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XAY DUNG MO HINH NGHIEN CUU ANH HUGNG
Cl’l’A CHAT LUGNG DICH VU KIEM TOAN
PEN LONG TRUNG THANH CUA KHACH HANG

DESIGNING THE MODELS OF THE IMPACT OF AUDIT QUALITY ON AUDITEES" LOYALTY

TOM TAT

Trong bdi canh nén kinh té thi trudng véi toc do hdi nhdp ngay cang nhanh
va sau rong thi viéc duy tri khach hang tré nén quan trong déi vdi cac doanh
nghiép. Cac doanh nghiép quan tam t6i viéc duy tri va phat trién long trung
thanh cla khach hang ddi véi san pham va dich vu cia minh. Long trung thanh
clia khdch hang dac biét quan trong trong boi canh cac doanh nghiép dang trong
giai doan tang truéng thap. Thong qua tong quan nghién ctiu va khung Iy thuyét
vé chét lugng ki€m toan va long trung thanh, véi phuong phap nghién ciu dinh
tinh c6 gan véi chdi thé kiém toan la cac doanh nghiép kiém todn ddc lap trong
nudc, nhom tac gid dé xuat mo hinh cho cdc nghién cGu thuc nghiém vé anh
huéng clia cht lugng dich vu ki€m todn dén long trung thanh cda khach hang.

Tir khéa: Chdt lugng kiém todn, long trung thanh, su hai Iong, doanh nghiép
kiém todn

ABSTRACT

In the context of the market economy with high and deep level of
integration, the keeping customer plays more and more important for auditors.
Firms have long paid attentions to keep and enhance then customer loyalty to
their products and services. Customer loyalty plays a more important role in the
firms with the low growth rate development. Through literature review and
theoretical framework of audit quality and customer’s loyalty, we employed the
qualitative research and based on local independent auditing firms. Then we,
suggested research model of audit quality influencing auditee’s loyalty.
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1. GIGI THIEU

Long trung thanh la su cam két ctia khach hang vé viéc
mua hang héa hodc dich vu lap lai trong tuong lai, cho du
ho bi anh hudng bdi cac tac ddéng ngoai canh hay cac nd
Iuc marketing dé tao ra hanh vi chuyén déi [25].

Chét lugng dich vu (CLDV) dugc hiéu la khodng cach
gira su mong dgi cia khach hang va nhan thuc cta ho khi
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da st dung qua dich vu [36]. CLDV la muc d6 ma mot dich
vu dap Ung dugc nhu cdu va su mong dgi cia khach hang
[53].

Khi xem xét kiém toan doc 1ap 1a mét nganh kinh doanh
dich vu thi chat lugng kiém toén ciing can dugc nghién ciu
duéi géc d6 chat lugng dich vu [27]. Dugi goc dé chat
lugng dich vu, chat lugng kiém toan la muc d6 théa man vé
tinh khach quan va dé tin cdy vao y kién kiém toan cua
nhiing d6i tugng st dung dich vu kiém toan. Pong thdi,
thoa man vé mong mudn c6 dugc nhiing y kién déng gép,
nham nang cao hiéu qua cong tac quan ly tai chinh, ké toan
clia don vi dugc kiém toan vdi thdi gian dinh trudc va gia
phi thich hop [2]. Xét theo khia canh dich vy, chat lugng
kiém toan dugc danh gia thong qua ca muc dé hailong ctia
ngudi st dung thong tin trén bdo cao tai chinh [11].

Theo cac chuyén gia kiém toan, dich vu kiém toén la
qua trinh kiém tra, xem xét, thdm tra, danh gia, két luan va
xac nhan tinh day du, trung thuc, hop li cta s6é liéu, tai liéu
ké toan, béo cédo tai chinh. Dich vu kiém toan dugc cung
cap bdi mot cong ty dich vu kiém toan da ducc cap phép
hoat déng trong linh vuc ki€ém toan. Dich vu kiém toan cé
vai trd d8i véi cac doanh nghiép, t6 chiic nhu: ddm bao
tuan thua dang phap luat; xac dinh 16i phat sinh trong k&
toan, ddm bao khach quan nhat; hé trg doanh nghiép dé ra
cac du bao kinh té trong tuong lai, vanang cao chat lugng,
dé tin caycla bao cdo sau khi dugc kiém toan.

Tinh dén thang 12/2020, ca nudc c6 204 doanh nghiép
ki€ém toén, trong d6, c6 10 doanh nghiép kiém toan cé vén
ddu tu nudc ngoai va 194 doanh nghiép 100% vén trong
nudc [3]. Do d6, khach hang ngay cang cé nhiéu ca hoi dé
Iua chon cac dich vu va it co su rang budc vai nha cung cap
dich vu kiém toan. Bén canh d6, thong qua quan sat cla
nhom tac gia, hién tugng khéach hang thay déi nha cung cap
dich vu kiém toan ngay cang nhiéu, trong dé phan 16n khach
hang lua chon doanh nghiép kiém toan c6 vén dau tu nudc
ngoai, diéu dé cho thay long trung thanh ctia khach hang véi
doanh nghiép kiém toan néi dia da suy giam.

DPa cb nhiéu nghién ctu vé moi quan hé gitta CLDV va
long trung thanh cda khach hang d6i véi CLDV & cac linh
vuc khac nhau, chdng han nhu nganh kinh doanh Ung
dung dat xe cong nghé [34]; hé thong clra hang tién lgi
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Amart - chi nhdnh Nha Trang [50]; dich vu di dong Viettel
tai tinh Binh Thuan [39]... Mat khac, dich vu kiém toan cé
nhiing dac diém khac biét véi cac loai dich vu trén, chang
han nhu: Céc doanh nghiép kiém toan doc lap st dung
chuaong trinh kiém todn mau kiém toan béo céo tai chinh
do Héi kiém toan vién hanh nghé Viét Nam (VACPA) ban
hanh [51]. Néi dung chinh cGia chuong trinh kiém toan mau
kiém toan bao cdo tai chinh gom: (i) K& hoach kiém toan; (i)
Téng hap, két luan va lap bao co; (iii) Kiém tra hé théng
KSNB; (iv) Kiém tra chi tiét tai san; (v) Kiém tra chi tiét ng
phai trd; (vi) Kiém tra chi tiét nguén vén; (vii) Kiém tra chi
ti€t bado cao két qua kinh doanh; (viii) Soat xét tng hop
khac. Ngoai ra, khach hang clia cac doanh nghiép kiém
toan ciing kha da dang vé quy mé (quy mé Ién, quy mo
via, quy mo6 nhd), nganh nghé san xuat (san xudt céng
nghiép, thuong mai, dich vy, du lich, khach san, xay
dung...). K& thira két qua clia cac nghién clu truée day, va
cac ly thuyét c6 lién quan, nghién ctru nay st dung phuong
phéap nghién ctu dinh tinh théng qua thu thap nguén dir
liu thu cdp, sau d6 téng hap, so sanh, luan gii vé cac noi
dung lién quan dén ch dé nghién clu; véi pham vi vé
khéng gian la cac doanh nghiép kiém toan déc lap néi dia,
nghién ctu nay xay dung mé hinh nghién ctu anh hudéng
cta CLDV kiém toan dén long trung thanh clia khach hang.
2.COSGLY THUYET

2.1. Ly thuyét hanh vi tiéu dung

Hanh vi ngudi tiéu dung 1a nhiing hanh vi cu thé cla
mot ca nhan khi thuc hién cac quyét dinh mua sam, su
dung va tir bé san phdm hay dich vu [22]. Nhu vay, hanh vi
ngudi tieu dung dugc hiéu 1a nhitng phan tng cé thé cé
clia ngudi tiéu dung trong qua trinh lua chon, ra quyét dinh
mua hang héa, dich vu. Khi hiéu dugc hanh vi ngudi tiéu
dung sé gitp cho doanh nghiép cung cip cac sén phdm
dich vu phtu hgp véi thi hi€u ngugi tiéu dung va xay dung
cac chién lugc marketing phu hagp.

Cac doanh nghiép nghién cttu hanh vi ngudi tiéu dung
v6i muc dich nhan biét nhu cau, sg thich, théi quen cla
ngudi tiéu dung, bao gém: Doanh nghiép nghién ctu
ngudi tiéu dung mudn mua gj, tai sao ho lai mua san pham
dich vu d6, mua nhan hiéu d6 hodc tai sao ho lai khong tiép
tuc s&r dung san pham dich vu d6, hay nhan hiéu dé, ho
mua nhu thé nao, khi nao mua, mua & dau va va tan suat
cling nhu muc 86 mua dé xac dinh ké hoach tiép thi, thuc
ddy qua trinh mua sdm cla ngudi tiéu dung doi véi san
pham, dich vu ma doanh nghiép minh cung cap va han ché
viéc ngudi tiéu dung ti bd san pham dich vu hay nhan hiéu
cla doanh nghiép minh chuyén sang doanh nghiép khac.

Nh{ing yéu t6 kich thich bén ngoai sau khi qua hép den
y thiic clla nguGi mua sé tao ra nhiing phan ting dép lai cla
ngudi mua, nhu: lua chon loai sén pham dich vy, lua chon
nhan hiéu, lua chon nha kinh doanh, lua chon khéi lugng
mua [23]. Hanh vi tiéu dung cta khach hang bi chi phoi
nhing muc d6 khac nhau bdi cac yéu té: van hoa, xa hoi,
hoan canh ca nhan, cac yéu té thudc vé tam ly va nhing
nhan t6 khac [16].
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Hanh vi tiéu dung trong kiém toan c6 thé dugc hiéu la
hanh vi ctia khach hang thé hién trong viéc tim kiém mua,
st dung, danh gia hay tir bé cac san pham dich vu kiém
toan. Theo [29], hanh vi tiéu dung trong linh vuc kiém toan
ap dung theo quy trinh mua dich vu bao gém 3 giai doan:
() Danh gia trudc khi mua: kién thdc chuyén mén cla
ngudi tiéu dung va su nhan thiec rai ro déu dong vai tro
quan trong trong qua trinh quyét dinh lua chon dich vy; (ii)
Mua va st dung dich vu: giai doan nay goi la chuyén giao
dich vu, tlc ngudi tiéu dung tuong tac truc ti€p vai nha
cung cap dich vu, ¢6 nghia la ngudi tiéu dung dong tao ra
gia tri va dong san xuat ra dich vu trong khi danh gia nhing
trdi nghiém dich vu cia minh; (iii) Danh gid sau khi mua:
ngudi tiéu dung sé danh gia dich vu ma ho trdi nghiém so
véi ky vong trudc do clia ho.

Ngugi tiéu dung trong linh vuc kiém toan 1a cac khach
hang clia cac doanh nghiép kiém toan. Ho la ngudi mua, st
dung san pham dich vu kiém toan nham tuan tha quy dinh
clia phap luat hodc ho tu nguyén dugc kiém todn nham
khang dinh gi4 tri clia bdo cdo ké todn néi chung va bao co
tai chinh nai riéng sau khi dugc kiém toén... Khach hang clia
doanh nghiép kiém toan la cac té chiic, doanh nghiép.

Nghién cttu hanh vi clia nguai tiéu dung trong linh vuc
kiém toan gilp cho cac nha nghién ctiu, nha quan ly doanh
nghiép kiém toan hiéu ré hon nhu ciu khach hang trong
cac quyét dinh st dung dich vu va hiéu dugc cac quyét
dinh sau khi st dung dich vu ctia ho. Quyét dinh sau khi st
dung dich vu clia khach hang thudng lién quan dén viéc
danh giad su thda man vgi CLDV hién tai, cing nhu du dinh
viéc st dung san pham dich vu trong tuong lai, y dinh gidi
thiéu cho khach hang khac st dung dich vu kiém toan. Do
chinh la mét trong nhitng néi dung quan trong ma cac nha
quan ly doanh nghiép kiém toan can hiéu ré dé cé nhing
chinh sach phu hgp nham xay dung va cai thién long trung
thanh cta khach hang. Ly thuyét vé hanh vi tiéu dung cling
dé cap dén cac yéu t6 ctia mé hinh SERVQUAL gom muc dé
tin cdy, muc d6 dap ung, nang luc phuc vu, mic d6 déng
cdm va phuong tién hGu hinh la nhiing yéu t6 c6 anh
hudng dén long trung thanh cda khach hang déi vai CLDV.
2.2. Ly thuyét gia tri cAm nhan

Gia tri cdm nhan la mét trong nhing cha dé da dugc
cac nha nghién cliu trén thé gisi dé cap, tiéu biéu nhu: Gia
tri cdm nhan cla khach hang la danh giad chung cta khach
hang vé su hitu dung ctia mot sdn pham dua trén cdm nhan
nhing gi nhan dugc va nhiing gi mat di. Nhu vay, gia tri
cdm nhan cta khach hang bao gém: (i) két qua tur sy cam
nhan trudc khi mua (ky vong), danh gid trong qua trinh
mua (ky vong so vGi thuc té nhan dugc) va danh gia sau khi
mua; va (ii) sy khac biét gita Igi ich ma khach hang nhan
dugc va nhiing gi ho phai bé ra dé c6 thé nhan dugc nhing
Igi ich d6 [55].

Gia tri cdm nhan cla khach hang la khoan chénh léch
gita nhiing gid tri ma ho nhan dugc tu viéc s& hitu va su
dung s&n pham véi chi phi bd ra d€ c6 dugc sdn pham
[20].Gia tri cdm nhan la méi quan hé cdm xuic dugc thiét lap
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gita khach hang va nha cung cap sau khi khach hang da st
dung sén pham hodc dich vu d6 tao ra gia tri gia tang [4].

Theo [48], gié tri cdm nhan cGa mot san phdm bao gém
bén thanh phan: (i) cac yéu t6 ctia chat lugng, (ii) phan tng
cam xuc, (i) giad ca va (iv) xa hoi.

Dua trén két qua nghién cdu cta Zeithaml [55], Petrick
[38] xay dung thang do dé do ludng gia tri cdm nhan cda
mot dich vy, bao gém 5 thanh phan: (i) chat lugng, (i) phan
Ung cam xuc, (iii) gia tri tién té, (iv) giad tri hanh vi va (v)
danh tiéng.

Dua trén két qua cta nhiing nghién cdu trén, c6 thé
khdng dinh, gia tri cdm nhan la su danh gia téng thé cta
khach hang vé su tién ich ctia dich vu dua vao nhan thuc
cUa ho vé nhiing gi nhan dugc va nhiing gi bé ra. Nhu vay,
ly thuyét gia tri cdm nhan dua ra cac nhan t6 trong mé hinh
SERVQUAL gém muic do tin cdy, muc do dap ung, muic dé
déng cam co lién quan dén long trung thanh cta khach
hang déi véi CLDV.

2.3. Ly thuyét su hai long

Mot trong nhitng nha nghién ctiu dau tién dé cap dén ly
thuyét su hai long la Cardozo [5], tac gia da dé cap van dé
su hai long trong mot nghién cdu vé né luc, mong dgi va su
hai long ctia khach hang.

Su hai long la két qua clia viéc mua va st dung, la su so
sanh ctia khach hang vé nhiing gi nhan dugc va bo ra khi
mua, hai long giéng nhu thai d6 doi véi dac tinh khac nhau
cta san pham/dich vu [7]. Su hai ldng 1a sy phan Ung cla
ngudi tiéu dung danh gia khoang tréng cdm nhan duoc
gitta nhitng mong dgi trudc khi mua so véi su hoan chinh
thuc té cia sdn phdm ma ngudi tiéu dung cdm nhan dudc
sau khi tiéu dung san pham [49]. Su hai long cla khach
hang 1a su phu hop gilta mong dgi véGi chat lugng cam
nhan, néu chat lugng cdm nhan trung véi mong doi cua
khach hang, khach hang sé hai long vé dich vu nay va néu
khong phu hgp, khach hang sé cam thay khong hai long
véi dich vu [41]. Su hai long cla khach hang la cdm giac
théa man hodc that vong trén cao sé so sanh tinh nang, hoat
déng cla san pham/dich vu cdm nhan dugc théng qua st
dung vG6i mong doi ban dau cta khach hang [21]. Nghién
cliu [24] cho rang, su hai long cta khach hang la muc dé
trang thai cdm giac cta khach hang bat nguédn tu viéc so
sanh két qua thu dugc tu viéc tiéu dung san pham/dich vu
véi nhitng ky vong clia khach hang. Muc d6 hai long phu
thuéc va su khac biét gilra ky vong va két qua nhan dugc;
su hai long 1a ham sé cta mong doi, cdm nhan cung vdéi
khodng cach gitta cdm nhan va mong dgi [24].

Nhu vay, ly thuyét vé su hai long khang dinh, CLDV la do
khach hang danh gia gitta ky vong va cdm nhan thuc té
nhan dugc sau khi st dung dich vu. C6 ba (3) muc dé cam
nhan nhu sau: (i) Néu cdm nhan thuc té€ Ién hon ky vong thi
dich vu c6 chat lugng cao, khach hang sé hai long; (i) Néu
cam nhan thuc té bang véi ky vong thi dich vu dugc cho la
6 chét lugng, khach hang c6 thé chap nhan dugc; (iii) Néu
cam nhan thuc té thap hon ky vong thi CLDV dugc cho la
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kém, khach hang khong hai long. Do d6, ly thuyét su hai
long dua ra 5 nhan t6 trong m6 hinh SERVQUAL cé lién
quan dén su hai long va long trung thanh cta khach hang
déi v6i CLDV, va sy hai long anh hudng dén long trung
thanh ctia khach hang déi véi CLDV.

3. TONG QUAN NGHIEN CUU

3.1. Chét lugng dich vu

Lehtinen va Lehtinen nghién cdu trong linh vuc hanh
chinh céng, cac tac gia danh gia CLDV gbém hai khia canh:
(i) qua trinh cung cdp dich vu va (i) két qua cta dich vu
[28]. Lehtinen va Lehtinen cing khang dinh, CLDV gém ba
chiéu: chat lugng vat ly; chat lugng tuong tac va chat lugng
doanh nghiép [28]. Trong dd, chat lugng vat ly dé cap dén
chét lugng clia cac yéu t6 vat ly cda dich vy, nhu cac yéu t6
san pham hiu hinh di kém véi uu dai dich vu, thiét bi hé trg
va moi trudng vat ly noi dich vu dién ra; chat lugng tuong
tdc dé cap dén chat lugng tuong tac gitra khach hang va
cac yéu t6é khac cua trai nghiém dich vu, téc 1a nhan vién
dich vu, khach hang khac va may mac, thiét bi; chat lugng
doanh nghiép dugc phat trién qua nhiéu ndm ton tai cla
mét doanh nghiép dich vy, cé tinh chat biéu tugng va dé
cap dén céach khach hang tiém nang xem xét phap nhan,
hinh anh hoac h6 so ctia doanh nghiép.

VGi mau nghién ctu la cac giam d6c diéu hanh kinh
doanh, Gronroos moé ta CLDV dugc khach hang cdm nhan
nhu thé nao va két luan, CLDV gém: (i) chat lugng ky thuat,
dé la nhiting gi ma khach hang nhan dugc; va (i) chat lugng
chiic nang, dién giai dich vu dugc cung cap nhu thé nao
[13].

M6 hinh CLDV cla Parasuraman va céng su [36] [a mét
trong nhitng mdé hinh tiéu biéu nhat, dugc nhiéu nha
nghién ctu s&r dung khi nghién ciu vé CLDV cla cac t6
chtic, doanh nghiép. Parasuraman va cong su da nhiéu lan
kiém dinh va két luan cac thanh phan cta CLDV bao gém:
(i) Mdic d6 tin cay: Thé hién kha nang thuc hién dich vu phu
hgp va dang thai han ngay lan dau tién; (i) Mdc do dap
tng: Thé hién qua su mong muén va san sang cla nhan
vién phuc vu cung cdp dich vu kip thai cho khach hang;
(i) Nang luc phuc vu: Thé hién qua trinh d6 chuyén mén va
cung cach phuc vu lich sy, niém né& vsi khach hang;
(iv) MUc d6 déng cdm: Thé hién su quan tdm cham soc dén
tung ca nhan khach hang; va (v) Phuong tién hitu hinh: Thé
hién qua ngoai hinh, trang phuc ctia nhan vién phuc vy, cac
trang thiét bi phuc vu cho dich vu [36].

Parasuraman va cdng su da xay dung va kiém dinh
thang do nam thanh phan cta CLDV (thang do SERVQUAL-
Service quality) [36]. Thang do da dugc kiém nghiém, diéu
chinh nhiéu lan va két luan phu hgp cho moi loai hinh dich
vu [37]. Thang do Servqual cudi cing gébm 22 bién quan sat
[32]. Nhu vay, theo ly thuyét CLDV cGia Parasuraman va
cong su [36], muc do tin cdy, muc do dap ung, nang luc
phuc vy, mic d6 déng cdm va phuong tién hiu hinh la
nhiing yéu t6 c6 anh hudng dén long trung thanh cua
khach hang d6i véi CLDV.
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Cac nha nghién ctu ciing da kiém dinh mé hinh cua
Parasuraman va céng su [36] tai nhiéu linh vuc dich vu
cling nhu tai nhiéu thij trudng khac nhau; két qué kiém dinh
cho thay, CLDV khong théng nhét véi nhau & tung dich vu
va tiing nganh khac nhau [1]. Do d6, khi s&t dung m6 hinh
SERVQUAL, cadc nha nghién ctu nén st dung cac thanh
phan chung, con cac thanh phan khac c6 thé stia déi hoac
x6a bd hodc c6 thé thém vao cac yéu té méi cho cac nganh
dich vu cu thé.

Feigenbaum khéng dinh, CLDV la cdm nhan cla khach
hang dua trén trdi nghiém thuc t€ déi véi san pham hodc
dich vy, dugc do ludng dua trén nhiing yéu cau cta khach
hang, nhiing yéu ciu nay c6 thé dugc hodc khéng dugc
néu ra, dugc y thic hoac don gian chi la cdm nhan, hoan
toan chd quan hodc mang tinh chuyén mon va luén dai
dién cho muc tiéu ddong cho mét thi trudng canh tranh [12].

Theo Zeithaml va céng su [56], c6 ba loai dich vu ky
vong gilp ngugi tiéu dung c6 dugc chudn muc so sanh
trong qua trinh danh gid CLDV, bao goém: (i) dich vu mong
doi; (i) dich vu day d0; va (iii) dich vu du doan. Trong dé,
khach hang cé mét muc do dich vu mong dgi la mdc do
dich vu ma khach hang hy vong nhan dugc, bao gom
nhiing gi khach hang tin rdng c6 thé va nén dugc cung cap;
muc d6 dich vu day du:khach hang cling c6 mét mic dé
dich vu t6i thiu ma ho sé chip nhan vi ho nhan ra ring
muc d6 mong muén khong thé luén dat dugc; muic dod dich
vu du doan, do 1a muc d6 dich vu ma ho tin rang cong ty sé
thuc hién.

Piém chung cla cac nghién ctu trén la CLDV xoay
quanh y tuéng rang chat lugng phai dugc danh gia dua
trén cdm nhan cha ngudi tiéu dung, dugc goi la chat lugng
cadm nhan. Chat lugng cdm nhan cling dugc coi la mot
dang thai d9, cé lién quan nhung khéng phai la su hai [ong,
va la két qua tu su so sanh ky vong vGi nhan thic vé hiéu
suat [43]. CLDV dan dén su hai long ctia khach hang [47], tu
dé tao dung niém tin, truyén miéng va long trung thanh
clia khach hang.

Nghién cltu nay dé xudt ap dung mod hinh cla
Parasuraman va cong su [36] dé xay dung mo hinh nghién
clu dnh hudng cta CLDV kiém toan dén long trung thanh
ca khach hang. Bai ly thuyét CLDV clia Parasuraman va
cdng su [36] tap trung danh gia CLDV theo quan diém
khach hang.Theo quy dinh vé viéc kiém toan bét budc dugc
phap luat Viét Nam cu thé hoa tai Diéu 37 cta Luat Kiém
toan doc lap ngay 29/3/2011 [40]; Diéu 15 cha Nghi dinh sé
17/2012/ND-CP ngay 13/02/2012 vé déi tugng kiém toan...,
thi dich vu kiém toan 1a mot trong nhiing sdn pham bét
budc mét phan.Vi vay, cac doanh nghiép kiém toan cung
cap dich vu kiém toan bat budc mét phan nén can danh gia
dua trén su so sanh gilta cdm nhan va ky vong cta khach
hang nham gir chan khach hang. Ly thuyét CLDV cUa
Parasuraman va cong su [36] cling c6 kha nang chun doan
vugt troi déi véi mét linh vuc dich vu cu thé ¢ su thiéu hut
CLDV va CLDV dugc danh gia mét cach t6ng thé trén dich
vy do.
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3.2. Chat lugng dich vu va long trung thanh cia khach
hang

CLDV cdm nhan c6 anh hudng truc tiép dén y dinh va su
trung thanh cdia khach hang [9]. CLDV dugc cai thién giup
tang y dinh st dung va gidm cac phan nan [30].

Curry va Sinclair khdng dinh, néu dich vu cung cdp dap
'ng mong dgi cta khach hang, sé dan dén sy hai long cua
khach hang va ngugc lai [10]. Wicks va Roethlein cho rang,
gia tang su hai long sé lam tang long trung thanh va su gia
tang long trung thanh dan dén su gia tang s6 lan quay tré
lai mua hang va gidm tinh trang khach hang chuyén ddi tdi
cac clia hang khac [52]. Nguyén Thj Mai Trang thu thap di
lieu tir 318 khach hang tai bon hé théng siéu thi tai thanh
phé H6 Chi Minh, két qua nghién ctu cho thay, (i) CLDV la
yéu t6 quan trong dan dén su thoa man khach hang va
tang cudng long trung thanh cta khach hang d6i vaéi dich
vu siéu thi; (ii) CLDV la mét trong nhiing tién dé clia long
trung thanh, thu hat nhiéu khach hang mdi, lam tang hiéu
qua hoat dong ctia doanh nghiép, gidm chi phi va nang cao
hinh anh tich cyc ctia doanh nghiép [33].

Kuusik khdng dinh, bén nhan t6 anh hudng dén long
trung thanh cta khach hang bao gém: (i) long tin thuong
hiéu; (ii) chat lugng méi quan hé gilta ngudi tiéu dung va
doanh nghiép; (iii) su hai long; va (iv) hinh anh thuong hiéu.
Trong d6 hai nhan t6 la (i) long tin thuang hiéu; (i) chat
lugng Moi quan hé giltra ngudi tiéu dung va doanh nghiép
anh hudng manh nhat dén long trung thanh cta khach
hang [26].

Dua trén nhiing phan tich & trén, ching t6i xay dung
cac gia thuyét H1, H2, H3, H4 va H5 la cg s& dé xuat mé
hinh nghién ctfu nhu sau:

Gig thuyét H1: CLDV kiém toan - Mdc do tin cay anh
hudng dén long trung thanh cta khach hang cia cac
doanh nghiép kiém toan doc lap noi dia

Gidg thuyét H2: CLDV kiém toan - Muc dé dap ung anh
hudng dén long trung thanh cta khach hang clia céc
doanh nghiép kiém toan doc 1ap noi dia

Gid thuyét H3: CLDV kiém toan - Nang luc phuc vu anh
hudng dén long trung thanh cta khach hang clia céc
doanh nghiép kiém toan doc 1ap noi dia

Gid thuyét H4: CLDV kiém toan - Muic d6 déng cdm anh
hudng dén long trung thanh cta khach hang clia céc
doanh nghiép kiém toan doc 1ap noi dia

Gia thuyét H5: CLDV kiém toan - Phuang tién hiru hinh
anh hudng dén long trung thanh ctia khach hang clia cac
doanh nghiép kiém toan doc lap noi dia
3.3. Chat lugng dich vu va su hai long ctia khach hang

Parasuraman va céng su [36] da do ludng méi quan hé
gitta CLDV va su hai long ctia khach hangva két luan: nhan
thiic vé CLDV dan dén su hai long ctia khach hang, cac tac
gid cing st dung khoang cach gilta ky vong cta khach
hang vé hiéu suat clia nha cung cdp va trai nghiém cam
nhan thuc té vé hiéu suit dé. Diéu nay c6 nghia la, néu
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khach hang nhan thay dich vu c6 chat lugng cao, thi khach
hang sé hai long.

Cronin va Taylor két luan rang muc dé cam nhan cua
khach hang déi véi viéc thuc hién dich vu cla mot doanh
nghiép nao dé sé phan anh tét nhat vé CLDV, CLDV bang
(=) Mdic 6 cdm nhan [8]. Cronin va Taylor thong qua thang
do SERVPERF gém 22 bién quan sat véi 5 thanh phan co
ban tuong tu nhu mé hinh SERVQUAL, tuy nhién bé qua
phan héi vé ky vong, cac tac gid da khang dinh, CLDV cdm
nhan c6 thé du doén su hai Iong clia khach hang va su hai
lIong clia khach hang déng vai trdo manh mé hon trong y
dinh mua hang trong tuong lai so vsoi CLDV [8]. Nhiéu
nghién ctdu sau d6 ciing cho két qua tuong ty: CLDV la mot
trong nhiing nguyén nhan anh hudéng dén su hai long
khach hang va c6 méi quan hé mat thiét véi su hai long
khach hang [15, 35, 44].

Do d6, cac gia thuyét H6, H7, H8, H9, H10 dugc xay
dung nham cé co s& dé xuat mé hinh nghién cuu:

Gid thuyét H6: CLDV kiém toan - Muc do tin cdy anh
hudng dén sy hai long cta khach hang cla cac doanh
nghiép kiém toan doc lap noi dia

Gid thuyét H7: CLDV kiém toan - Mdc do dap (ng anh
hudng dén su hai long cta khach hang cua cac doanh
nghiép kiém toan doc lap noi dia

Gid thuyét H8: CLDV kiém toan - Nang luc phuc vu &nh
hudng dén sy hai long cta khach hang cla cac doanh
nghiép kiém toan doc lap noi dia

Gid thuyét H9: CLDV kiém toan - Muic dé déng cdm anh
hudng dén su hai long cta khach hang cua cac doanh
nghiép kiém toan doc lap ndi dia

Gid thuyét H10: CLDV kiém toan - Phuong tién hiu hinh
anh hudng dén su hai long cla khach hang cta céac doanh
nghiép kiém toan doc 1ap néi dia.

3.4. Su hai long va long trung thanh cuia khach hang

Jonhs va Sasser cho rang, chi cé khach hang hai long
hoan toan la nhiing khach hang trung thanh that su va mai
quan hé gilra su hai long va long trung thanh dac biét phic
tap [18]. Tuy nhién, theo [46], khach hang sé duy tri mot
nha cung cdp dich vu bat ké muc dé hai Idbng clia ho; nhan
dinh nay khéng dong nhat véi Jonhs va Sasser [18]. Bén
canh dé, cdc nghién ctu trén thé gidi déu co két qua tuong
déng do la: Su hai long cla khach hang anh hudéng thuan
chiéu dén long trung thanh cta khach hang [6].

C6 mét méi tuong quan tich cuc gitia sy hai long cua
khach hang va long trung thanh [46]. M6t trong nhiing yéu
t6 c6 thé giup ting doanh s ban hang la su hai long cla
khach hang, vi su hai long dan dén khach hang trung
thanh, khen nggi vé sdn phdm va sé ¢4 hanh vi mua lap lai
[54]. Do d6, dé c6 dugc nhiing khach hang trung thanh,
doanh nghiép phai tim cach dap Ung su hai long khach
hang mét cach toan dién théng qua viéc hiéu va ndm bét
nhu cau khach hang; cach thic ma khach hang dua ra
quyét dinh mua hang ctia ho va xem ho c6 hai long nhu thé
nao vai nhing sadn pham, dich vu ma doanh nghiép da
cung cap.
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Munteanu va coéng su cho ring, trong thi trudng canh
tranh, noi cac doanh nghiép tranh gianh khach hang, su hai
Idbng cla khach hang trd thanh mot diém khac biét quan
trong clta chién lugc tiép thi [31]. Su hai long cta khach
hang phan 16n phu thudc vao muc d ma mét san pham
dugc cung cap bdi mét doanh nghiép dap ing hoac vuot
qua su mong dgi cla khach hang. Viéc thod man khach
hang trd thanh mét tai san quan trong d6i véi cac doanh
nghiép va té chuc trong né luc nang cao chat lugng dich
vy, gitt vitng long trung thanh, nang cao nang luc canh
tranh cGla doanh nghiép.

DPé duy tri long trung thanh khéach hang, theo quan
diém clta khach hang thi can phai tdng cudng su hai long
cta khach hang vé méi quan hé do [42, 45].

Trong linh vuc ngan hang, Ha Van Ding diéu tra 271
khach hang cta Ngan hang Thuong mai (NHTM) ¢ phan
Ngoai Thuong Viét Nam - chi nhanh Thanh phé H6 Chi
Minh, st dung phuong phap nghién ctu dinh lugng véi sy
hé trg ctia phan mém SEM [14]. K&t qua nghién clu cho
thay, 5 nhan t6 ctia mo hinh SERVQUAL [36] déu tac déng
su hai long ctia khach hang va nhan té su hai long cla
khach hang tac déng dén long trung thanh cta khach
hang. Huynh Tan Nguyén va Nguyén Van Lugng van dung
thang do SERQUAL va ting dung mé hinh cau tric tuyén
tinh (SEM) dé kiém dinh méi quan hé gilta gitta CLDV, su hai
Iong (SHL) va long trung thanh (LTT) khach hang tai cac
NHTM tinh Quéng Binh. Nhém tac gid da khdo sat 471
khach hang tu 11 NHTM tai tinh Quang Binh. Két qua
nghién ctu cho thay: (i) c6 méi lién hé cing chiéu gitra
CLDV va SHL khach hang va LTT khach hang; (ii) c6 méi
quan hé cung chiéu gitra SHL va LTT khach hang; va (iii) SHL
khach hang la nhan t6 trung gian giita CLDV va LTT khach
hang [17].

Dua trén nhiing phan tich trén, nhom tac gia dé xuat gia
thuyét H11 nhu sau:

Gia thuyét H11: Su hai ldong cta khach hang anh hudng
thuan chiéu dén long trung thanh cda khach hang ctacac
doanh nghiép kiém toan doc 1ap noi dia.

4. MO HINH NGHIEN CcUU

Mire do tin ciy

Sy hai long cua Khach
hang doi vai chat lugng
dich vy kiem toan

o

b Long trung thanh cia
khach hang doi vai chat

Mire d¢ dapimg

Ning lye phuc v

lugng dich vy Kiém

Mirc d§ dong cam toan

Phuong tién hiru hinh " £ ¢
- BPic diém doi tugng khao sat

Tuoi
Gidi tinh
Kinh nghi¢m lam vige

Hinh 1. M@ hinh nghién citu (Nguon: Nhom téc gia dé xuat)
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Dua trén nhiing ly thuyét c6 lién quan, két qua cla cac
nghién clu trudc day va tur viéc xay dung céac gia thuyét da
trinh bay & trén, ching téi dé xuat tém tat anh huéng cla
CLDV kiém toan dén long trung thanh cla khach hang cuta
cac doanh nghiép kiém toan ddc 1ap ndi dia theo hinh 1.

5. KET LUAN

Trong nén kinh té€ thi trudng, dé tin cdy, chinh xac va
trung thuc clia cac théng tin tai chinh la can thiét va co y
nghia quan trong déi vai cac chu thé trong nén kinh té. Vi
thé, cac doanh nghiép kiém toan hinh thanh nham dap
tng nhu cau thyc tién nay.

Dai véi cac dich vu kiém toan, ngoai nhu cau kiém toan
bao cao tai chinh, hau hét cac doanh nghiép déu can dén
dich vu dam bao déc lap, khach quan déi véi théng tin tai
chinh, cac giao dich va cac quy trinh. Viéc ddm bdo va xac
minh déc lap sé lam tang do tin cdy clia cac thong tin va
bdo cdo do t6 chiic phat hanh. Do d6, khach hang sé lua
chon dich vu kiém toéan ctia cac doanh nghiép kiém toan
doc lap.Tuy nhién, long trung thanh ctia khach hang déi vai
doanh nghiép kiém toan phu thudc vao nhiéu nhan tg,
trong d6 ¢4 nhan t6 CLDV kiém toan clia cac doanh nghiép
kiém toan.

Muc dich chinh clda bai bdo la xday dung mo hinh ly
thuyét cho cac nghién ctiu thuc nghiém vé anh huéng cla
CLDV kiém toan dén long trung thanh cla khach hang cua
cac doanh nghiép kiém toan doc 1ap noi dia. Cac nghién
clu thuc nghiém cu thé sé dugc thuc hién dé kiém ching
cac gia thuyét phat trién ti md hinh nghién clu dé xuét.
Dua trén két quad cua cac nghién ciu thuc nghiém cac
khuyén nghi sé dugc trinh bay nham nang cao chat lugng
dich vu kiém toan dé cai thién Idng trung thanh va su hai
Iong clia khach hang.

Két qua nghién clu cda nghién clu nay la mét trong
nhiing tai liéu tham khao hitu ich cho cac doanh nghiép
kiém toan doc lap noi dia tai Viet Nam dé cai thién chat
lugng dich vu nhdm nang cao long trung thanh cta khach
hang, tir d6 gép phan nang cao chat lugng clia cac doanh
nghiép kiém toan doc 1ap noi dia, thu hep khoang cac véi cac
hang kiém toén I6n trén thé gidi cé chi nhanh tai Viét Nam.
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