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LITERATURE REVIEW
PE TAI:
PANH GIA SU HAI LONG CUA KHACH HANG VE CHAT LUQNG
DICH VU CUA CONG TY CP GLOBAL ONLINE GOBRANDING

Tém tit: Trong bdi canh kinh doanh di thay ddi dang ké. Su trao d6i, chia sé thong tin
dién ra nhanh chéng, thuan tién hon trudce hd tro tich cuc cho viée duy tri mbi quan hé rong
khap voi cac ddi tac thuong mai va mang luéi khach hang. Bén canh do, strc ép tir thi trudng
canh tranh gay git budc doanh nghiép phai thay d6i san pham, dich vu mét cach linh hoat
va hiéu qua; dong thoi phai chu trong gidi thiéu san pham, dich vu méi nham dap ing nhanh
chong nhu cau khach hang. Su hai 10ng cua khach hang dugc xem nhu 13 chia khda thanh
cong cho tat ca cac doanh nghiép. Viéc phuc vu dé khach hang hai 1ong 13 co sé quan trong
g6p phan gia tang 1ong trung thanh ciia khach hang, qua d6 nang cao ning lyc canh tranh,
gitp doanh nghi¢p moé rong thi truong. Doanh nghi¢p hoat dong trén thi trudng trong linh
vuc Digital Marketing thuong xuyén quan tdm dén sy hai long ctia khach hang 1a diéu thiét
yéu.

Bén canh d6 chét lwong dich vu Digital Marketing ciing duoc xem 1 phuong thirc
tiép can quan trong trong quan 1y kinh doanh nham dam bao sy hai 1ong ciia khach hang,
ddng thoi giup ting kha niang canh tranh va hiéu qua cua nganh. Pay 13 co s& quan trong
gitip doanh nghiép c6 duoc vi thé riéng trén thi truong tai Viét Nam. Bai viét nghién ciru
vé sy hai long cua khach hang dbi voi dich vu trong linh vuc Digital Marketing.

M6 hinh E-SERVQUAL dugc xem 12 mé hinh duoc xay dung nham do ludng chat
luong dich vu Digital Marketing. Vay viéc sir dung mo6 hinh E-SERVQUAL trong cac cong
ty dich vu Marketing dé do ludng chét lwong dich vu dugc nhu thé ndo va két qua ra sao?
Dé tra 10i cau hoi nay thi trong bai nghién ctru nay sé dua ra nhimng y kién vé viéc ap dung
thang do E-SERVQUAL. Cu thé, qua bai nghién ctru s& chi ra cach tim ra dau 13 yéu t6 tac
dong tryc tiép dén chat lugng dich vu va su hai 1ong ctia khach hang tir ¢6 tim ra giai phap

dung din gitp nang cao chat luong va loi thé canh tranh.



1. Sw hai long ctia khach hang

Khéach hang 1a nhitng ngudi mua hang hoéa hoic dich vu duge cung cip boi cac cong
ty. N6i cach khac, khach hang 1a mot bén lién quan cua to chirc cung cap khoan thanh toan
dé doi 1ay wu di do t6 chirc cung cap véi muc dich dap tng nhu cau va ti da hoa su thoa
man. Do6i khi thuat ngir khach hang va nguoi tiéu dung gay nham 14n. Khach hang c6 thé 1a
ngudi tiéu dung, nhung ngudi tiéu dung cé thé khong nhit thiét phai 1a khach hang. Mot
tac gia khac da giai thich sy khac biét nay. I E. khach hang 1 nguoi mua san pham va nguoi
tiéu dung 1a nguoi cudi cung tiéu thu san pham (Solomon, 2009, trang 34.).

Khi nguoi tiéu dung/khach hang hai 10ng v6i san pham hodc dich vu thi d6 duoc goi
1a su hai long. Su hai long ciing c6 thé 13 cam giac thich thi hodc thit vong ctia mot ngudi
khi so sanh hiéu suat hoic két qua nhan duoc cia san phém vo1 mong doi cua ho (Kotler &
Keller, 2009, trang 789). Vé thyc té, sy hai long co thé 14 niém vui ctia mot nguoi nao do
co duoc tur viée tiéu dung hang hoa hodc dich vu do mét nguoi hodc mot nhom nguodi khac
cung cép; hodc no c6 thé la trang thai hanh phuc véi mét tinh huéng. “Btra an cua mot
nguoi 1a chat doc ctia ngudi khac,” mot cau ngan ngit ¢6 mo ta cong dung; do d6 lam noi
bat thuc té réng d6i khi rat kho dé 1am hai long tat ca moi nguoi hodc xac dinh sy hai long
gifra cdc nhom c4 nhan.

Su hanh phtc cua khach hang, 1a dau hiéu cua sy hai long cua khach hang, luon la
diéu can thiét nhat d6i véi bat ky to chirc nao. Su hai 10ng ctia khach hang duoc mot tac gia
dinh nghia Ia “phan tng cua nguoi ti€u dung dbi véi viée danh gia sy khac biét dugc nhan
thire gitra ky vong trude do va hiéu suét thuc té cua san phém hoac dich vu dugc cam nhan
sau khi tiéu dung” (Tse & Wilton, 1988, trang 204) do d6 can xem xét sy hai long nhu 13
mot danh gia tong thé sau khi mua hang ctia ngudi tiéu dung ”(Fornell, 1992, trang 11).
Mot sb tac gia cho biét rﬁng khong c6 dinh nghia cu thé vé sy hai long cua khéach hang, va
sau khi nghién ctru mot s6 dinh nghia, ho da xac dinh sy hai long ctia khach hang 1a “sy hai
10ng cua khach hang duogc xac dinh bang phan tmg (nhan thirc hodc tinh cam) lién quan dén
mot trong tAm cu thé (ttc 1a trai nghiém mua hang va / hodc san pham di kém) va xay ra tai

mot thoi diém nhat dinh (tic 13 sau khi mua, sau khi tiéu dung) ”. (Giese & Cote, 2000)



Dinh nghia nay duoc hd tro boi mot sb tac gia khac, nhitng ngudi cho rang mirc do hai long
ctia ngudi tidu ding dugc xac dinh bai kinh nghiém tich liy cta ho tai thoi diém tiép xuc
v61 nha cung cép (Sureshchander va cong su, 2002). Thyc té 1a, khong c6 dinh nghia cu thé
vé su hai long ctia khach hang vi khi nhiéu nam tréi qua, cic tac gia khac nhau dua ra cac
dinh nghia khac nhau. Sy hai long ctia khach hang cling da dugc mot tac gia khac dinh
nghia 14 mirc d6 ma hiéu suit cam nhén cua san pham phu hop v6i mong doi ctia ngudi
mua (Kotler va cong sy, 2002, trang 8). Theo Schiffman & Karun (2004) sy hai long cua
khach hang dugc dinh nghia I1a “nhan thic cia ca nhan vé hiéu suat ciia san phém hoac dich
vu so vo1 mong doi cia ho” (Schiffman & Karun 2004, trang 14). Tom lai, su hai long ctuia
khach hang c6 thé 1a niém vui c6 duoc khi sir dung mot phiéu mua hang.

Doi khi, viéc do ludng sy hai long ctia khach hang co thé rat kho khan vi ddy 1a mot
nd luc dé do ludng cam xuc cua con ngudi. Chinh vi 1y do ndy ma mot sé nghién ctru hién
tai da trinh bay rang “cach don gian nhat dé biét khach hang cam thay thé nao va ho mudn
gi 1a hdi ho” (Levy, 2009, p. 6; NBRI, 2009).

Levy (2009, p. 6) trong cac nghién ciru ciia minh, da dé xuat ba cach do luong su
hai long cua khach hang:

« M6t cudc khao sat trong d6 phan hoi ctia khach hang c6 thé duge chuyén thanh dir
liéu dinh luong c6 thé do ludng duoc.

* Nhom tép trung hodc khong chinh thirc noi cac cude thao luan do mot nguoi diéu
hanh duogc ddo tao t6 chirc sé tiét 16 nhitng gi khach hang nghi.

« C4c bién phap khong chinh thire nhu doc blog, ndi chuyén truc tiép vai khach hang.

Viéc khao sat ting khach hang s& ¢6 loi vi cong ty s& biét duoc cam xtic ciia moi
ngudi va bit loi vi cong ty s& phai thu thap thong tin ndy tir tirng khach hang (NBRIL, 2009).
Vién Nghién ciru Kinh doanh Qudc gia (NBRI) di dé xuat cac kich thude kha thi ma nguoi
ta co thé sir dung dé do ludng su hai 1ong cua khach hang, vi dy:

« Chit luong dich vu

* Su uy tin

* Toc do cua dich vu



« Mtrc gia

« Khiéu nai hodc yéu cau

* Su tin tuéng vao nhan vién

« Mbi quan hé chit ch& v6i nhitng nhan vién trong cong ty

» C4c loai dich vu can thiét khéc

* Dinh vi ctia ban trong tam tri khach hang

C6 hai khai niém vé sy hai long cua khach hang; giao dich cuy thé va tich Iy
(Boulding, et al., 1993; Andreassen, 2000). Theo cac giao dich cu thé, sy hai 1ong cta khach
hang dugc xem nhu 1a mot danh gia danh gia sau lga chon cua mot dip mua hang cu thé
(Oliver, 1980) cho dén ngay nay, cic nha nghién ciru da phat trién mot luong tai liéu phong
pht tap trung vao tién dé nay va hau qua cia loai hinh hai 10ng ciia khach hang tai mirc do
ca nhan (Yi, 1990). Su hai long tich lily cua khach hang 1 sy dénh gid tong thé dua trén
tong s trai nghiém mua hang va tiéu ding véi mot san pham hodc dich vy theo thoi gian.
(Fornell, 1992, Johnson & Fornell 1991) Piéu nay co ban va hitu ich hon sy hai long cia
khach hang vé dic diém giao dich cu thé trong vi¢c du doan hanh vi tiép theo cuia khach
hang va hiéu suit trong qua khir, hién tai va twong lai ctia cong ty. Chinh su hai long tich
lity ciia khach hang 13 dong luc thuc ddy dau tu ctia cong ty vao sy hai long ciia khach hang.
2. Chit lwgng dich vu Marketing Online

Dua trén cac khai niém tir ca chét lugng dich vu va tai liéu ban 1¢é, Wolfinbarger va
Gilly (2002) da st dung cac nhom tap trung truc tuyén va ngoai tuyén, nhiém vu phan loai
va khao sat truc tuyén d6i v6i nhom khach hang dé phat trién thang do c6 tén .comQ véi
bbn yéu t6: thiét ké trang web, do tin cdy, quyén riéng tu / bao mat va dich vu khach hang.
No6i dung ctia méi thir nguyén la:

(1) Thiét ké trang web: lién quan dén cac thudc tinh du kién lién quan dén thiét ké,

cling nhu cac muc lién quan dén c4 nhan héa;

(2) D6 tin cay: lién quan dén viéc trinh bay chinh x4c san pham, giao hang dung thoi

gian va cac don dat hang chinh xac;

(3) Quyén riéng tu / bao mat: cam thiy an toan va tin tudng trang web;



(4) Dich vu khach hang: két hop quan tdm giai quyét van dé, sin sang giup do va

giai d4p thac mac cua nhan suy.

Str dung cac khai niém va thudc tinh tir ca chét lugng dich vu va tai liéu ban 1¢, thang
do chtra 14 thudc tinh trong bdn yéu té nay. Sau khi téng quan tai liéu sau rong, Zeithaml
et al. (2001, 2002) di phat trién thudc do E-SERVQUAL vé chét lwong dich vu dién tir dé
nghién ctru cach khach hang danh gia chat luong dich vu dién tr. M6 hinh méi nay duoc
hinh thanh thong qua mot quy trinh ba giai doan lién quan dén cdc nhom tap trung kham
phé va hai giai doan thu thap va phan tich dit 1iéu thuc nghiém. N6 chira bay khia canh:
hiéu qua, d6 tin cdy, su hoan thanh, quyén riéng tu, kha ning dap Gng, boi thudng va lién
hé. Bén thir nguyén dau tién dugc phan loai 1a thang do dich vu c¢dt 16i va ba thi nguyén
sau duoc coi 1a thang do phuc hoi, vi chiing chi ndi bat khi khach hang truc tuyén cé thac
mic hodc vin dé. Noi dung cta timg thtr nguyén dugc hién thi bén dudi:

(1) Quy mé dich vu cét 15i trong E-SERVQUAL. (a) Tinh hiéu qua: kha ning khach
hang truy cip vao trang web, tim thdy san phim mong mudn cta ho va thong tin lién quan
dén trang web va kiém tra v6i nd luc tdi thiéu. (b) Sy thyc hién: tinh chinh x4c cta 161 hira
vé dich vu, c6 san pham trong kho va giao san pham ding thoi gian da hira. (c) Do tin cay:
lién quan dén chtrc nang ky thuat cua trang web, dac biét la mirc do san ¢ va hoat dong
binh thudng cua trang web. (d) Quyén riéng tu: dam bao rang dit liéu hanh vi mua sim
khong bi mé va thong tin thé tin dung dugc bao mat. Quan 1y chat luong téng thé 425

(2) Quy mo6 dich vu khoéi phuc trong E-SERVQUAL. (a) Kha nang dap ung: do
ludong kha ning cta nha ban 1¢ dién tir cung cip thong tin thich hop cho khach hang khi ¢6
van dé xay ra, c6 co ché xir 1y viéc tra lai hang va cung cép bao dam tryc tuyén. (b) Boi
thuong: bao gdm viéc nhan lai tién va tra lai chi phi van chuyén va bc d&. (c) Lién hé. Nhu
cau cua khach hang dé c6 thé noi chuyén véi nhan vién dich vy khach hang truc tuyén hoac
qua dién thoai.

Chat luong dich vu dién tir dugc dinh nghia 13 ddnh gid ctia ngudi tiéu dung vé su

xuat sac hodc tinh wu viét tong thé cia mét t6 chirc (dich vu) (Zeithaml, 1988). Pakdil va



Harwood (2005) nhan théy mo hinh E-SERVQUAL hitu ich trong viéc tiét 16 su khac biét
gifra s¢ thich cia bénh nhan va trai nghi¢ém thyc té cua ho.

3. Chit lwong dich vu va sw hai 10ng ciia khach hang

Vi sy hai 1ong cta khach hang duogc coi 1a dya trén trai nghiém cua khach hang vé
mot cudc gap go dich vu cu thé, (Cronin & Taylor, 1992) nén phu hop véi thuc té ré‘mg chit
luong dich vu la yéu td quyét dinh sy hai long cia khach hang, boi vi chét luong dich vu
XUAt phat tu két qua cua cac dich vy tir cac nha cung cép dich vu trong cac td chire. Mot thc
gia khac da phat biéu trong 1y thuyét ciia minh rang “cac dinh nghia vé sy hai long cua
nguoi tiéu dung lién quan dén mot giao dich cu thé (su khéc biét gitra dich vu dugc dy doan
va dich vy dugc cdm nhén) trai nguoc véi thai d¢ 7, 1au dai hon va it thién vé tinh huéng
hon,” (Lewis, 1993, trang 4-12) Diéu nay phu hop véi ¥ tudng cia Zeithaml va cong su
(2006, trang 106-107).

Vé mdi quan hé giita su hai 10ng ciia khach hang va chat luong dich vy, Oliver
(1993) dau tién cho rang chat luong dich vu s& 1a tién dé cho sy hai long ctia khach hang
bat ké nhitng cau triic nay 4 tich liiy hay giao dich cu thé. Mot s6 nha nghién ciru da tim
thiy nhitng hd tro thue nghiém cho quan diém néu trén (Anderson & Sullivan, 1993; Fornell
et al 1996; Spreng & Macky 1996); noi ma sy hai long ctia khach hang 13 két qua cua chat
lwong dich vu.

Khi lién quan dén sy hai long cua khach hang va chét lugng dich vy, cac nha nghién
ctru di chinh xac hon vé ¥ nghia va cac phép do cta sy hai 10ng va chat lugng dich vu. Su
hai 10ng va chit luong dich vu c6 nhitng diém chung nhat dinh, nhung s hai long néi chung
la mot khai niém rong hon, trong khi chét luong dich vu tap trung cu thé vao cac khia canh
cta dich vu. (Wilson va cong su, 2008, trang 78). Mic du ngudi ta ndi rang cac yéu td khac
nhu gia ca va cac yéu té cau thanh sy hai long cia khach hang (Zeithaml et al. 2006, trang
106-107). Ly thuyét nay phu hop véi y tuong ciia Wilson et al. (2008) va di duoc xac nhan

boi dinh nghia vé sy hai 10ng ctia khach hang do cac nha nghién ctru khac trinh bay.



Hinh 1.1: M hinh chit lwgng va sy hai long ciia khach hang (Wilson et
al.,2008, tr. 79)
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Hinh trén cho thidy mdi quan hé giita sy hai long ctia khach hang va chat lugng dich
vu. Tac gia di trinh bay mot tinh hudng rang chat luong dich vu 1a mot danh gia tap trung
phan anh nhén thirc ciia khach hang vé do tin cay, su dam bao, kha nang dap ung, su déng
cam va tinh hitu hinh trong khi sy hai long mang tinh bao trum hon va né bi a&nh hudng boi
nhan thirc vé chat luong dich vy, chét lugng san phflm va gia ca cling nhu cac yéu t6 tinh
huéng va cac yéu t6 ca nhan. (Wilson, 2008, trang 78).

Tir cac nghién ctru trude day vé chat luong dich vu va su hai 1ong cta khach hang
da duoc chimg minh rang su hai long ctia khach hang va chat luong dich vu ¢ lién quan
tir dinh nghia dén moi quan hé cta ho véi céac khia canh khac trong kinh doanh. Mt s tac
gia dd dong y vé6i thuc té rang chat luong dich vu quyét dinh sy hai long ctia khach hang.
Parasuraman va cong sy, (1985) trong nghién ctru ctia ho da dé xuat rang khi chat luong

dich vu duogc cam nhén cao thi s& dan dén sy hai long cua khéch hang tang 1én. Mt s tac



gia khac da hiéu duoc ¥ tudong do Parasuraman (1995) dua ra va ho thira nhan rang “Sy hai
10ng cuia khach hang dya trén mutc d6 chét lwong dich vu duoc cung cap béi cac nha cung
cép dich vu” (Saravana & Rao, 2007, trang 436, Lee va cong su, 2000, trang 226). Nhin
vao (hinh 1), 1ién hé né véi quan diém cua cac tac gia ndy, rd rang 1a dinh nghia vé sy hai
long cua khach hang lién quan dén dich vu duoc du doan va cam nhan; vi chat lugng dich
vu déng vai trd 13 mot trong nhirng yéu t6 anh hudng dén sy hai long. Nhiéu bang ching
vé mbi quan hé nay di duoc chimg minh boi cac nghién ctru trude day.

Theo két qua ctia dinh nghia vé su hai 10ng ctia khach hang dugc trinh bay boi Lewis,
(1993, trang 4-12), Sivadas & Baker-Prewitt (2000, trang 73-82) da s dung mdt cudc khao
sat ngdu nhién qua dién thoai trén toan qudc voi 542 nguodi mua sam dé xem xét mdi quan
hé giita chat lugng dich vu, sy hai long ciia khach hang va long trung thanh cta cira hang
trong bbi canh cira hang bach hoa ban 1é. Mot trong nhitng két qua 13 chat luong dich vu
anh huong dén thai do va su hai long tuong ddi ddi véi cac cira hang bach hoa. Ho phat
hién ra rang c6 mbi quan hé giira sy hai 1ong ctia khach hang va chat lwong dich vu.

Cung v&i nhitng phat hién cua Sivadas & Baker-Prewitt (2000, trang 73-82), Su va
cong su, (2002, trang 372) trong nghién ctru ctia ho vé su hai long ctia khach hang va chit
lugng dich vy, da phat hién ra réng; hai bién nay co6 lién quan vo1 nhau, xac nhan cac dinh
nghia cua ca hai bién ludn duoc lién két véi nhau. Ho cling cho rﬁng chét luong dich vu
troru tugng hon vi nd co thé bi anh huong bdi nhan thuc vé gia tri hoac trai nghiém cua
nhimg ngudi khac ¢ thé khong tot nhu vay, hon 1a su hai 1ong cta khach hang phan anh
cam xac cua khach hang vé nhiéu 1an gip g& va trai nghiém voi cong ty dich vu. (Su va
cong sy, 2002, trang 372).

H1: Chat lugng dich vu Marketing online gén lién vé6i su hai long cta khach hang.
4. Long trung thanh cia khach hang

Céc cach tiép can dé nghién ciru 1ong trung thanh cua khach hang duoc chia thanh
ba loai 16n: cach tiép can hanh vi, cach tiép can theo chiéu hudng va cach tiép can tich hop
(Oh, 1995). Phuong phap tiép can hanh vi kiém tra tinh lién tuc ciia cac 1an mua hang trudc

day cua khach hang, sau do do luong long trung thanh cta khéach hang theo ty 1¢ mua hang,



tan sudt mua hang va kha ning mua hang. Phuong phap tiép can thai do tao ra 10ng trung
thanh cta khach hang tir tim 1y tham gia, thién vi va cam giac thién chi di véi mot san
phém hodc dich vu cu thé. N6 6 y dinh bao gém tich cuc truyén miéng (WOM). Cubi cung,
cach tiép can tich hop c6 tinh dén ca cac bién sb hanh vi va bién sd co s¢ dé tao ra khai
niém riéng vé 1ong trung thanh cta khach hang.

N6i chung, viéc danh gia 10ng trung thanh cta khach hang dbi v6i nguoi ban, nha
san xuat hodc nha cung cap dich vy thuong bao gom viéc sir dung hanh vi mua hang thuc
té hodc bao céo tu bao cao ciia khach hang. Oliver (1999, trang 34) da dinh nghia long trung
thanh cua khéach hang la 'cam két mua lai hodc bao tro lai. Neal (1999) cho ré“lng long trung
thanh cua khach hang la mot hanh vi va long trung thanh cia khach hang nhu:

“Ty 1€ s6 lan ngudi mua chon cung mot san phém hoac dich vu trong mdt danh muc
cu thé so voi tong sé 1an mua cua ngudi mua trong danh muc d6, v6i diéu kién cac san
phém hoac dich vu duoc chép nhan khac c6 san thuan tién trong danh muyc d6. (Neal, 1999,
trang 21)”

Dua trén tai lidu ndy, ¢ day chung toi 4p dung dinh nghia vé long trung thanh cia
khach hang la: 'Cam két mua nhiéu 1an mét san phém / dich vu ua thich va WOM tich cuc
nhat quan trong tuong lai.

Sy hai 1ong 13 diéu kién tién quyét can thiét cho 10ng trung thanh nhung tu n6 khong
du dé tu dong dan dén viéc mua hang ldp lai hodc long trung thanh véi thuong hiéu
(Bloemer & Kasper, 1995). Mot s6 nghién ciru da kiém tra mdi quan hé giita chat lugng,
su hai long va long trung thanh dua trén y dinh (Agus, 2004; Gotlieb va cong su, 1994;
Taylor & Baker, 1994) va cho rang nhitng méi quan hé nay 1 tich cuc nhung thay doi giita
Cac san phélm, nganh va tinh huéng (Barnes va cong su, 2004; Johnson & Gustafsson, 2000;
Mittal & Kamakura, 2001). Nghién ctru vé sy hai long ctia khach hang cho thay rang nhiing
khach hang hai long c6 nhiéu kha ning mua nhiéu lan ciing mét san pham / dich vy. Kha
ning gitr khach hang c6 lién quan dén cuong do thoa man cua khach hang. Do d6, s& hop
1y khi dy doan rang nhing ngudi dung hai 1ong ciia mot trang web s& ¢6 y dinh trung thanh

cao hon do1 véi1 dich vu caa no.



H2: Sy hai 1ong ctia khach hang gin lién véi 1ong trung thanh ctia khach hang.
5. Gia tri cam nhan cia khach hang

Gia trj cam nhan bit ngudn tir 1y thuyét cong bang, 1y thuyét nay xem xét ty 1é giira
dau vao / ctia ngudi tiéu dung so voi két qua / dau vao cia nha cung cap dich vu (Oliver &
DeSarbo, 1988). Khai niém cong bang dé cap dén danh gia ctia khach hang vé diéu gi 1a
cong biang, dung din hodc xtmg dang dbi véi chi phi nhan duoc cta viée cung cap (Bolton
& Lemon, 1999). Chi phi cam nhan bao gdm cac khoan thanh toan bang tién va cac hy sinh
phi tién t& nhu tiéu thu thoi gian, tiéu thu ning lugng va cing thang ma nguoi tiéu dung
phai trai qua. Doi lai, gia tri cam nhan cta khach hang 13 két qua cta viéc danh gia phan
thudng va su hy sinh trong d6i lién quan dén viéc cung cip. Khach hang cé xu hudng cam
thay dugc ddi xtr cong bang néu ho nhan thay rang ty 18 két qua cua ho trén dau vao c6 thé
so sanh véi ty 18 gitra két qua trén dau vao ma cong ty di trai qua (Oliver & DeSarbo, 1988;
Pakdil & Harwood, 2005). Ngoai ra, khach hang thuong do luong ty 1 két qua dau vao cta
mot cong ty bang cach so sanh voi cac san pham ctia d6i thil canh tranh. N6i cach khac, gia
tri duge khai niém hoéa 1a sy danh d6i rong ma khach hang nhan thirc duoc tur tat ca cac loi
ich va chi phi lién quan hodc su hy sinh do mdt san phém hoac dich vu hodc nha cung cép
mang lai va viéc st dung no.

Céc dinh nghia cta cac tac gia khac nhau vé gia tri cam nhan cta khach hang 1a: gia
tri dbi voi nguoi tiu dung lién quan dén chuyén mon hoac kién thtrc cta ho, vé viéc mua
va st dung san pham; gia tri d6i v6i nguoi tidu dung lién quan dén nhan thic ciia nguoi
tiéu dung va khong thé dugc xac dinh mot cach khach quan bai mot to chire; gia tri cam
nhan cua khach hang 1a mot khai niém da chiéu; va no thé hién sy danh doi giira loi ich va
hy sinh ma khéch hang cam nhédn dugc trong san phim ctia nha cung cdp. Dya trén téng
hop cac dinh nghia trudce day, gia tri cdm nhan cua khach hang dugc dinh nghia ¢ day 1a
"nhén thtc cia nguoi tiéu dung vé loi ich rong dya trén nhan thuce vé nhting gi nhan dugc
va nhitng gi dugc cho™.

Céc nha nghién ctru cling da thiét lap mbi quan h¢ tich cuc gitra gia tri cdm nhan va

y dinh mua / mua lai (Chiu va cong sy, 2005; Dodds va cong sy, 1991; Parasuraman &



Grewal, 2000). Gi4 tri cam nhan gop phan vao su trung thanh ciia mot doanh nghiép dién
tr bang cach giam nhu cau tim kiém cac nha cung cp dich vu thay thé ciia mot ca nhan.
Khi gi4 tri cam nhan thap, khach hang s& ¢ xu hudng chuyén sang cac doanh nghiép canh
tranh dé ting gia tri cam nhan, do d6 gép phan 1am giam long trung thanh. Ngay céa nhiing
khach hang hai long cling chua chic da ung ho mot doanh nghiép dién ti, néu ho cam théy
rang ho khong nhan duoc gia tri tét nhat cho dong tién cua minh. Thay vao d6, ho s& tim
kiém nhitng nguoi ban khac v6i nd luc khong ngimg dé tim ra gia trj tét hon (Anderson &
Srinivasan, 2003; Chang, 2006b). M6i quan hé giita su hai long cua khach hang va long
trung thanh ciia khach hang xuat hién manh nhét khi khach hang cam thay rang nha cung
cép dich vu kinh doanh dién tir hién tai ctia hg cung cép gia tri téng thé cao hon gia tri ma
d6i thii canh tranh cung cap. Do d6, nghién ctru nay dé xuat rang c6 nhiing tac dong dicu
tiét dang ké ctia gia tri cam nhan ctia khach hang d6i voi mbi quan hé giira sy hai 10ng cua
khach hang va 10ng trung thanh cua khach hang. Piéu nay dan dén gia thuyét nghién ctru
thir ba:

H3: Gi4 tri cdm nhan cta khach hang c6 tac dong dicu tiét dang ké dén mdi quan hé
gitra sy hai long cua khach hang va long trung thanh ctuia khach hang.

Hinh 1.2: Mé hinh mdi quan hé giira chit lwong dich vu va sy hai long ciia

khach hang

Emotional

Appraisal ——® regponse — Behaviour
——— — ="
£ ™
E-service H1 Customer H2 Customer loyalty
quality satisfaction ® Repurchase intention
H3 ®WOM

Customer
perceived value

Ket luin



Muc dich dau tién ctia nghién ctru 1a tich hop cac tai liéu 6 lién quan va phat trién
mot mo hinh nghién ctru toan dién vé dich vy Marketing Online dé xac dinh céc bién nghién
ctru hdu qua va tién dé ctia né. Nghién ctru nay kiém tra mbi quan hé qua lai giita nhan thirc
vé chat luong dich vu dién tir, sy hai long ctia khach hang va 1ong trung thanh cua khach
hang. Muc dich thir hai ctia nghién ciru nay 1a kiém tra anh huéng vira phai ciia gia tri cam
nhan cua khach hang d6i véi mdi quan hé gitra sy hai long va 10ng trung thanh ctia khach
hang. Thong qua mdt cudc khao sat bang bang cau hoi, két qua cua nghién ctru ndy chi ra
réng chét luong dich vu dién tir c6 anh huong dén su hai long ctia khach hang va sau dé tao
ra 10ng trung thanh cta khach hang, diéu nay phi hop véi khuon khé hanh vi déanh gia cam
xtc! Mot phat hién quan trong khac 1a méi quan hé gita sy hai 1ong va long trung thanh
ctia khach hang, mdi quan hé ndy manh hon ddi vé6i nhitng khach hang c6 gia tri cam nhan
cao hon 12 gia tri cam nhén thap. Két luan chi ra ring doanh nghiép cung cap dich vy khdng
chi nén cai thién chat luong dich vu dién tir ma con phai nhan manh gia tri cam nhan cua

khéach hang.
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