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Thong tin bai bao TOM TAT
Nhan bai: 7/2024 Nghién ctru nay tap trung tim hi€u vé céc yéu té tac déng dén long trung thanh cua khéch hang B2B,
Chap nhan: 8/2024 truong hop tai Cong ty TNHH Diva Pet, bao gom: sur hai long, sy cam két, sy tin tudng, chat lugng dich
Xuat ban online: 9/2024 vu va trach nhiém xa héi doanh nghiép, tir d6 dé xuét cdc ham y quan tri nham nang cao long trung

thanh cuta khach hang B2B. Cac ly thuyét Tiép thi moi quan hé, M6 hinh SERVQUAL va Ly thuyét céac
bén lién quan dugc (ring dung d€ xay dung mé hinh cho nghién ctru nay. Bén canh dé, nghién ctru thu
thap dugc 155 phiéu khao sat tir d6i tac kinh doanh ctia Céng ty TNHH Diva Pet bang hinh thirc khdo
sét truc tuyén qua Google Form va cho thay rang 4 yéu t6 c6 tac déng tich cuc theo mirc do giam
dan la su tin tudng, su cam két, sy hai long va chat lugng dich vy, trong dé, yéu t6 trach nhiém x& hoi
doanh nghiép khéng tac dong.

This study focuses on investigating the factors affecting B2B customer loyalty in the case of Diva Pet
Co., Ltd., including satisfaction, commitment, trust, service quality, and corporate social responsibility.
Based on these findings, management implications are proposed to enhance B2B customer loyalty.
Relationship Marketing theory, the SERVQUAL model, and Stakeholder theory were applied to build
the research model. In addition, the study collected 155 survey responses from Diva Pet Co., Ltd.'s
business partners through an online survey via Google Forms. The results show that four factors
positively influence loyalty in descending order: trust, commitment, satisfaction, and service quality.
Conversely, corporate social responsibility does not have a significant impact.

Keywords: Iong trung thanh cta khach hang B2B, nganh céng nghiép thu cung, chat lugng méi quan hé, chat lugng dich vu va trach nhiém

xa hoi doanh nghiép.

1. GIOITHIEU

Trong bdi canh canh tranh gay gt hién nay, khach hang la nguai gilr cho doanh nghiép hoat dong, vi 1& do, céc
hoat déng ctia doanh nghiép déu xoay quanh muc tiéu chung duy nhat la dem lai sy hai long cho khach hang (Arab
va cong su, 2010). Tuy nhién, theo Reichheld (1996), tlr 65% dén 85% khach hang chuyén sang str dung thuong hiéu
ctia d6i tha cho biét ho hai long hodc rat hai long véi san phdm hodc dich vu ma ho da tir bd. Khach hang co thé thay
d6i nha cung cap vi gia ca hoac vi mot uu dai hap dan mdi tir déi thi, hodc don gian chi vi ho mudn thay déi mét chat
(Storbacka va Lentinen, 2001). Vi vay, chi cé khach hang hai long la khéng du, can phai c6 khach hang rat hai long, tir
dé thu hat long trung thanh ciia khach hang (Bowen va Chen, 2001). Ngoai ra, viéc thu hit mét khach hang méi ¢6 chi
phi gép ndm lan so vai viéc duy tri mét khach hang hién tai (Heskett va cong su, 1997) va khi ti 1é duy tri khach hang
tang 5% thi lgi nhuan doanh nghiép tang 25% dén 85% (Reichheld va Sasser, 1990), diéu nay nhan manh tam quan
trong cuia viéc cai thién va duy tri Iong trung thanh ctia khach hang hién tai. Nhat la doi véi thi truong kinh doanh gitra
céc doanh nghiép, viéc xay dung mai quan hé gan gii gitra ngudi mua va nguoi ban trd nén cang quan trong hon.

* Tac gia lién hé.
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Céc nha quan tri lam viéc trong thi truong nay thuong dat
long trung thanh ctia khach hang la uu tién hang dau, béi
n6 ¢ tac dong tich cuc dén lgi nhuéan cla doanh nghiép
(Oliver, 2014). Trong nganh céng nghiép thu cung tai Viét
Nam, s0 lugng ngudi nudi thi cung cé su gia tang dang
ké vi nudi thi cung mang lai nhiéu loi ich tinh than va
strc khde. Ngudi chd ngay cang xem thd cung nhu mot
thanh vién trong gia dinh va d&t ra nhirng yéu céu cao vé
chét lugng clia cac san phdm va dich vu danh cho céc
thanh vién bon chan nay (Kirin Capital, 2024). Nam bat
co héi dé, Diva Pet véi tinh yéu thuong va mong mudn
thd cung duge cham séc ding cach, da cho ra doi san
pham sita tdm cho méo cao cap d4u tién tai Viét Nam
(Diva, 2017). Thém vao do, Diva lu6n dat tam huyét vao
viéc phat trién va hoan thién san phdm ciing nhu dich vu
clia minh méi ngay dé dap (rng nhu ciu khong ngirng
gia tang vé viéc cham séc vé dep va strc khde thi cung
cla khach hang. Tuy nhién, hién nay trén thi truong cé
rat nhiéu thuong hiéu stra tam ché méo & nhiéu phéan
khuc gid khac nhau, véi cd gang tao su khéc biét so véi
céc ddi thu canh tranh, nhat 1a ddi véi thi trudng B2B,
ngoai chat luong san pham |a diéu kién tién quyét ma
Diva ludn cam két thi céc yéu to vé chat luong méi quan
hé ciing la diéu Diva quan tdm. Mat khéc, trong nhiing
nam gan day, cac doanh nghiép chu trong vao céc hoat
dong xa héi, gép phan mang lai nhitng diéu tot dep cho
cong déng. Déng gép mot phan vao do, Diva vaéi cot 15i
mudn lan tod yéu thuong, thé hién thong qua viéc Diva
luén quan tdm d&i séng céc thu cung bi bo roi, chia sé
céc kién thire chdm séc thu cung ding cach, tao ra viéc
lam cho ngui lao dong va gdp phan nang cao gia tri tinh
than xa hoi. Diva tin rang su thanh cong khong chi dugc
dong dém qua lgi ich kinh t&€ ma con dua trén céac anh
hudng tich cuc ma Diva mang dén cho cong dong va xa
hoi. Ngoai ra, véi tam nhin muén trd thanh Cong ty Viét
Nam hang dau trong linh vure cung c8p san pham va dich
vu chat lugng cao cho thi cung (Diva, 2017), Diva nhéan
ra rang, khdng nén chi dirng lai & viéc don thuan 1am hai
long khach hang, ma con phai xay dung long trung thanh
clia ho, mdi la chia khéa dé canh tranh hiéu qua trong
nganh nay.

Long trung thanh cua khach hang B2B la yéu 16 rat
quan trong trong kinh doanh, tuy nhién, trong nudc cé
kha it nghién ctru vé deé tai nay, da s tai liéu tham khao
dén tir nghién ctru nudce ngoai. Nghién clru cia Rauyruen
(2007), Ali (2020), Kingshott va cong su (2020) cho thay
céc bién sy hailong, sir cam két, sur tin tudng, chat luong
dich vu déu anh hudng tich cuc dén long trung thanh
cla khach hang B2B. Bén canh d6, Doma (2013), Vize
va cdng su (2016), Almomani (2019) khang dinh réng

cac bién su hai long, su cam két, sur tin tudng la cac yéu
16 quyét dinh chat lwgng moi quan hé va co tac déng
manh mé dén Iong trung thanh cta khach hang B2B.
Ngoai ra, Haghkhah va céng su (2020) dé cap dén chat
lugng dich vy, su tin tudng va cam két gép phan thuic
d4y long trung thanh trong méi quan hé B2B. Tuong tu,
Gil Saura va cong su (2018), Lee va cong su (2019) chi
ra rang yéu té chinh mang lai long trung thanh cua khach
hang B2B la chat lugng dich vu va sy hai long. Con sy tin
tudng va cam két thi duoc chimg minh tac déng tich cuc
dén long trung thanh B2B bdi Auruskeviciene va cong su
(2010), Nel (2018). Song song do6, Truong Qudc Diing va
Nguyén Pham Hanh Phuc (2022) ciing dua ra céc bang
chirng thuc nghiém chimg minh rang yéu t6 sy hai long
va cam két dong vai tro quan trong trong viéc nang cao
long trung thanh cda khach hang B2B. Mat khéc, bién
CSR dugc Homburg va cong sy (2012), Homburg va
cong su (2013), Lee va Lee (2019), Osakwe va Yusuf
(2021), Salam va cong su (2022) khao sat cac doanh
nghiép B2B va cho ra két ludn CSR c6 tac dong tich cuc
dén long trung thanh ctia khach hang B2B. Tom lai, dé tai
vé long trung thanh ctia khach hang B2B van con c6 sy
thiéu sét dang ke vé thong tin va nghién ctru, nguoc lai,
long trung thanh cla khach hang B2C nhén dugc nhiéu
sur quan tam va nghién ctru da dang. Do dé, nghién ctu
nay dé cap dén cac yéu to tac dong dén long trung thanh
ctia khach hang B2B trong nganh cong nghiép thia cung,
mang lai mét hudng nghién ciru mai va déc dao. Thém
vao do, day l1a mot linh vuc it duge kham pha, nhat 1a doi
vdi thi truong Viét Nam, va hau hét céc tai liéu tham khao
dén tlr nghién ctru nude ngoai. Vi vay, dé tai nghién ctu
nay tim hiéu céc yéu to tac dong dén long trung thanh
cla khach hang B2B va hon hét 1a mirc d6 tac dong cua
ching. Qua dé, doanh nghiép cd thé phat trién va t6i uu
hoa céc chién lugc xay dung moi quan hé bén virng voi
khach hang, gop phan vao viéc tao ra lgi ich kinh t& bén
vitng cho doanh nghiép.
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2. TONG QUAN NGHIEN cUU
VA GIA THUYET NGHIEN cUU

2.1. Co s6 ly thuyét
2.1.1. Tiép thi méi quan hé

Viéc xay dung long trung thanh cta khach hang la
mot phan cua tiép thi dua trén méi quan hé (Suhartanto,
2011), ly thuyét nay nhan manh tam quan trong cua viéc
gitr chan khach hang vi duy tri moi quan hé khach hang
hién tai hiéu qua hon |a tao ra mot méi quan hé méi
(Reichheld, 1996). Ly thuyét tiép thi quan hé cho rang,
céc cong ty sé& hop tac véi nha cung cdp néu ho tin rang
loi ich clia hgp tac nay Ién hon céc chi phi di keém (Hunt
va cong su, 2006). Gronroos (1994) da mé ta rang tat ca
céc chién lugc tiép thi di tlr viéc thuc hién giao dich don
Ié (tiép thi giao dich) dén viéc xay dung quan hé lau dai
(tiép thi quan hé), trong dé tiép thi quan hé duoc do bang
cach gilr chan khach hang lau dai thay vi canh tranh thj
phan trén thj truong. Sheth va Parvatiyar (2002) d& mo
ta tiép thi quan hé la viéc nhan biét, giai thich va quan ly
cac mai quan hé kinh doanh lién tuc gitra khach hang
va nha cung cap. Tiép thi quan hé bao gom tat ca cac
hoat dong tiép thi da dang nham thiét lap, mé rong va
duy tri thanh cong cac méi quan hé dai tac (Morgan va
Hunt, 1994). Theo Gruen va cong su (2000), phat trién
va duy tri cdc moi quan hé 1au dai véi khach hang la khia
canh c6t 18i cta tiép thi quan hé. Nghién ctru tiép thi moi
quan hé xac dinh c6 8 yéu t6 anh hudng dén thanh cong
cuia chién lugc, dé la quan hé (tin tudng, cam két), nguén
luc (ngudn luc bd sung va nguon luc déc biét), nang luc
(né@ng lyrc lién minh va kha nang tiép can dén thj truong),
ti€p thi ndi bo (dinh hudng thi truong ndi bo va nhan vién
ti€p thi ban thoi gian), cong nghé thong tin (hé théng
théng tin lién t6 chic va CRM), dé xuat thi truong (chat
lrgng va tinh d6i mai), lich st (hanh vi co héi va chi phi
chdm dut hop dong), chinh sach cong céng (quyén s&
hitru va luat hop déng). Cac cong ty tham gia vao tiép thi
mdi quan hé do né gilp cai thién lgi thé canh tranh, hoat
déng kinh doanh hiéu qua hoéc tao ra cac san pham
6 gid tri. Cac nguon luc quan hé co kha nang cai thién
vi thé culia cong ty trén thi truong, tir d6, cai thién hiéu
qua tai chinh. Ngoai ra, tiép thi méi quan hé thanh cong
con gilp tdng cuong murc do hai long cla khach hang,
xay dung tdm nhin chung, xac suat gilr chan déi tac cao,
nhan dugc sy déng thuan cua dai tac, giam bét sukhoéng
chéc chan (Hunt va Madhavaram, 2006). Vi vay, viéc tao
mdi quan hé lau dai la trong tdm chinh trong tiép thi quan
hé, n6 dua trén cam két, sy tin tudng (Doney va Cannon,
1997) va sy hai long (Haghkhah va cong sy, 2020).

2.1.2. M6 hinh SERVQUAL

Mo hinh SERVQUAL la mét céng cu da chiéu dé do
lurdng chat luong dich vu, dugc dé xuat bdi Parasuraman
va cong sur (1985), véi nam chiéu cuia chat lugng dich vy,
dé 13, tinh hiru hinh, déng tin cay, dap (ng, dam bao va
cam théng. Trong SERVQUAL, tinh hiru hinh dugc dinh
nghia la khia canh vat ly cda dich vu, bao gom céc co
s& vat chat, nhan vién va thiét bi dugc str dung dé giao
tiép véi khach hang. Pang tin cay dugc dinh nghia la kha
nang thuc hién dich vu dugc hira hen mot cach dang
tin cay va kién dinh. Dap (rng 1a su san sang hé trg hoac
giup d& khach hang mot cach nhanh chdng va chinh xac.
Dam bdo la kha nang xay dung niém tin khi tuong tac
véi khach hang va thuc hién dich vu. Cugi clng, sy dong
cam la su hiéu biét vé nhu cau cla tirng khach hang ca
nhan, cling nhu thai dé cham séc khach hang khi thuc
hién dich vu (Giannakos va céng sur, 2012). Nhiéu nghién
ctru khang dinh chat lugng dich vu | yéu t6 chinh gép
phan vao phat trién méi quan hé va long trung thanh
(Chenet va cong su, 2010). Bén canh do, theo Harrison-
Walker (2001), mGi quan hé gitra chat lugng dich vu va
Iong trung thanh cda khach hang khéng chi ton tai ma
con anh hudng tich cuc. Cung cap dich vu chéat lugng
cao la mét cach hiru hinh ma nho dé moét cong ty cé
thé phan biét chinh minh véi déi tha canh tranh trong
viéc xay dung mai quan hé chat ché véi khach hang va
dat dugc lgi thé canh tranh. Vi vay, mét phuong tién dé
do ludng trai nghiém cla khach hang khi st dung dich
vu trd nén quan trong (Parasuraman va cong su, 1991).

2.1.3. Ly thuyét cac bén lién quan

Cac bén lién quan dugc xem nhu mét mang ludi
bao gém céc ca nhan hodc cac nhém cé thé anh hudng
hoéc bi anh hudng béi hiéu qua hoat dong cua cong ty
(Freeman, 1984). Cac bén lién quan trong mét cong ty
mang y nghia rong hon so vai ¢6 déng, nd bao géom nhén
vién, khach hang, nha cung cap, t6 chirc phi chinh phu
va toan bd cong déng (Jamali, 2008). Do d6, dé ton tai
va phat trién, mét cong ty khong chi phai téi da hod co
tlrc cho ¢8 déng ma con can dap Ung nhu cau cla céc
bén lién quan, bao gém ca nhirng né luc dé€ dat dugc
muc tiéu xa hoi vdi tu cach la cdng dan doanh nghiép
(Russo va Perrini, 2010). Hon nira, kinh té va dao dic
dugc cong nhan la lubn c6 sy phu thudc [an nhau, vi the,
Freeman va cong su (2010) cho rang céac tuyén bo vé
kinh doanh déu sé tiém an mét sé quan diém vé dao
dirc hodc céc tuyén bé vé dao dirc déu sé c6 mot sd
noi dung vé kinh doanh. Do dé, theo ly thuyét cac bén
lién quan, doanh nghiép sé chiu trach nhiém vé tac déng
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clia cac hanh dong cla ho dai véi nguoi khac. Ngoai ra,
Phillips (2003) cho rang ly thuyét cac bén lién quan duoc
xay dung dua trén hai nguyén tac 1a cong bang va trao
dai, nghia la trach nhiém duy tri méi quan hé gitra céc
bén la song phuong, cac bén tao ra gia trj va chiu trach
nhiém 1an nhau dé duy tri m6t mdi quan hé bén virng
(Goodstein va Wicks, 2007). Mét khéc, ly thuyét cac bén
lién quan la mot khung ly thuyét toan dién va thuc tién
dé doanh nghiép trién khai céc chién lugc trach nhiém xa
hdi mot cach hiéu qua, diéu nay cling thém phan khang
dinh rang viéc can bang lgi ich va trach nhiém véi cac
bén la rat quan trong. Thém vao do, cac nghién ctru ting
ho ly thuyét cdc bén lién quan khi nghién ctru vé trach
nhiém x& hoi ctia doanh nghiép ngay cang tang (Yang va
Basile, 2021). Hon hét, trong méi truong canh tranh ngay
nay, cac bén lién quan ludn co6 phan héi tich cuc dgi voi
céc doanh nghiép chu trong trach nhiém xa hoi, dan dén
phan hoi tich cuc tir ngudi tiéu dung chuyén thanh long
trung thanh cutia khach hang.

2.2. Gia thuyét nghién ctru

Long trung thanh cta khach hang 1a muc tiéu cét I5i
trong chién lugce tiép thi d€ phat trién loi thé canh tranh
bén vitng (Almomani, 2019). Khach hang trung thanh
thudng mua hang nhiéu hon, san sang chi tién nhiéu
hon, dé dang ti€p can hon va trd thanh nhirng nguoi Ging
ho nhiét huyét cho cac doanh nghiép, dac biét, khach
hang trung thanh it c6 kha nang chuyén déi sang déi tha
chi vi gia ca (Syahlani va cong sw, 2019). Khach hang
trung thanh duogc coi la tai san quan trong nhat ctia mét
cong ty. Do do, d6i véi cac nha cung cap, viéc duy tri
khach hang trung thanh, ngudi sé déng gép Igi nhuan dai
han cho 6 churc kinh doanh, la diéu hét strc quan trong
(Tseng, 2007). Theo Bansal va Gupta (2001), nhiing yéu
t6 chién lugce dé xay dung co s khach hang trung thanh
bao gém, tép trung vao khach hang quan trong, tao ra
murc do hai long cao mét cach tich cuc véi méi tuong
tac cla khach hang, du doan nhu cau ctia khach hang va
dap Ung chuing trude khi ddi tha 1am, xay dung méi quan
hé mat thiét hon véi khach hang, tao ra sy nhan thirc vé
gid tri. Ngoai ra, méc du ¢ rat nhiéu dinh nghia su trung
thanh trong ngt canh thj truong tiéu dung nhung khai
niém trung thanh trong nglr canh B2B chua duoc dinh
nghia rd (Gil Saura va céng su, 2008), van con rat it nd
lirc d€ khai niém héa long trung thanh B2B va nghién ctru
vé céc tién dé cta nd (Lam va cong su, 2004).

2.2.1. Chat lugng mai quan hé

Chat lugng mai quan hé dé cap dén cach nhirng
nguoi chi chét trong madi quan hé kinh doanh, danh gia
céc tuong tac kinh doanh bang céch so sanh ching voi
céc co hdi tuong tu khac ma ho c6 thé chon (Holmlund,
2001). Su tin tudng, sw cam két va sy hai long la céc
yéu t6 quyét dinh chat luong trong moi quan hé. Trong
cac mai quan hé t6t, nhirng yéu t6 nay thuong hién dién
va anh hudng tich cuc dén sy thanh cong va tuong tac
gitra cac bén (Doma, 2013). Cu thé, tin tudng la niém
tin clia cac dai tac vdi nhau, sé khéng c6 hanh déng di
nguac lai vai lgi ich, khong cé nghi ngo khéng can thiét
hoéc hoai nghi trong tinh hudng thiéu thong tin chi tiét
vé hanh déng ctia nhau (Crosby va céng sur, 1990). Tiép
theo, hai long la phan (rng tich cuc clia khdch hang doi
véi madi quan hé, ho cam thay tat ca cac trai nghiém dich
vu trude dé véi nha cung cap la dang khen ngoi, thoa
man va kich thich (Giovanis, 2015). Cudi clng, cam két
trong mai quan hé dugc hiéu la thai do cho rang mai
quan hé nay vo cling quan trong dé doi hoi nhitng n6 luc
t0i da d€ duy tri (Morgan va Hunt, 1994).

Su hai long cta khach hang la mot yéu té quan
trong doi véi cdc muc tiéu chinh trong kinh doanh
(Davras va Caber, 2019), d€ giir cho khach hang hai long,
doanh nghiép phai tiép tuc lang nghe khach hang ctia ho
va thuc hién céc thay déi phu hgp véi nhirng gi khach
hang can (Alteren va Tudoran, 2019), khong phai nhiing
gi doanh nghiép nghi rang khach hang can (Roman va
Martin, 2014). Theo Clarke (2001), d€ sy hai long c6
hiéu qua, nd phai c6 kha nédng tao ra su trung thanh cta
khach hang. Theo Fornell (1992), sy hai long cao cua
khéch hang sé dan dén su trung thanh ting lén va khach
hang sé it c6 kha nang chap nhan 16i dé nghi tir doi tha.
Thém vao do, theo Mcllroy va Barnett (2000), su trung
thanh dé bj t&n thuong vi ngay ca khi khach hang hai
long véi dich vy, ho van c6 thé chuyén doi néu ho tin rang
ho cé thé nhan dugc gid tri, tién lgi hodc chat lugng tét
hon & nai khac. Sy hai long 1a mét diéu kién can nhung
khong du cho su trung thanh. N6i cach khac, ching ta
c6 thé cé s hai long ma khéng cé su trung thanh, nhung
kho cé dugc sy trung thanh ma khong ¢ sy hai long. Tur
dé, gia thuyét dugc dat ra rang:

H1: Su hai long tac dong tich cuc dén long trung
thanh cta khach hang B2B.

Cam két duoc dinh nghia 1a mong mudn bén bi dé
duy tri mét mai quan hé cé gid tri (Moorman va cong su,

1992), doanh nghiép tin rang viéc duy tri méi quan hé
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lién tuc vai doi tac khac la mot wu tién quan trong dén
murc doi hoi ho phai dau tu toi da no luc dé duy tri va
cling cd madi quan hé d6 (Morgan va Hunt, 1994), cé thé
hiéu don gian cam két la dong co thuc day khién doanh
nghiép mudn duy tri mét méi quan hé véi mét nha cung
cap (Moorman va Rust, 1999). Con theo Anderson va
Weitz (1992), cam két |a sy san sang hy sinh Igi ich ngén
han dé hudng t6i nhirng loi ich trong dai han tir mai quan
hé. Bén canh do, theo tai liéu vé tiép thi dua trén méi
quan hé, cam két 1a nhan thirc vé kha ndng mot doanh
nghiép sé hoac sé khéng cham dit mai quan hé véi mot
doanh nghiép khéac trong tuong lai gan (Morgan va Hunt,
1994). Thém vao do, cam két dugc chia thanh 2 loai, d6
la cam két tinh cam va cam két cé tinh toan (Johnson va
cong sw, 2001). Trong d6, cam két tinh cam la cam xuc
tich cuc va gan b ddi vai nha cung cap, mong muén duy
tri méi quan hé vi yéu thich va danh gia cao maoi quan
hé véi nha cung cap (Buchanan, 1974). Con cam két cé
tinh toan dua trén céc khia canh kinh t& va su pht hop
clia mdi quan hé gitra doanh nghiép va nha cung cap
(Johnson va cdng su, 2001). Vi vay, cam két tinh cam
sé la rao can tam ly khi doanh nghiép mudn thay d6i nha
cung cap (Johnson va cong su, 2001), con cam két cé
tinh toan khién doanh nghiép phai dw doan vé céc chi phi
khi chdm durt hodc chuyén déi nha cung cap, tir d6, co
duoc long trung thanh (De Ruyter va cong su, 1998). Tir
dé, gia thuyét dugc dat ra rang:

H2: Su cam két tac déng tich cuc dén long trung
thanh cua khach hang B2B.

Moorman va cong su (1992) dinh nghia sur tin tudng
la san sang phu thudc vao déi tac trao déi, su tin tudng
t6n tai khi mét bén tin tudng vao tinh dang tin cay va tinh
chinh truc cta bén con lai (Morgan va Hunt, 1994). Vi
vay, néu mot ngudi tin tudng ddi tac nhung khong san
sang phu thudc vao doi tac do, thi mirc d6 tin tudng clia
ho ¢6 gidi han. Nguac lai, néu nguoi dé phu thudc vao
déi tac ma khéng co niém tin twong (ng, thi cé thé ho
dang bi doi tac kiém soat chir khdng phai la tin tudng
(Moorman va céng su, 1993). Ngoai ra, theo Shaikh va
cong su (2017), sy tin tudng la niém tin vé kha nang vay
thirc ctia bén cung cap dich vu sé hanh dong sao cho cé
loi cho ca hai bén trong mai quan hé. Diéu nay cé nghia
la mét bén tin rang bén cung cap dich vu sé hanh déng
ding nhu da cam két va cd lgi cho cé hai (Wilson, 1995).
Tlr d6, gia thuyét dugc dét ra rang:

H3: Su tin tudng tac dong tich cuc dén long trung
thanh ctia khach hang B2B.

2.2.2. Chat lugng dich vu

Téc gia Chang (2008) mo ta rang khai niém chat
Iwong dich vu nén dugc tiép can tir quan diém cuda
khach hang, béi vi khach hang coé gia tri, cach danh gia
va hoan cénh khac nhau. Con theo Zeithaml va cong sy
(2018), chat lugng dich vu phan anh kha nang xuat sac
trong viéc cung cap dich vu, dép Ung va vuot xa nhirng
gi khach hang mong dgi; chung thudong dugc danh gia
bdi nhan thirc cta khach hang ddi véi san pham, dich
vu hoac théng tin nhan dugc. Bén canh do, nhitng khia
canh co ban dé do ludng chat lugng dich vu la sy dam
bao, kha nang dap tng, s déng cam, d6 tin cay va tinh
hiru hinh (Parasuraman va cong su, 1988). Hon nira,
ngoai viéc danh gia chat lwgng dich vu trong qua trinh
trai nghiém, nhiéu quyét dinh mua sam san phdm cua
khach hang con bi anh hudng béi hira hen vé hé trg dich
vu sau ban hang. Néu ho trg sau ban hang du chat lugng
va dugc cung cap mot cach hiéu qua, co thé gilp xay
dung va duy tri m6i quan hé véi khach hang (Agnihothri
va cong su, 2002). Sy dam bao, kha nang dap ung, su
déng cam, do tin cay va tinh hitu hinh la nhiing khia canh
co ban cla chat lugng dich vu. Tir dé, gia thuyét dugc
datrarang:

H4: Chét lugng dich vu tac dong tich cuc dén long
trung thanh cuta khach hang B2B.

2.2.3. Trach nhiém xa hoi doanh nghiép

Theo Carroll (1979), tradch nhiém xa hoi doanh
nghiép gém bon loai: kinh té€, phap ly, dao dic va tir
thién. Trong do, trach nhiém kinh t& bao gém san xuat
san pha@m chét lugng cao cho khéch hang, cung cap
cong viéc cho nhan vién, dat duoc hiéu suat hoat dong
16t d€ thu vé loi nhuan cho céc cé dong; trach nhiém
phap ly 1a thyc hién trach nhiém kinh t€ trong khuén khé
phap luat; trdch nhiém dao dirc la tuan thi theo dao dic
kinh doanh, lam diéu dlng, cong bang, tranh gay hai;
cudi cung, trach nhiém tir thién la cac hoat dong mang
y nghta t6t dep duoc thuc hién d€ dép ing ky vong xa
hoi. Bén canh dé, bon trach nhiém duoc mo ta nhu mot
kim tir thap, trong dé, trach nhiém kinh t& la nén tang
cho céc trach nhiém khac va trach nhiém tir thién 13 dinh
cla kim ty thap. Thém vao dd, bon trach nhiém nay lién
quan mat thiét véi nhau, cac doanh nghiép nén tao ra lgi
nhuén, tuan tha phép luat, cé dao dic va la mot cong
dan doanh nghiép tot. Hon hét, thuc hién céc hoat dong
CSR nay khéng chi mang lai loi ich t6t dep cho doanh
nghiép ma con vi dong gop sy phat trién bén virng cua
xa hdi (Carroll, 1991). Tur d6, gia thuyét dugc déat ra rang:
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H5: Trach nhiém xa hdi doanh nghiép tac dong tich
cuc dén long trung thanh cta khach hang B2B.

3. PHUONG PHAP NGHIEN cUU
VA DU LIEU
3.1. Phuong phap nghién ctru

Nghién ctru nay st dung phuong phap dinh tinh va
dinh lugng nham kham phé céc yéu to tac dong dén long
trung thanh ctia khach hang B2B tai Cong ty TNHH Diva
Pet. Xac dinh van dé nghién ctru 1a diéu dau tién can
lam, sau d6 t6ng hop cdc ly thuyét nén tang va xay dung
khung phén tich dua trén co sé ly thuyét va téng quan
nghién ctru trudc, tir dé, c6 dugc thang do nhap dau.
Tiép d6, thao luan véi 5 chuyén gia cé kinh nghiém trong
nganh céng nghiép thu cung, trong dé cdc chuyén gia
bao gom Giam déc Cong ty TNHH Diva Pet, Giam doc
Cong ty TNHH Tasi Pet Home, Giam déc Cong ty TNHH
Arale Pet, Giam déc Céng ty TNHH Thi cung Lé Trung,
Giam déc Cong ty TNHH Bénh vién thd y Kim Son. Viéc
thdo luén vai chuyén gia dé hiéu chinh cac bién va xac
dinh céc thang do la rat quan trong trong qua trinh nay vi
céc chuyén gia sé dua ra phan tich khach quan, da chiéu
cho van dé nghién ctru, nhd dé, nghién ctiru dam bao tinh
chinh xac va dang tin cay hon. Tiép dén, téng hop dé
hoan thién ndi dung cla céc thang do cho ra thang do
nhap cudi dé tién dén khao sat so bd. Trong khao sat so
b0, str dung dit liéu thu thap dugc tir 55 doanh nghiép roi
danh gia so b6 bang hé so tin cay Cronbach’s Alpha va
phén tich nhan t6 kham pha EFA bang phan mém SPSS
26. Sau do, tiép tuc thu thap dir liéu dé cho ra thang do
chinh thirc va khao sat chinh thirc véi 155 doanh nghiép.
Tiép theo, théng qua théng ké mé 14, phan tich do tin cay
cla thang do Cronbach'’s Alpha, phan tich nhan t6 kham
pha EFA, phan tich hé s6 tuong quan Pearson-r, phan tich
hoi quy tuyén tinh d€ so sanh, phan tich véi danh gia dé
tim ra céc yéu t0 tac dong tich cuc dén long trung thanh
cla khach hang B2B, murc do tac dong cua tirng yéu t6
va dua ra cac ham y quan tri d&€ nang cao long trung
thanh cutia khach hang B2B. Nghién clru dugc thuc hién
tlrthang 01 ndm 2024 dén hét thang 06 ndm 2024 vaéi sur
tham gia cua céc dai tac kinh doanh cua Cong ty TNHH
Diva Pet.

3.2. Phuong phap thu thap dir liéu

Hair va céng su (2006) cho rang dé sir dung EFA,
kich thudc mau t6i thiéu 1a 50 va ti 1é quan sat/bién do
luong 1a 5:1. Do d6, trong nghién ctru nay c6 30 bién do
luong, néu 14y ti lé 5:1, kich thude mau la 30x5=150, kich
thudc nay 16n hon kich thude mau t6i thiéu (n = 50), do
dé nghién ctru c6 toi thiéu la 150 quan sat (n = 150).
S0 phiéu duy kién dugc khao sat trong nghién ctru la
159 phiéu. Sau khi loai bo céc phiéu khong dat yéu cau
(bao gém phiéu tra 16i thiéu s6t hodc danh gia tat ca cac
thang do vdi cung mét murc do), s6 phiéu stir dung trong
nghién ctu la 155 phiéu.

Phuong phép chon méau st dung trong nghién ctu
la phuong phap thuén tién phi xac suat vi gidi han thoi
gian va phuong phdp nay co tinh linh hoat cao, cho phép
chon nhirng ddi tuong dé tiép can, gitip thu thap di liéu
nhanh chéng. Céng cu thu thap dit liéu la bang cau hoi
khao sét truc tuyén Google Form véi cac cau hoi duoc
do luvong theo thang do Likert 5 mirc d6 (1: Hoan toan
khéng dong y, 2: Khong dong y, 3: Binh thudng, 4: Dong
¥, 5: Hoan toan dong y).

Bang khao sat sé dugc glri dén 481 d6i tac kinh
doanh ctia Cong ty TNHH Diva Pet qua (rng dung zalo
dua trén danh séch khach hang ma Diva cung cap vi cac
doanh nghiép B2B thudng hoat dong chinh qua zalo.
Doanh nghiép da hé tro mot Gidy gidi thiéu dé tac gia
c6 thé dé dang dat lich hen khao sat truc tuyén qua dién
thoai hodc truc tiép tai clra hang vi thoi gian gap rat.
Trong d6, mdi mot khao sét hop 1é sé dugc téng 1 phiéu
mua hang tri gia 300,000 dong ap dung cho don hang ¢
gid tri thanh toan tir 3,000,000 déng trd 1én.

Han ché ctuia phuong phap: Do gidi han thdi gian va
cac van dé cd nhan cua céc doanh nghiép B2B (bao mét
théng tin, do tudi va do théng thao cong nghé) nén tac
gia chi thu thap dugc 155 phiéu khao sét trén tong 481
doanh nghiép, vai phuong phép lay mau thuan tién va
phi xac suat. Vi vay, tinh dai dién cho tdng thé chua cao.

3.3. M6 hinh nghién ctu

M6 hinh nghién ctru cé 5 yéu 16 tac déng dén
long trung thanh cutia khach hang B2B, dugc xem la 5
gia thuyét duoc tao ra lam co sd cho viéc tdng quan tai
liéu, bao gom: sy hai long (HL), si cam két (CK), su tin
tudng (TT), chat lugng dich vu (DV) va trach nhiém xa hoi
doanh nghiép (CSR).
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Sy hai long

Su cam két

Su tin tudng

Long trung thanh
cua khach hang B2B

Chat lugng dich vu

Trach nhiém xa hoi
doanh nghiép

Y YAYAYA

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru

Nguén: Tac gia dé xuat

4. KET QUA NGHIEN cUU

4.1. Kétqua
Bang 1: Kiém dinh d4 tin cay thang do Cronbach’s Alpha

Tén bién Cronbach’s Alpha Ma héa thang do Tuong quan bién-tong

Su hai long .867 HL1 713
HL2 722
HL3 .703
HL4 612
HL5 .709

Su cam két .877 CK1 .578
CK2 791
CK3 710
CK4 771
CK5 .694

Su tin tudng .907 TT1 764
TT2 .818
TT3 .750
TT4 .800
TT5 764

Chat lugng dich vu .909 DV1 .789
DV2 .784
DV3 794
Dv4 721
DV5 .765
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Tén bién Cronbach’s Alpha Ma héa thang do Tuong quan bién-tong
Z;aacnhh”nh;?; :a hel 797 CSR2 365

CSR3 672

CSR4 494

CSR5 .610
Long trung thanh .910 LTT1 J11

LTT2 .844

LTT3 .795

LTT4 .858

LTTS .668

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26

Thao ludn két qua

Két qua kiém dinh d6 tin cay thang do Cronbach’s Alpha Ian 1 dugc trinh bay & phu luc cho thdy Cronbach’s
Alpha cta trach nhiém x& hoi doanh nghiép 1a 0.715 = 0.6 (thoa tiéu chuén), tuy nhién hé s tuong quan bién - téng
clia CSR1 la 0.291 < 0.3 (khéng thoa tiéu chuan), do d6 loai bién CSR1 va chay lai ki€ém dinh do Cronbach’s Alpha
dugc nhu bang trén.

Két qua bang trén cho thay tat ca céc thang do luong cla cac bién doc lap va bién phu thudc déu cé hé s6
Cronbach'’s Alpha I6n hon 0.6. Déng thdi, cac hé sé tuong quan bién - tdng cua tat ca cac bién do ludng cla 6 thang
do déu I6n hon 0.3. Do dé, céc bién do luwang thanh phan long trung thanh clia khach hang B2B déu dugc str dung
trong phan tich nhan t6 kham pha EFA tiép theo.

Bang 2: Hé s6 KMO va Bartlett's Test cac bién doc lap phan tich EFA

KMO and Bartlett's Test

Hé s6 KMO (Kaiser-Meyer-0lkin) .872

Kiém dinh Bartlett's Test | 0.000 0.044
df 276
Murc y nghia quan sat Sig. 0

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26

Thao luan két qua
Hé s6 KMO la 0.872 = 0.5: Thoa tiéu chuan. K&t qua kiém dinh Bartlett test 1a 2260.704. M(c y nghia cla kiém
dinh Barlett's Test vai Sig. 1a 0.000 < 0.05: Dat yéu cau, chirng td cac bién quan sat ¢ tuong quan véi nhau trong

nhan to.

Sau khi Hé s6 KMO va Bartlett’s Test dat yéu cau, tac gia tién hanh xoay nhan t6 cac bién quan sat.
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Bang 3: Téng phuong sai trich cac bién doc 1ap phan tich

Tong hé sé tai binh phuong Tong hé sé tai binh phuong

Gia tri Eigenvalues ban dau S o a
rat trich nhan to xoay nhan to

Tol % Phuoi To % Phuo % Tich | To % Phuo
cong sai cong sai liy cong sai

1 8.665 36.106 36.106 8.665 36.106 | 36.106 ( 3.821 15.921 15.921

2 2.506 10.441 46.546 2.506 10.441 46.546 | 3.789 15.787 31.707
3 2.378 9.909 56.455 2.378 9.909 56.455 | 3.348 13.949 45.656
4 1.726 7.192 63.647 1.726 7.192 63.647 | 3.248 13.533 59.189
5 1.286 5.359 69.006 1.286 5.359 69.006 | 2.356 9.818 69.006
6 .849 3.539 72.545
7 .696 2.900 75.444
8 .641 2.671 78.116
9 .559 2.327 80.443

10 .536 2.233 82.677

11 512 2.132 84.808

12 462 1.923 86.732

13 452 1.884 88.616

14 .370 1.541 90.157

15 .352 1.466 91.623

16 322 1.343 92.966

17 .285 1.189 94.154

18 .283 1.177 95.332

19 .247 1.030 96.362

20 213 .886 97.248
21 210 .875 98.123
22 170 .710 98.832
23 150 .625 99.457
24 .130 .543 100.000

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26

Thao luan két qua

Phuong phdp rat trich cac thanh phan chinh véi phép quay vudng gdc Varimax cho thay 24 bién quan sat dugc
nhom thanh 5 nhém véi téng phuong sai trich 1a 69.006% > 50% (thoa tiéu chuén) va hé sé Eigenvalue 14 1.286 > 1
(thod tiéu chu&n), tirc 14 69.006% bién thién cla dir liéu nay dugc gidi thich bdi cac nhan 6 trich dugc trong mé hinh
tai hé s6 Eigenvalue 1a 1.286.
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Bang 4: Ma tran xoay nhan t6 phan tich EFA cac bién doc lap

Nhan to

Bién quan sat

DV4_Diva khién t6i cam thay thoai mai khi lam viéc véi ho .829

DV1_Diva xtr ly don hang nhanh chéng .803

DV5_Nhan vién Diva cé thai do lich su .800

DV3_Toi co thé dat hang trude mot cach thuén tién .793

DV2_Dich vu van chuyén cuta Diva déng tin cay 791

TT2_Diva quan tdm dén lgi ich cla chdng téi .831

TT1_Diva cung cép dich vu mét cach nhat quan .814

TT4_Diva thuc hién ding thoda thuan ban dau trong hop .802
dong kinh doanh

TT3_Diva gilr bi mat hogp déng thoa thuén kinh doanh cla 791
chung toi

TT5_T6i tin tudng Diva lubn cung cap cac san pham chat lugng cao .690

CK4_Diva cam két duy tri murc gia canh tranh cho to6i .821

CK2_T6i sé quang ba san pham ctia Diva dén khach hang cla t6i 774

CK5_Diva cam két sé lién tuc nang cao chéat lugng san phdm 740

CK3_Diva cam két duy tri méi truang lam viéc minh bach véi t6i 734

CK1_Téi tro chuyén tich cuc vé Diva véi nguoi khac .675

HL1_Diva hoan toan dap irng dugc mong doi cua t6i vé dich 773
vu cham séc khach hang

HL2_Diva giai quyét cac khiéu nai mot cach chuyén nghiép 734
HL4_Téi hai long véi chat lugng san phdm cua Diva 725
HL3_Téi san sang chi nhiéu tién hon d&€ mua san pham tur 723

Diva vi chat lugng san phdm Diva mang lai

HL5_T6i hai long vai cac chuong trinh khuyén mai cta Diva .689
CSR3_Diva t6 chirc cac budi giao luu lanh manh cho nhirng .870
ngudi yéu thuong thu cung

CSR5_Diva ¢6 hiéu suat hoat déng kinh doanh tot .824
CSR4_Diva tao viéc lam cho ngudi lao dong 724
CSR2_Diva t6 chirc céc budi hdi thao chia sé kién thirc bd .567

ich vé tha cung

Nguén: Trich xuat két qua tr SPSS 26
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Thao luan két qua

Dua trén két qua ma tran xoay nhan t6 cac bién doc 1ap, cac bién quan sat déu cé hé so tai = 0.5 va khong cé
bién quan sat nao cé khac biét hé s6 tai bé = 0.3. Do d6, 24 bién quan sét nay du diéu kién dé gilr lai trong mé hinh,
thang do gém 5 nhan t6 méi nhu sau:

Nhan t6 1 (gom DV4, DV1, DV5, DV3, DV2): Chéat lugng dich vu (DV)

Nhan t6 2 (gom TT2, TT1, TT4, TT3, TT5): Su tin tudng (TT)

Nhan t6 3 (gom CK4, CK2, CK5, CK3, CK1): Su cam két (CK)

Nhan 6 4 (gom HL1, HL2, HL4, HL3, HL5): Su hai long (HL)

Nhan t6 5 (gom CSR3, CSR5, CSR4, CSR2): Trach nhiém xa hoi doanh nghiép (CSR)

Bang 5: Hé s6 KMO va Bartlett's Test ctia bién phu thudc

KMO and Bartlett's Test

Hé sd KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) .877
Bartlett's Test Gia tri Chi-square 538.110
df 10
Mtrc y nghia quan sat Sig. .000

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26

Thao luan két qua

Hé s6 KMO la 0.877 = 0.5: Thoa tiéu chuan. K&t qua kiém dinh Bartlett test la 538.110. Murc y nghia ctia kiém
dinh Barlett’s Test vai Sig. 14 0.000 < 0.05: Thoa tiéu chuan, chimg t6 céc bién quan sat c6 twong quan véi nhau trong
nhan to.

Bang 6: Tong phuong sai trich ctia bién phu thudc

L Gia tri Eigenvalues ban dau Tong hé so tai binh phuong rut trich nhan t6
1 3.705 74.099 74.099 3.705 74.099 74.099

2 512 10.242 84.341

3 .374 7.478 91.819

4 242 4.843 96.662

5 167 3.338 100.000

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26
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Thao luan két qua

N&m bién quan sét trong thanh phan thang do long trung thanh ctia khach hang B2B van gitr nguyén mét nhan
t0. Tong phuong sai trich 1a 74.099% (tirc la 73.427% bién thién cua di liéu dugc giai thich bdi nhan t6 trich duoc)

tai hé s0 Eigenvalue 1a 3.705.

Bang 7: Ma tran xoay nhan té cac bién phu thuéc

Nhan t6
Bién quan sét ]
LTT1_T6i c6 mai quan hé t6t voi Diva 917
LTT2_To6i sé duy tri mdi quan hé hop tac kinh doanh lau dai véi Diva .910
LTT3_Céc khéch hang cua t6i da phan rat hai long v6i san pham cla Diva .878
LTT4_T6i da khuyén khich cac doanh nghiép khac hop tac kinh doanh véi Diva .814
LTT5_Theo quan di€ém cua t6i, ti€p tuc hop téc kinh doanh véi Diva sé mang lai nhiéu lgi ich 777

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 2

Thao luan két qua

K&t qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA) cho thay chi c6 mot nhan t6 dugc trich ra (LTT1, LTT2, LTT3, LTT4,
LTT5) do d6 ma tran khong thé xoay. Tuy nhién, diéu nay lai néi Ién rang thang do dugc dam bao tinh don huéng,

céc bién quan sat dugc hoi tu kha tét.

Dua trén két qua ki€m dinh Cronbach's Alpha va phan tich EFA, cé 5 bién doc lap va 1 bién phu thudc phu hop
véi mé hinh nghién ctru dé xuat ban dau. Véi nhirng két qua dugc chap nhan nhu vay, tac gia cé thé tién hanh phan
tich mai twong quan gilra cac bién. Trudc khi tién hanh phan tich budc tiép theo, tac gia da dat tén dai dién cho céac

bién quan sat (xem Bang 8).

Bang 8: Bang théng ké cac bién quan sat

Tén bién dai dién

Mahéa Cac bién quan sat

Sy hai long

Su cam két

Sy tin tudng

Chat luwgng dich vu

Trach nhiém xa héi doanh nghiép

Long trung thanh

F_HL
F_CK
F_TT
F_DV
F_CSR
F_LTT

HL1, HL2, HL3, HL4, HL5
CK1, CK2, CK3, CK4, CK5
TT1,TT2,TT3,TT4, TT5
DV1, DV2, DV3, DV4, DV5
CSR2, CSR3, CSR4, CSR5
LTT1,LTT2, LTT3, LTT4, LTTS

Nguén: Trich xuat két qua tr SPSS 26
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Bang 9: Tuong quan Pearson

F_LTT |F_HL FCK |F_TT FDV |F.CSR |FWE (F_JD

Pearson Correlation 1 .580** | .568** | .595** | 495** | 146 [ .588** | .110*

F_LTT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .070 | 0.000 | 0.044
N 155 155 155 155 155 155 335 335

Pearson Correlation | .580** 1 A46%* | .608** | 475** | 034 | .389** | 0.072

F_HL Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .677 | 0.000 | 0.189
N 155 155 155 155 155 155 335 335

Pearson Correlation | .568** | .446** 1 A499%% | 531** | 110 | 0.096 [ .146**

F_CK Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 174 | 0.079 | 0.007
N 155 155 155 155 155 155 335 335

Pearson Correlation | .595** [ .608%* | .499** 1 .388** [ .033 | .359** | .134*

F_TT Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .680 | 0.000 | 0.014
N 155 155 155 155 155 155 335 335

Pearson Correlation | .495** | .475% | 531** | .388** 1 015 | .403** | .123*

F_DV Sig. (2-tailed) 0.000 | 0.000 | 0.098 | 0.000 0.0017 | 0.000 | 0.025
N 155 155 155 155 155 155 335 335

Pearson Correlation 146 .034 110 .033 .015 1 0.085 | .186**

F_CSR Sig. (2-tailed) .070 677 174 .680 .857 .857 | 0.120 | 0.001
N 155 155 155 155 155 155 335 335

** MGi twong quan cé y nghia & murc 0.01 (2-tailed).

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26
Thao luan két qua
Tac dong ctia cac bién F_HL, F_CK, F_TT, F_DV |én bién F_LTT c6 y nghia théng ké vi Sig. = 0.000 déu nhé hon 0.05.

Tac dong cla bién F_CSR Ién bién F_LTT khong c6 y nghia théng ké vi Sig. = 0.070 > 0.05, nén bién nay sé duoc
loai bd khoi mo hinh trude khi thuc hién phan tich hoi quy tuyén tinh boi.

Bang 10: Tém tat mé hinh hai quy

Thong ké thay d6i

R binh Sai s6 -
R binh phuong | chuan R binh * | Durbin-

phuong hiéu udc phuong Watson
chinh luong thay déi

1 7152 511 498 47678 511 39.205( 4 | 150 |.000 1.986

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26
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Thao luan két qua

R2 hiéu chinh 14 0.498, cho thay céc bién doc lap F_HL, F_CK, F_TT, F_DV giai thich 49.8% su bién thién cta
bién F_LTT.

Gid tri Durbin - Watson la 1.986, nam trong khoang tir 1 dén 3, cho thay cac phan du déu khong cé tuong quan
véi nhau, tire 1a m6 hinh khong xay ra hién tuong tu tuong quan, ching 16 di liéu thu thap tot.

Bang 11: Kiém dinh ANOVA phan tich hoi quy tuyén tinh boi

M6 hinh Téng binh phuong  df Mean Square F Sig.
1 HGi quy 35.648 4 8.912 39.205 .000®
Phandu  34.098 150 227
Téng 69.746 154

Ngudn: Trich xuat két qua tr SPSS 26

Thao luan két qua

Gid tri Sig. ctia ki€ém dinh F [a 0.000 < 0.05. Do d6, mé hinh h6i quy tuyén tinh boi duoc xay dung la phi hop, co
thé dugc suy rong va ap dung cho téng thé.

Bang 12: Hé s6 hoi quy

Hé sé chua | Hé sé chuan

Pa cong tuyén

chuan héa héa
Mbo hinh — ig. — -
[
(Hang s8) |.015|.336 044 |.965
F_HL .279 | .091 234 3.065 |[.003 .559 1.788
1 F_CK .2701.079 .250 3.434 |[.001 613 1.632
F_TT .290 | .081 .270 3.562 |[.000 .565 1.769
F_DV .150 [ .073 147 2.065 |.041 .647 1.545

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26

Thao luén két qua

Céc nhan t6: sy hai long F_HL (Sig. = 0.003; B = 0.279), su cam két F_CK (Sig. = 0.001; B = 0.270), su tin tudng
F_TT (Sig. = 0.000; B = 0.290) va chat lugng dich vu F_DV (Sig. = 0.041; B = 0.150) thda diéu kién tham gia vao mo
hinh h6i quy béi véi Sig. < 0.05va g > 0.

Theo Hair va céng su (2009), ngudng VIF > 10 sé xay ra da cdng tuyén manh. Tuy nhién, thuc t& néu VIF > 2 thi
ciing can can than vi cé thé xay ra sy da cong tuyén gay sai léch cac udc lugng héi quy (Nguyén Dinh Tho, 2013).
Tir két qua phan tich, hé sé phdng dai phuong sai VIF cia céc bién doc lap an luot 14 1.788, 1.632, 1.769, 1.545 déu
nho hon 2, do dé c6 thé két luan bo dir liéu nay khéng vi pham da céng tuyén.
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Céc bién doc 1ap F_HL, F_CK, F_TT, F_DV dugc dua vao phan tich héi quy déu tac déng cung chiéu dén bién
phu thudc F_LTT.

M6 hinh hoi quy c6 dang: Y = B0 + B1X1 + B2X2 + B3X3 +... + BiXi+ a

Trong do Y la bién phu thudc, Xi la céc bién doc lap, B0 la hang so, Bi la céc hé sd héi quy va a la thanh phan
ngau nhién hoac yéu t6 nhiéu.

Tir d6, ta co:
Mb hinh hoi quy chua chuan hoa:
F_LTT =0.015+0.279*F_HL + 0.270*F_CK + 0.290*F_TT + 0.150*F_DV
Mb hinh hoi quy chuén hoa:
F_LTT = 0.234*F_HL + 0.250*F_CK + 0.270*F_TT + 0.147*F_DV

Tl phuong trinh trén cho thay sur tin tudng (F_TT) 1a nhan t6 tdc dong manh nhat dén long trung thanh cua
khach hang B2B vai hé s6 Beta la 0.270. Nhan t6 tdc dong manh thir hai dén long trung thanh ctia khach hang B2B
la su cam két (F_CK) véi hé so Beta la 0.250. K€ tiép la nhan to s hai long (F_HL) véi hé s Beta la 0.234, Nhan to
tac dong yéu nhat (trong 5 nhan t6) dén long trung thanh cla khach hang B2B la chéat lwgng dich vu (F_DV) véi hé s6
Beta la 0.147. Hé s6 hoi quy mang dau duong thé hién cac yéu t6 trong mo hinh hoi quy trén anh hudng ti 1é thuan
chiéu dén long trung thanh khach hang B2B.

Kiém dinh phan phéi chuéan phan du
Histogram
Dependent Variable: F_LTT

Mean = -1.54E-15
40 Std.Dev. =-0.987
N =155

30

20
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Regression Sandardized Residual

2

Hinh 2: Bi€u d6 tan sé Histogram
Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26
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Thao luan két qua

Bi€u d6 Histogram la dudng cong phan phéi dang hinh chudng cé gi tri trung binh Mean = -1.54E-15 gan bang 0,
d6 léch chuén 14 0.987 gan bang 1. Do d6 co thé két luan rang gia dinh phan phai chuén ctia phan du khéng bi vi pham.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: F_LTT
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Hinh 3: Biéu d6 phan phai tich liiy P-P Plot
Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26

Thao luan két qua

Biéu d6 Normal P-P Plot ciing 1a mét dang biéu d6 phd bién gitp nhan dién su vi pham gia dinh phan du chuén
héa cho thay cac diém quan sat khéng phan tan qué xa dudng thang ky vong, nén c6 thé két luan gia thuyét phan
phai chuén khong bi vi pham.

Kiém dinh phan du ¢ lién hé tuyén tinh

Scatterplot
Dependent Variable: F_LTT
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Hinh 4: Bi€u d6 phan du da chuan héa Scatterplot
Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26
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Thao luan két qua

Két qua biéu dé cho thdy phan du chudn héa phan tan ngau nhién tap trung xung quanh dudng hoanh do 0 tao
thanh dang dudng thang. Nhu vay gia dinh quan hé tuyén tinh gilra bién phu thudc va bién déc lap khéng bi vi pham.
Bén canh do, cac diém phan vi dao dong hau nhu trong doan tir-2 dén 2 doc theo tung dé 0, nhu vay, gia dinh phuong
sai phan du déng nhat khéng vi pham.

Nhin chung, phéan tich biéu dé Scatterplot nay cho thay céc gia dinh co ban ctia mé hinh héi quy tuyén tinh duoc
thda man.

Bang 12: Tém tat tac déng clia cac bién doc lap dén bién phu thudc

STT | Bién doc lap Beta chuan héa | Két qua tac dong

1 Su tin tudng 0.270 Tac déng cung chiéu
2 Su cam két 0.250 Tac déng cung chiéu
3 Su hai long 0.234 Tac dong cung chiéu
4 Chat lugng dich vu 0.147 Tac déng cung chiéu
5 Trach nhiém xa héi doanh nghiép - Khoéng tac déng

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26

Thao luan két qua

Tlr gid tri Beta (B) chudn héa cla céc bién doc lap trong phan tich hé s héi quy, két qua mirc do tac dong dén
bién phu thudéc dugc sap xép theo mirc do giam dan (xem Bang 12). Nhu vay, vai 5 gia thuyét ban dau dat ra, cé 4
gia thuyét dugc chap nhén la su hai long, su cam két, su tin twdng, chat luong dich vu. Riéng gia thuyét H5 (trach
nhiém x& hoi doanh nghiép) bi bac bo, yéu t6 trach nhiém xa hdi doanh nghiép khéng tac déng dén long trung thanh
cla khach hang B2B, hay noi cach khéc la bién doc lap trach nhiém xa hoi doanh nghiép khéng cé y nghia trong mé
hinh hoi quy.

4.2. Thao luan

Long trung thanh clia khach hang B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet chiu tac déng badi cac yéu td sau theo thir tu
tlr cao dén thap: s tin tudng (B = 0.270), su cam két (B = 0.250), s hai long (B = 0.234) va chat lugng dich vu (B =
0.147).

Yéu t6 Su tin tudng vai B = 0.270 dugc xem la yéu t6 quan trong nhat tac dong tich cuc dén long trung thanh
ctia khach hang B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet. K&t qua cho thay trong diéu kién cac yéu té khac khong thay déi, khi
su tin twdng tang 1 don vi thi trung binh long trung thanh cda khach hang B2B tai Céng ty TNHH Diva Pet tang thém
0.270 don vi. Cac nghién ctu trude ctia Doma (2013), Nel (2018), Aimomani (2019), Haghkhah va cong su (2020),
Auruskeviciene va cong su (2010), Kingshott va céng su (2020) ciing dua ra bang ching thuc nghiém pht hop véi
két qua nay.

Yéu t6 Sy cam két véi B = 0.250 la yéu td quan trong thir hai tac dong tich cuc dén long trung thanh cla khach
hang B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet. Két qua cho thay trong diéu kién cac yéu t6 khac khong thay déi, khi su cam
két tang 1 don vi thi trung binh 1ong trung thanh ctia khach hang B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet tang thém 0.250
don vi. Nghién ctru cia Doma (2013), Nel (2018), Almomani (2019) cling cho rang sur cam két tac dong tich cuc dén
long trung thanh cua khach hang B2B.
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Yéu t6 Su hai long véi B = 0.234 ciing la yéu 6 tac
dong tich cuc dén long trung thanh cua khach hang B2B
tai Cong ty TNHH Diva Pet. K&t qua cho thay trong diéu
kién cac yéu té khac khong thay doi, khi su hai long tang
1 don vi thi trung binh long trung thanh cuta khach hang
B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet tang thém 0.234 don vi.
Két qua nay tuong thich vai nghién ctru clia Rauyruen
(2007), Vize va cong su (2016), Almomani (2019), Lee
va cong su (2019), Kingshott va cong su (2020), Trwong
Qudc Diing va Nguyén Pham Hanh Phc (2022).

Yéu t0 Chat lugng dich vu véi B = 0.147 cling 1a yéu
t6 tdc dong tich cuc dén long trung thanh cua khach
hang B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet. Két qua cho thay
trong diéu kién céc yéu to khac khong thay déi, khi chat
lwong dich vu tang 1 don vi thi trung binh long trung
thanh cua khach hang B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet
tang thém 0.147 don vi. K&t qua nay tuong dong véi
nghién clru cia Rauyruen (2007), Gil-Saura va cong su
(2018), Lee va cong sur (2019), Ali (2020), Haghkhah va
cong sur (2020), Kingshott va cong su (2020).

Yéu t6 Trach nhiém xa hoi doanh nghiép (CSR)
khong tac dong dén long trung thanh cuta khach hang
B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet. K&t qua nay khac véi
nghién clru cua Salam va cong su (2022), Lee va Lee
(2019), Homburg va cong su (2013), Homburg va cong
s (2012) va Osakwe va Yusuf (2021). Tuy nhién, diéu
nay c6 thé duoc ly giai bdi 3 Iy do, dé la su uu tién cia
khach hang B2B va mirc d6 nhan thirc vé CSR trong
nganh cdéng nghiép thi cung. Ly do thir nhat, sy uu tién
clia khach hang B2B: Theo céc cudc thao luan véi chuyén
gia trong nganh cling nhu két qua cua khao sat thuyc té
tai Cong ty TNHH Diva Pet, d€ gitr dugc mai quan hé dai
lau véi khach hang B2B, khach hang uu tién nhat cho
cac yéu t6 vé sur tin tudng, cam két, hai long, chat luong
dich vu hon la céc hoat déng CSR. Néu céc yéu td nay
khong dugc dap irng, cac hoat dong CSR cé thé khong
anh hudng manh dén long trung thanh cda khach hang
B2B tai Cong ty TNHH Diva Pet. Do d6, khach hang B2B
sé tap trung nhiéu hon vao viéc dat lgi thé canh tranh
théng qua céc yéu td kinh doanh cdt 16i hon la cac hoat
déng xa hdi va maéi truong. Ly do tha hai, mirc d6 nhan
thire vé CSR: Méc du tai Viét Nam, nhiéu doanh nghiép
|6n d3 trién khai cac hoat déng CSR vi cong dong tur 1au,
tuy nhién, van con s6 déng céc doanh nghiép chua quan
tdm nhiéu dén hoat déng CSR. Bén canh d6, mét s6
doanh nghiép van con xem hoat CSR |a hoat dong phu
trg, khong anh hudng truc tiép dén hoat dong kinh doanh
cOt 16i do céc két qua tir cac hoat dong nay chua dugce
minh chirng ré rang. Vi vay, ta thady dugc mirc d6 nhan

thirc vé CSR trong nganh céng nghiép thu cung ciing
con nhiéu han chg, dan dén ho c6 thé khéng hiéu ro vé
nhtng loi ich ma CSR mang lai va khong coi dé 1a yéu to
quan trong dé duy tri m6i quan hé kinh doanh lau dai. Ly
do thir ba, hoat ddng CSR cua Diva nham dén dai tuong
da phan |a céc tram ctru hd hodc cac budi hoi thao, giao
lru chia sé kién thirc thi nham dén B2C, tir d6 chuyén doi
B2C thanh khach hang |é cho ctra hang, vi vay khach B2B
khéng cé nhiéu an tuong vé CSR.

Ngoai ra, do céc han ché trén nén trong nghién ctru
nay, bién trach nhiém xa héi doanh nghiép khéng cé tac
déng dén long trung thanh cua khach hang B2B tai Céng
ty TNHH Diva Pet. Tuy nhién, véi céc nd luc khdng ngirng
vé viéc mang lai mét cong dong tét dep cho thd cung
va nguoi nudi thi cung, cong véi niém tin vao sy thanh
cong khong chi dugc dong dém bang céc loi ich kinh t&
ma con dua trén céc hoat dong CSR, tac gia nghi trong
mot tuong lai khong xa, ddy sé la mét diém noi bat cling
nhu khéac biét cla Diva so véi cac doanh nghiép khéc
trong nganh, diéu nay sé gilp Diva cé dugc hinh anh
thuong hiéu, hiéu (rng t6t, sy tin tudng cling nhu long
trung thanh cla khach hang B2B 1an B2C. Vi vay, Diva
nén tiép tuc lam tét cac hoat dong vi cong déng nhu
clru hé chdé meéo, gay quy ctru ho, tai trg san pham, to
chirc céc budi hoi thao chia sé kinh nghiém cham séc
tha cung va céc budi giao luu, sén choi lanh manh cho
nhirng nguGi yéu ché meo,...
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5. KET LUAN

Nghién ctru nay nham muc dich do luong mirc do tac
déng cuia cac yéu 16 la s hai long, sur cam két, surtin tudng,
chat lugng dich vu va trach nhiém xa hoi doanh nghiép dén
long trung thanh ctia khach hang B2B, truong hgp Cong ty
TNHH Diva Pet. Nghién ctru nay ké thira va van dung cac
ly thuyét nhu: Tiép thi méi quan hé cta Berry (1983), M6
hinh SERVQUAL ctia Parasuraman va cong su (1985), Ly
thuyét cac bén lién quan ctia Freeman (1984). Nghién ctru
nay dugc tién hanh trong hai giai doan: nghién ctu so bo
va nghién ctru chinh thirc. Trong giai doan nghién ctru so
bo, tac gia da tién hanh thuc hién khao sat véi 55 doanh
nghiép tham gia. Vi giai doan so bd nay, tac gia tién hanh
thuc hién diéu tra bang phuong phap truc tuyén bang
Google Form. M4u khao sét nay dugc guri dén 481 doanh
nghiép d6i tac kinh doanh ctia Céng ty TNHH Diva Pet. Két
qua khao sét so b dugc tac gia tién hanh phan tich bang
phan mém SPSS 26 vdi céc bude nhu: Kiém dinh d6 tin
cay thang do Cronbach’s Alpha va phan tich nhan t6 kham
pha EFA. K&t qua cua nghién ctru so bé cho thay cac chi
s6 vé Cronbach's Alpha < 0.95 va tuong quan bién - téng >
0.3, KMO =0.713 = 0.5, Bartlett's Test of Sphericity — Sig. =
0.000 < 0.05. Trong ng hién ctru chinh thic, tac gia da thu
thap dugc 155 cau tra 16i clia doanh nghiép tham gia khao
sat. S liéu nay dugc tién hanh dua vao phan mém SPSS
26 dé phan tich. Cac hé sd Cronbach's Alpha va EFA dat tiéu
chuan. Két qua hoi quy cho thay cé 4 yéu to tac dong dén
long trung thanh ctia khach hang B2B tai Cong ty TNHH
Diva Pet theo thir tu tir cao dén thap la: su tin tudng, su
cam két, sy hai long va chat lugng dich vu. Két qua nghién
ctru nay cé thé duoc str dung nhu mat tai liéu tham khao
hiru ich cho cac nha nghién ctru trong linh vyre lién quan
dén long trung thanh ctia khach hang B2B. Két qua nghién
ctru nay c6 thé duoc str dung nhu mat tai liéu tham khao
hitu ich cho cac nha nghién ctru trong linh vurce lién quan
dén long trung thanh cua khach hang B2B.

Diva dé cé nhiing ké hoach xay dung su tin tudng va
céc chinh séch cam két cling nhu chat lugng dich vu dé
c6 duagc su hai long tir khach hang B2B, tir do, gilr chan
duoc khach hang. Diva can tiép tuc lam tét va tuén thd
nhat quan nhirng cam két vé phi van chuyén, doi tra, san
pham va dich vu vi nhiing diéu nay gilp xay dung sur tin
tudng cang virng vang hon. Bén canh do, Diva nén tiép
tuc thudng xuyén danh gia chat luong dich vy, thuc ddy
khach hang tham gia vao viéc déng gop y kién cho san
phdm va dich vu dé cé thé kip thai cai thién, nang cap
dich vu va cai tién san pham ngay cang t6t hon. Thém vao
dé, Diva can tdang cuong ca nhan hoa trai nghiém khach
hang, dao tao nhan vién cé chuyén mén vé ky nang giao

tiép, giai quyét van dé, cham séc khach hang va duy tri thai
dd tan tam, tén trong, lich su phan héi nhanh chéng, hiéu
qua cho moi khiéu nai va yéu cau clia khach hang. Song
song dé, doanh nghiép nén xay dung chuong trinh khach
hang than thiét, cung cap phan thudng va lgi ich hap dan
khuyén khich khach hang hop tac dai han. Khong thé thiéu
nhat dé la viéc ludn giao ti€p hiéu qua véi khach hang dé
dam bao moi thong tin cung cap cho khach hang déu la
chinh xac, nhanh chong va déy du, trach thong tin mo ho,
khong minh bach. Ngoai ra, xay dung uy tin, danh tiéng
bang cdach tiép tuc chia sé cac cau chuyén thanh cong va
gia tri, ma doanh nghiép mang lai cho khach hang, cdng
dong va moi truong. Cudi clng, ngoai dau tu cho céc
O s vat chat thi Diva can xay dung quy trinh giao dich
va thanh toan thuén loi, don gian hod; ho trg da kénh dé
khach hang dé tiép can qua nhiéu kénh khac nhau.

Nghién ctru nay chi nghién ctru 5 yéu t6 tac déng
dén long trung thanh ctia khach hang B2B tai Cong ty
TNHH Diva Pet: sy hai long, su cam két, su tin tudng,
chat luong dich vu va trach nhiém xa hoi doanh nghiép.
Con nhiéu yéu t6 khac tac dong dén long trung thanh cua
khach hang B2B trong nganh céng nghiép thud cung nhu
gid tri cdm nhan, uy tin thuong hiéu, gia c3, chi phi chuyén
dai, hinh anh thuong hiéu, gia tri méi quan hé,... Bén canh
do, tac gia chi dang thuc hién nghién ctru nhirng yéu t6
tac dong tich cuc, chura di sau vao nghién clru cac yéu to
tac dong tiéu cuc dén long trung thanh cla khach hang
B2B trong nganh céng nghiép thd cung.

Long trung thanh clia khach hang B2B trong nganh
cong nghiép tha cung tai Viét Nam van con han ché vé tai
liéu, mong rang trong tuong lai sé cé nhiéu nghién ctru vé dé
tai nay hon va tac gia dé xuat cac nghién ctru tiép theo cd thé
khac phuc cac han ché bén trén dé cé cai nhinténg quan hon
vé long trung thanh ctia khach hang B2B trong nganh cong
nghiép thi cung. Cac nghién ctru tiép theo nén bé sung thém
céc yéu t6 khac bao gém tac dong tich cuc va tiéu cuc, tr
dé, dua ra cac ham y quan tri nang cao cac yéu t6 tac dong
tich curc va khac phuc céc yéu t6 tac dong tiéu cuc dén long
trung thanh ctia khach hang B2B trong nganh céng nghiép
th cung. Bén canh dé, cac nghién cttu tiép theo nén tang
kich c& mau nghién ctiu, str dung phuong phap lay mau xac
suit d€ mau mang tinh dai dién cao hon.

LGOI CAM ON

T6i xin cdm on Gidam doc Cong ty TNHH Diva Pet -
chi Tran Thi Hong Hué d3 chia sé céc thong tin, kién thire
vé doanh nghiép va gilp dd t6i trong suét qua trinh thuc
hién khao séat.
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Bang 1: Thong ké mo ta cac bién quan sat

HL1_ Diva hoan toan dap &rng dugc mong

Gia tri

trung

binh

Do lech
chuan

viéc véi ho

doi cuta t6i vé dich vu cham séc khach hang 155 4.52 638
HL2_AD|va g.l?l quyét cac khiéu nai moét cach 155 432 200
chuyén nghiép

HL3_ Téi san sang chi nhiéu tién hon dé€ mua

san pham tur Diva vi chat luvgng séan pham 155 4.35 .708
Diva mang lai

H!_4_ T0| hai Iong vdi chat lugng san pham 155 196 746
cua Diva

HL5_A’T0| |’1€f\| I?ng .le cac chuaong trinh 155 432 693
khuyén mai cua Diva

CK1 ‘_.T0| ltro chuyén tich cuc vé Diva vdi 155 405 798
ngudi khac

CAK,Z' Tc’>| sé <‘quang> baAs.an pham cua Diva 155 406 775
dén khach hang cua toi

QlfS_ plva cam ke"F dAu.y tri moi truong lam 155 401 764
viéc minh bach véi t6i

CK4_Diva cA::.ﬂm két duy tri mirc gia canh 155 4.00 790
tranh cho t6i

CK5_ Dlya carI] két sé lién tuc nang cao chat 155 3.99 756
lwrong san pham

TT1_ Diva cung cap dich vu mét cach nhat quan | 155 43 .759
TT2_Diva quan tam dén lgi ich ctia ching t6i 155 4.37 721
TT3_ Dlv? gu.r’bl mz_AaF hop déng thoa thuén kinh 155 4.40 699
doanh cua chung toi

TT4_Diva tﬁt.rc hl'en dung thoa thuan ban dau 155 437 791
trong hop déng kinh doanh

TTE_ Toi 'Em tuong Diva luén cung cap cac san 155 426 780
pham chét lugng cao

DV1_ Diva xt ly don hang nhanh chéng 155 3.92 781
DV2_ Dich vu van chuyén ctia Diva dang tincay | 155 3.97 729
DV?i_ T.Cil c6 thé dat hang trudc mét cach 155 3.92 761
thuan tién

DV4_ Diva khién t6i cam thay thoai mai khi lam 155 3.83 799
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Giatri [Gia Gia tri

Tén bién ) ma nho trilén | trung
nhat nhat binh

DV5_ Nhan vién Diva cé thai do lich sy 155 3 5 3.77 771
CSR1_Diva t6 chirc gay quy clru ho thiicung | 155 4 5 4.46 .500
CERZ_ Pwa}c’) Chl{‘C ca’\c buoi hoi thao chia sé 155 3 5 4.99 711
kién thirc bo ich vé thu cung
CSR3_Diva tci chue ca‘u.: bAu0| giao luu I,anh 155 3 5 493 710
manh cho nhiing ngudi yéu thuong thd cung
CSR4_ Diva tao viéc lam cho ngudi lao déng 155 3 5 4.07 .765
CSR5_ DA,Wa c6 hiéu suat hoat déng kinh 155 4 5 45 502
doanh tot
LTT1_Téi c6 mGi quan hé tét véi Diva 155 3 5 419 774
LTT2_ Tf)l se‘ 'duyitrl.mm qguan hé hgp tac kinh 155 3 5 491 764
doanh lau dai véi Diva
L‘TT3_ l(?ac> khacfl harjg cga t6i da phan réat hai 155 3 5 493 759
Iong véi san pham cua Diva
LTT4_To6i da khuyén khich céc doanh nghiép

’ 1 4.1 .
khac hogp tac kinh doanh véi Diva 55 3 > 3 803
LTTS_ Theo qllfarT d |er~n cua toi, juepjuc hgfp tac 155 3 5 4.01 826
kinh doanh véi Diva sé mang lai nhiéu lgi ich
S6 mau hop lé (theo chiéu danh sach) 155

Nguén: Trich xuat két qua tr SPSS 26

Theo thang do Likert 5 mirc d6 (1: Hoan toan khong dong y, 2: Khdng déng y, 3: Binh thudng, 4: Dong y, 5: Hoan
toan dong y) cho DV5-_ Nhén vién Diva cé thai do lich su c6 gid tri trung binh thap nhat la 3.77 va HL1_ Diva hoan
toan dap ung duoc mong doi cuia t6i vé dich vu cham séc khach hang co gia tri trung binh cao nhat la 4.52. Cac bién
con lai khéng cé chénh léch nhiéu, dao dong tir 3.83 dén 4.5.

Bang 2: Kiém dinh d4 tin cay thang do Cronbach’s Alpha lan 1

Hé sé
A e Cronbach’s Ma hoéa Tuong quan | Cronbach’s
Tén bién Yo o .
Alpha thang do bién-tong Alpha néu
loai bién
HL1 713 .835
HL2 722 .831
Sy hai long .867 HL3 .703 .836
HL4 612 .860
HL5 .709 .834
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Hé so6
Tén bign Cronbach’s Ma héa T.L{fmgﬁquan Cronbacjfs
Alpha thang do bién-tong Alpha néu
loai bién

CK1 .578 .880
CK2 791 .831

Su cam két .877 CK3 710 .851
CK4 771 .836
CK5 .694 .855
TT1 .764 .886
TT2 .818 .875

Sur tin tudng .907 TT3 .750 .889
TT4 .800 .879
TT5 .764 .886
DV1 .789 .885
DVv2 .784 .886

Chat lugng dich vu .909 DV3 .794 .884
DV4 721 .900
DV5 .765 .890
CSR1 .291 727
CSR2 .337 726

Trach nhiém xa hoi doanh nghiép |.715 CSR3 .690 .565
CSR4 .517 .651
CSR5 .600 .633
LTT1 711 .903
LTT2 .844 .876

Long trung thanh 9.13 LTT3 .795 .886
LTT4 .858 .872
LTTS .668 913

Nguén: Trich xuat két qua tir SPSS 26

Thao luan két qua
K&t qua kiém dinh do tin cay thang do Cronbach’s Alpha Ian 1 dugc trinh bay & phu luc cho thdy Cronbach’s

Alpha cua trach nhiém xa héi doanh nghiép la 0.715 > 0.6 (thoa tiéu chuén) , tuy nhién hé s6 tuong quan bién - téng
ctia CSR11a 0.291 < 0.3 (khdng thoa tiéu chuan), do dé loai bién CSR1 va chay lai kiém dinh do Cronbach’s Alpha.
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