cé 4 yéu to cé tac déng dén hanh
Vi truyén miéng ciia nguwoi tiéu ding, bao gom: Chat lwong dich vu cot 16i, Nhéan vién, Dich vu
cham séc va hé tro khdach hang, Cong nghé.

Tir khéa: Qudn tri quan hé khdach hang, hanh vi truyén miéng, siéu thi.

Abstract: Objectives of the study was to analyze the impact of customer relationship
management components on word-of-mouth purchasing behavior of consumers: cases in
supermarkets in Can Tho City. The data used in this study was collected by interviewing 200
consumers directly. Quantitative analysis methods including the method of verifying the
reliability of the scale by Cronbach's Alpha coefficient, the exploratory factor analysis (EFA)
method and the multiple linear regression model were used in the study. The analysis results
show that there are 4 factors that affect the oral behavior of consumers, including: Quality of
core services, Employees, Customer Service and Support, Technology.

Keywords: Customer relationship management, word of mouth behavior, supermarket

1. GIOI THIEU

Trong nhiing ndm qua, kénh ban hang hién dai & Viét Nam c6 sy chuyén bién 16n. Theo
thong ké ciia Bo Cong thuong, tinh dén thang 5/2019, sé lugng siéu thi tai Viét Nam 1a 360
siéu thi, ting hon 15% so véi nam 2018. Cu thé, s6 lugng siéu thi & TP. HCM va Ha Noi ting
10%, trong khi sb lwong siéu thi & cac tinh khac ting 23%. Ngoai ra, theo ghi nhan cua
Vietnam Report, trong nhitng nim gan day, nganh ban 1¢ Viét Nam ¢6 sy ting truong nhanh
chong. Toc do tang truong kép (CAGR) giai doan 2013-2018 1a 11%. Tong doanh thu ban 1é
cling du kién s& dat 180 ty USD vao 2020, twong duong muc tang 26,6% tir 2018. Bén canh do,
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theo S& Cong Thuong TP. Can Tho thi 2018, tong murc hang hoa ban 1é va doanh thu dich vu
cua thanh phé dat 120 ngan ti déng, dat 102% ké hoach va tang 14,7% so voi cung ky nam
2017, cao hon so v&i muc ting cia ca nudc (11,7%); 2 thang dau 2019, tong mic ban 1¢ hang
hoa va doanh thu dich vu 13 22 ngan ti dong, ting 8,85% so véi cing ky nam 2018,

Mic du nganh ban 1é dang c6 tiém ning phat trién rt 16n nhung di ciing véi d6 13 mirc
dd canh tranh rat khdc liét véi sy “d6 bd” ctia nhiéu doanh nghi€p nudc ngoai va ca trong
nudc, khong it doanh nghi€p cd ndi va ngoai da budc phai ro1 bo thi truong. Sy canh tranh
ngay cang khdc liét giira cac doanh nghiép ban 1¢ trong va ngoai nude, ciing voi viéc nguoi
tiéu dung ciing ngay cang khat khe hon khién cho viéc nang cao chat luong dich vu va that
chit mbi quan hé giira siéu thi va ngudi tiéu ding ngay cang dugc chu trong. Thay vi huéng
t6i thiét 1ap mdi quan hé trao doi thuan tiy, cac siéu thi can hudng t6i thiét 1ap va duy tri moi
quan hé lau dai véi ngudi tidu ding. Xu huéng nay dan dén viéc doi hoi cac siéu thi can phai
¢ sy quan tAm va dau tu vao hoat dong quan tri quan hé khach hang nham xay dung duoc hé
thong quan tri quan hé khach hang hoan chinh va cung ¢ mdi quan hé lau dai véi ngudi tiéu
ding. Cac nghién ctru vé quan tri quan hé khach hang trong linh vuc phan phdi ban 1¢ hién
nay rat it va chi tip trung phan tich thyc trang ctia quan tri quan hé khach hang (B3 Thi Thuy
Diu, 2016) hay nghién ctru vé sy hai 1ong va long trung thanh cta ngudi tiéu dung (Lé Thi
Thu Trang va Luu Tién Thuan, 2017). Tuy nhién, nghién cuu vé hanh vi sau khi mua cuta
ngudi tiéu dung thi khong thé bo qua hanh vi truyén miéng. Theo Oliver (1999) va Mouri
(2005) thi hanh vi sau khi mua c6 thé ké dén cac yéu té quan trong bao gém sy hai 10ng, 10ng
trung thanh va truyén miéng. Hanh vi truyén miéng tir lau da duoc danh gia 1a mot cong cu
tiép thi co strc anh hudng va hiéu qua (Bickart and Schindler, 2001). Do d6, dé tai nay dugc
thue hién nham kiém chimg va danh gia mic do tac dong cua quan tri quan hé khach hang
dén hanh vi truyén miéng ctia nguoi tidu dung.

2.CO SO LY THUYET

2.1 Quan tri quan h¢ khach hang

Trén thé gidi, quan tri quan hé khach hang da dugc cic nha nghién clru quan tim tir
gifra nhitng ndm 1990, nhung cho dén nay, van chwa thdng nhit va 1y thuyét vé& quan tri quan
hé khach hang van dang dugc xay dung. Tai Viét Nam, quan tri quan hé khach hang 1a linh
vuc nghién ciru kha méi mé vé ca phuong dién 1y thuyét cling nhu thyc tién ung dung.

Khai niém quan tri quan hé khach hang dugc hinh thanh va chiu &nh hudéng ctia cac mé
hinh cng nghé méi (Zineldin, 2000). Galbreath, Rogers (1999) cho rang, do c6 sy khac nhau
trong nhu cau va thoi quen mua cua khach hang chinh 1a nguyén nhéan ra doi ctia quan tri quan
hé khach hang. Cho dén nay, khai niém vé quan tri quan hé khach hang van chua dugc théng
nhat va c6 ba trudng phai quan diém bao gém: nhan manh cong nghé, nhdn manh hd tro
marketing va ban hang, nhat manh chién lugc kinh doanh.
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> Quan diém xem quan tri quan hé khdach hang la mét gidi phdp céng nghé nham quan
Iy théng tin va cdc vin dé lién quan dén khach hang.

Pay 1a quan diém dugc nhidu nha nghién ctru trong va ngoai nudc ung ho. Pién hinh
nhu Shoemaker (2001) cho ring, quan tri quan hé khach hang thuc chit 1a mot cong nghé
dugc st dung nham hd tro cho marketing va ban hang dé xay dung méi quan hé véi khach
hang; hay Starkey, Woodcock (2002) thi cho rang, quan tri quan hé khach hang 1a quy trinh
g dung cong nghé thong tin trong viéc khai thac cac ngudn lyc ciia doanh nghiép dé cung
g gié tri cho khach hang hién tai va tiém nang.

Tom lai, theo quan diém nay, ta c6 thé thdy cac nha nghién ctru nhin manh rang nhan t6
cot 18i ctia quan tri quan hé khach hang 1a hé thong thong tin khach hang kém theo phan mém
quan 1y va gin v6i cong nghé thong tin.

> Quan diém nhin manh qudn tri quan hé khdch hang la hoat déng hé tro marketing
va la mét phan trong qud trinh ban hang.

Vara (1992) cho rang quan tri quan hé khach hang 1a nd luc giit khach hang bang cach
sir dung chién thuat marketing nham thuc day qué trinh ban hang va duy tri quan hé v6i khach
hang sau ban hang. Bén canh d6, Pepper va Rogers (1996) lai cho rang quan tri quan hé khach
hang 13 dua trén co s& két hop dir liéu thong tin véi chién lwoc ting truéng nham tip trung
vao cac mdi quan hé ca nhan hodac quan h¢ 1:1 vdi khach hang nham tiép can khéch hang, tién
hanh ban hang va git khach hang dai han.

> Quan diém quan tri quan hé khéch hang la chién lwoc kinh doanh.

Verhoef va Donker (2001) dinh nghia quan tri quan hé khach hang 1a su dau tu vao
khach hang mang lai nhiing gia tri vo hinh cho doanh nghiép, dong thoi gitp doanh nghiép
xéc dinh ding va di nhu cu ctia khach hang nham gitup doanh nghiép giam thiéu nhiing hoat
dong két ndi voi khach hang ma khong mang lai loi ich cho doanh nghiép. Ngoai ra, Bull
(2003) cho rang quan tri quan hé khach hang 1a chién lugc tip trung vao nhu cau cua khach
hang nham hudng t6i tiép can khach hang mot cach ¢ to chirc. Nhin chung, trong céc quan
diém, ta c6 thé thdy quan diém quan tri quan hé khach hang 1a chién luoc kinh doanh 1a quan
diém tong quan va toan dién nhat.

2.2 Truyén miéng

Arndt (1967) 1a nguoi tién phong trong nghién ctru vé truyén miéng, di dua ra dinh
nghia truyén miéng 1a hinh thirc truyén thong truc tiép bang 10i néi giira mot nguoi nhan va
mot nguoi truyén tin lién quan t61 mgt nhan hiu, san phém hodc mot dich vu nao dé va nguoi
nhén nhén thre rang nhitng théng diép cua ngudi gui co6 tinh chat phi thwong mai. Bén canh
d6, Westbrook (1987) cho rang truyén miéng xem nhu méot dang cua truyén thong phi chinh
thirc ciia doanh nghiép khi sir dung khach hang nhu mot nguoi phat ngdn va truyén cic thong
diép cho doanh nghiép. Theo Mouri (2005) thi truyén miéng duoc dinh nghia 1a mirc do ma
mot khach hang chia sé trdi nghiém cua minh véi thuong hi¢u/dich vu voi nguoi than quen.
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Nhin chung, truyén miéng 1a hinh thic giao tiép giita ngudi voi ngudi nham chia sé
nhiing hiéu biét, kinh nghiém vé san pham/dich vu va nguoi nhan thong tin nhan thic ring
nhitng thong diép ctia ngudi gui c6 tinh chét phi thuong mai.

3. MO HINH NGHIEN CUU

Trén thé gidi, cac nghién ctru vé quan tri quan hé khach hang trong linh vuc ban 1é ¢6
thé ké dén nhu nghién ciru cia Mathur va Samma (2010) vé hanh vi ctia nguoi tiéu diung
trong linh vuc phan phdi ban 1¢ va tac dong ciia quan tri quan hé khach hang dén hanh vi mua
hang. Mot nghién ctru khic cua Sugiati va cong su (2013) nghién ctru vé gia tri khach hang
trong linh vuc phan phdi ban 1¢ va cac bién trong nghién ctru ¢6 ngudn gdc dua trén nén tang
khai niém quan tri quan h¢ khach hang. Téc gid do luong gié tri khach hang trén 5 khia canh
bao gém gia tri chirc nang, gia tri cdm xuc, gia tri xa hdi, dich vu cham s6c khach hang, yéu td
gia ca. Két qua chi ra rang gia tri khach hang c6 tic dong dén hanh vi sau khi mua cua khach
hang. V& mdi quan hé giita quan tri quan hé khach hang va hanh vi sau khi mua cta khach
hang trong linh vuc phan phdi ban 1¢, nghién ciru ciia Chadrasekaran va Benaiah (2016) cho
thdy quan tri quan hé khach hang duoc ciu thanh tir 5 yéu t6 bao gdm san pham, tin tudng, co
s& vat chat, doi ngil nhan vién, hd tro va chim soc khach hang va ca 5 yéu to nay déu co tac
dong dén hanh vi sau khi mua cta khach hang. Nghién ctru cia Gumel (2017) vé su tac dong
ctia hoat dong quan tri quan hé khach hang ddi v6i timg giai doan trong tién trinh hanh vi mua
hang cua nguoi tiéu dung.

Tai Viét Nam, theo tim hiéu cia tac gia thi s nghién ciru vé quan tri quan hé khach
hang rat han ché. Mot sd it nghién ctu dugc thuc hién trong linh vyc phan phéi ban 1¢é gém:
nghién ctru ctia B Thi Thuy Diu (2016) vé danh gia cong tac quan tri quan hé khach hang tai
siéu thi Co.opmart Gia Lai; nghién ctru cia Lé Thi Thu Trang va Luu Tién Thun (2017) vé
tac dong cua quan tri quan hé khach hang dén su hai long cua khach hang trén thi treong ban
1é hién dai tai TP. Can Tho. Déng thoi, cadc nghién ctru chua thuc sy téng quan duoc co sé 1y
thuyét va xay dung thang do hoan chinh vé quan tri quan hé khach hang.

Chinh vi vay, trong nghién ctru ndy, tac gia (mg dung 1y thuyét ciia Chen va Ching
(2004) trong viéc xem xét yéu to cong nghé thong tin va co sd ha tang cong nghé trong viéc
nghién ctru quan tri quan hé khach hang nham dé xut mé hinh nghién ctru toan dién hon vé
quan tri quan hé khach hang, bao gdm 5 nhém nhén td: dich vu hd tro khach hang, chét luwong
dich vu cbt 151, nhan vién, cam két véi khach hang, cong ngh¢.
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M6 hinh nghién ctru ban dau dugc dé xuat nhu sau:

Dich vu chim s6c vaho tro khichhang (CSKH)

Chat lvong dich vu c6t 161 (CLDV)

Nhén vién (NV)

Truyén miéng

Cam két v&i khach hang (CK)

N/

Cong nghé (CN)

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét. Nguon: Tdc gia dé xuat, 2019

4. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

4.1 Phwong phap thu thap so liéu

Sb liéu duoc thu thip qua phong van 200 nguoi tiéu dung tai Ninh Kiéu, Cai Ring,
Binh Thuy. Cac tham s6 wéc lugng trong mé hinh nghién ctru gdm 28 chi bao. Phuong phap
chon mau duogc tién hanh theo 2 bude. Bude 1 tién hanh phan téng dir liéu theo dia ban khao
sat voi tiéu chi mat do dan sb va sb luong siéu thi trén dia ban. Budc 2 chon mau theo phuong
phap thuan tién trong ting tAng mau nghién ctru.

4.2 Phwong phap phin tich sb li¢u

Nghién ctru duoc thuc hién qua 2 giai doan: nghién ctru so b va nghién ctru chinh thiec.
Phuong phap phong vin nhém duogc sir dung dé nghién ctru so b, hinh thanh thang do cac
nhan té quan tri quan hé khach hang. Sau d6, cic phuong phéap phan tich dinh lugng bao gém
kiém dinh d6 tin cy thang do bang Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t5 kham phé va hdi quy
nham phén tich tac dong cila cac yéu td cau thanh quan tri quan hé khach hang dén hanh vi
truyén miéng sau khi mua ctia ngudi tiéu dung, truong hop tai cac siéu thi tai TP. Can Tho.

5. KET QUA NGHIEN CUU

5.1 D) tin cdy va phan tich nhin t6 kham pha

Cronbach’s Alpha ctia 3 chi bao ¢ hé s6 tuong quan nho hon 0,3 nén cac chi bao nay bi
loai khoi m6 hinh nghién ctru. Kiém dinh d¢ tin cay dugc thuc hién lai 1an 2. Két qua cua
kiém dinh d6 tin cdy thang do cho théy, cic thang do déu dat do tin cay. Hé s6 Cronbach’s
Alpha cta cac nhom nhan t6 dao dong tir 0,648 - 0,827. Hé s twong quan tong bién khong c6
bién nao nho hon 0,3, du diéu kién dé tién hanh cac phan tich sau hon (Bang 1).
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Bang 1: Tém tat két qua kiém dinh do tin cdy thang do

Thang do S6 bién quan sat | Cronbach's Alpha
Dich vu chiam soc va hd trg khach hang 4 0,767
Chat luong dich vu cdt 16i 5 0,722
Nhan vién 3 0,648
Cam két voi khach hang 4 0,705
Cong ngh¢ 5 0,827
Truyén miéng 4 0,804

(Nguon: S6 liéu khdo sdt cua tac gida, 2019)

Phén tich nhan t§ kham pha va phép xoay Varimax duoc tién hanh dé kiém dinh gié trj
thang do. Két qua cho thiy chi s6 KMO dat mtc 0,792, cic bién quan sat dugc nhom lai dung
theo thang do ban dau v6i hé sb tai trén 0,5 (Bang 2).

Bang 2: Két qua phan tich nhan t6 kham pha

Ky hiéu bién

Nhan tb

3

CSKH1

0,543

CSKH2

0,657

CSKH4

0,719

CSKHS5

0,606

CLDV1

0,771

CLDV2

0,836

CLDV3

0,719

CLDV5

0,733

CLDV6

0,851

NV1

0,693

NV2

0,638

NV3

0,713

CK1

0,593
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Ky hiéu bién Nhan (©
1 3 4 5
CK2 0,618
CK3 0,664
CK5 0,687
CN1 0,714
CN2 0,778
CN3 0,723
CN4 0,895
CN5 0,846

5.2. Két qua phén tich hdi quy tuyén tinh bi

Mo hinh héi quy dugc dung trong viéc udc lugng su tac dong ciia cac yéu tb cau thanh
quan tri quan hé khach hang dén hanh vi truyén miéng sau khi mua cua ngudoi tiéu dung,
truong hop tai cac si€u thi tai TP. Cén Tho. Céc yéu t6: Dich vu cham so6c va hd tro khach
hang, Chat luong dich vu cbt 18i, Nhan vién, Cam két voi khach hang, Cong nghé 1a bién doc
1ap, Truyén miéng 1 bién phu thudc trong mo hinh. Két qua phan tich hoi quy dugc trinh bay

0 Bang 3.
Bang 3: Két qua phan tich hdi quy tuyén tinh boi
Nhan to He 50 hoi Muc y nghia He 0 phong d ai
quy phuong sai
Hang s6 0,143 - -
Dich vu chiam soc va hd trg khach hang 0,258 0,002" 1,374
Chat luong dich vu cdt 161 0,591 0,045™ 1,692
Nhan vién 0,349 0,0317 1,468
Cam két voi khach hang 0,134 0,067 1,493
Cong nghé 0,205 0,005" 1,533
S6 quan sat 200
Hé s6 R? hiéu chinh 0,568
Gia tri P cta kiém dinh F 0,000

(Nguon: S6 liéu khdo sat cia tac gid, 2019). Ghi chii: (*) Bién c6 y nghia ¢ mikc 1%, (¥*) ¥ nghia ¢ mirc 5%
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Két qua phén tich hdi quy cho hé s R? hiéu chinh 13 0,568. Gia tri P ctia kiém dinh F 13
0,000 cho thdy mé hinh 1a phtt hop véi dit liéu thi truong. Trong 5 yéu tb doc 1ap dwa vao mo
hinh thi ¢6 4 yéu t6 c6 tac dong dén truyén miéng bao gdm Dich vu cham soc va hd trg khach
hang, Chat luong dich vu c6t 18i, Nhan vién va Cong nghé. Bén canh d0, hé s beta chuin
hoa, mirc do cua cac yéu td tac dong tich cuc dén truyén miéng theo thir tu tir cao dén thép la
Chat luong dich vu ¢dt 181, Nhan vién, Dich vu chim soc va hd tro khach hang, Cong nghé.

Két qua cho thiy hé s6 d6 phong dai phuong sai ciia cac bién doc lap trong mé hinh hoi
quy dao dong tur 1,374 - 1,692 chling td khong xay ra hién tuwong da cong tuyén va khong co
moéi tuong quan chit ché giira cac bién doc lap.

6. KET LUAN

Céc siéu thi mudn cai thién chat lugng hoat dong quan tri quan h¢ khach hang thi nén
uu tién tap trung cai thién chét luong dich vu cdt 164, vi day la yéu td co tac dong manh nhét
dén hanh vi truyén miéng clia nguoi tiéu dung, cin dam bao hang hoéa tai siéu thi luén phong
phu, da dang, dap (mg dung nhu cau ciia ngudi tiéu dung. Pong thoi, cac siéu thi cling nén doi
méi, cai tién cach phan loai, trung bay hang hoa, dam bao tinh méi la, logic, giup ngudi tiéu
dung tim kiém hang héa dé dang hon. Ngoai khong gian mua sam thi khong gian bai giir xe,
thoi gian hoat dong cua si€u thi cling nhu quy trinh cung tmg hang hoa, quy trinh giai quyet
cac khiéu nai cta ngudi tiéu dung cling can dugc chu y. Mat khéc, cac siéu thi cling can
khong nglmg nang cao, cai thién chét lugng phuc vu ciia nhan vién va dich vu chim séc va hd
tro khach hang nhu chinh sach ddi tra hang hoa, chinh sach van chuyén hang hoa, chinh sach
khuyén mai, giam gia,... nham tao duoc niém tin cho nguoi tiéu dung. Hon nita, trong thoi dai
cong nghé phét trién, da phan nguoi tiéu dung tai TP. Can Tho déu sir dung dién thoai thong
minh va mang x3 hoi thi cac siéu thi ciing cAn quan tim dén yéu t6 cong nghé khi phat trién
quan tri quan hé khach hang. Céc siéu thi c6 thé phat trién nhiéu hinh thirc ban hang da dang
qua website, qua dién thoai, qua ung dung. Ngoai ra, céc siéu thi c6 thé xdy dung tng dung
riéng cua siéu thi trén dién thoai thong minh nham muc dich cung cép cac thong tin mai tai
siéu thi dén ngudi tiéu dung nhanh chong va thuén tién nhat.

Xét vé khia canh hoc thuat, mic du khong phai 12 mdt khai niém maoi, nhung quan tri
quan hé khach hang van con it nhan dugc sy quan tdm cua gidi nghién ctru tai Viét Nam. V(’ri
viéc xay dung thang do quan tri quan hé khach hang va tim hiéu su tac dong clia cac yéu td
nay dén hanh vi truyén mleng cua nguoi tleu dung, nghién ctru ky vong c6 thé dong gop duoc
nhing diém méi vao sy hiéu biét chung vé quan tri quan hé khach hang cling nhu hanh vi sau
khi mua cta nguoi tiéu ding, gop phan hoan thién hon 1y thuyét vé quan tri quan hé khach
hang. Két qua nghién ctru di xdy dung thang do cic yéu td ciu thanh quan tri quan hé khach
hang d6i véi linh vuc siéu thi tai TP. Can Tho gom 4 thanh phan: Chét luong dich vu cdt 15i,
Nhan vién, Dich vu chim soc va ho tro khach hang, Cong nghé va xac dinh duoc su tic dong
cta cac yéu td nay dén hanh vi truyén miéng. Tuy nhién, nghién ctru nay chi méi quan tim
dén hanh vi truyén miéng ctia ngudi tiéu dung. Do d6, dé két qua nghién ctru dugc toan dién
va mang tinh ¢mg dung cao hon, cic nghién ctru tiép theo trong twong lai can nghién ctru mé
rong doi voi cac khia canh khac ctia hanh vi sau khi mua, ciing nhu ddi véi giai doan khac
trong tién trinh quyét dinh mua hang ctia nguoi tiéu ding,
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