
61Economy and Forecast Review 61Economy and Forecast Review

(Berger vaø coäng söï, 2006; Rust, Lemon vaø Zeithaml, 
2004). Theo nghóa chung nhaát, TSKH ñöôïc hieåu laø toång 
giaù trò trong daøi haïn maø khaùch haøng ñoùng goùp cho doanh 
nghieäp. Qua ñaây cho thaáy raèng: (1) TSKH seõ caøng cao 
khi söï ñoùng goùp cuûa khaùch haøng cho doanh nghieäp caøng 
lôùn; (2) TSKH laø keát quaû cuûa nhöõng noã löïc marketing 
giuùp caûi thieän nhaän thöùc khaùch haøng vôùi muïc tieâu gia 
taêng khaû naêng thu huùt vaø duy trì khaùch haøng, töø ñoù caûi 
thieän giaù trò voøng ñôøi khaùch haøng (CLV) vaø caûi thieän 
TSKH daãn tôùi gia taêng hieäu quaû töø caùc khoaûn ñaàu tö 
marketing cuûa doanh nghieäp (Rust vaø coäng söï, 2004). 
Noùi caùch khaùc, ñeå khaùch haøng ñöa ra quyeát ñònh mua 
vaø mua laëp laïi töø ñoù ñoùng goùp veà maët taøi chính, doanh 
nghieäp caàn ñöa ra caùc hoaït ñoäng marketing giuùp caûi 
thieän nhaän thöùc cuûa khaùch haøng vaø vieäc caûi thieän nhaän 
thöùc khaùch haøng seõ aûnh höôûng tröïc tieáp tôùi giaù trò voøng 
ñôøi, TSKH cuûa doanh nghieäp. 

Theo caùch tieáp caän veà lyù thuyeát TSKH, caùc noã löïc 
marketing naøy taäp trung vaøo caùc hoaït ñoäng, goàm: Taïo 
ra giaù trò töø chính saûn phaåm/dòch vuï cuûa doanh nghieäp; 
Taïo ra söï keát noái veà maët caûm xuùc cuûa khaùch haøng vôùi 
thöông hieäu; Xaây döïng caùc chöông trình xaây döïng loøng 
trung thaønh khaùch haøng giuùp cuûng coá chaát löôïng moái 
quan heä khaùch haøng. Caùc hoaït ñoäng naøy laø caùc yeáu toá 
thuùc ñaåy TSKH vôùi teân goïi laàn löôït laø: Taøi saûn giaù trò 
(TSGT); Taøi saûn thöông hieäu (TSTH); Taøi saûn moái quan 
heä (TSMQH) vaø laø 3 yeáu toá thuùc ñaåy TSKH (Rust vaø 
coäng söï, 2000).  

Caùc yeáu toá thuùc ñaåy TSKH
Taøi saûn giaù trò 
Giaù trò laø yeáu toá then choát quyeát ñònh moái quan 

GIÔÙI THIEÄU

TSKH ñöôïc coi laø toång giaù trò trong daøi 
haïn maø khaùch haøng ñoùng goùp cho doanh 
nghieäp. Tuy nhieân, möùc ñoä ñoùng goùp cuûa 
khaùch haøng seõ bò chi phoái bôûi nhaän thöùc 
cuûa hoï ñoái vôùi caùc hoaït ñoäng marketing 
cuûa doanh nghieäp, nhö: hoaït ñoäng taïo 
ra giaù trò töø chính saûn phaåm, dòch vuï cuûa 
doanh nghieäp; hoaït ñoäng xaây döïng söï keát 
noái veà maët caûm xuùc cuûa khaùch haøng vôùi 
thöông hieäu vaø nhoùm caùc chöông trình 
xaây döïng söï gaén keát, moái quan heä vôùi 
khaùch haøng. Nhöõng nhoùm hoaït ñoäng naøy 
chính laø caùc yeáu toá thuùc ñaåy TSKH - laàn 
löôït ñöôïc goïi laø Taøi saûn giaù trò, Taøi saûn 
thöông hieäu vaø Taøi saûn moái quan heä. 

ÔÛ goùc ñoä marketing, vieäc ño löôøng söï 
ñoùng goùp veà maët taøi chính cuûa khaùch haøng 
laø khaù haïn cheá, do vaäy baøi vieát taäp trung 
laøm roõ lyù thuyeát caùc yeáu toá thuùc ñaåy TSKH, 
töø ñoù phaàn naøo giuùp doanh nghieäp coù ñònh 
höôùng cho caùc hoaït ñoäng marketing cuï theå 
höôùng tôùi vieäc caûi thieän TSKH.

TOÅNG QUAN LYÙ THUYEÁT

Taøi saûn khaùch haøng
TSKH (Customer Equity) ñöôïc hieåu 

laø thöôùc ño toång theå veà giaù trò moái quan 
heä giöõa khaùch haøng vaø doanh nghieäp 
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boû ra. Tuy nhieân, caùc caùch tieáp caän cuûa 
khaùi nieäm “Giaù trò khaùch haøng”, “Giaù 
trò caûm nhaän” ñeà caäp tôùi toång theå lôïi ích 
khaùch haøng nhaän ñöôïc töø saûn phaåm/dòch 
vuï, thöông hieäu, xaõ hoäi ôû hai khía caïnh 
caû vaät chaát vaø tinh thaàn vôùi muïc tieâu ño 
löôøng möùc ñoä haøi loøng cuûa khaùch haøng 
vaø döï ñoaùn xu höôùng saün saøng mua cuûa 
khaùch haøng. Trong khi ñoù, khaùi nieäm 
“Taøi saûn giaù trò” vôùi vai troø laø moät trong 
3 yeáu toá thuùc ñaåy TSKH chæ taäp trung 
vaøo nhöõng lôïi ích khaùch haøng nhaän ñöôïc 
töø saûn phaåm/dòch vuï doanh nghieäp cung 
öùng vôùi muïc tieâu cuøng vôùi yeáu toá TSTH 
vaø TSMQH (3 yeáu toá thuùc ñaåy TSKH) 
ñöa ra caùc chæ daãn marketing cuï theå 
höôùng tôùi vieäc giöõ chaân/duy trì khaùch 
haøng töø ñoù toái ña hoùa TSKH. Beân caïnh 
ñoù, trong khaùi nieäm veà TSGT, Rust vaø 
coäng söï (2001) cuõng ñeà xuaát caùc yeáu 
toá cuï theå giuùp ñaùnh giaù TSGT cuûa moät 
doanh nghieäp, ñoù laø: Chaát löôïng; Giaù 
caû; Söï thuaän tieän.  

Taøi saûn thöông hieäu 
Theo Aaker (1991), Aaker (1995), 

TSTH laø taäp hôïp caùc giaù trò gaén lieàn vôùi 
teân hoaëc bieåu töôïng cuûa thöông hieäu, maø 
nhöõng giaù trò naøy seõ ñöôïc coäng vaøo saûn 
phaåm hay dòch vuï nhaèm gia taêng hoaëc 
giaûm ñi giaù trò cuûa moät saûn phaåm vaø 
dòch vuï ñoái vôùi doanh nghieäp vaø khaùch 
haøng. Nhö vaäy, khi noùi tôùi TSTH laø noùi 
tôùi nhöõng giaù trò thöông hieäu ñem laïi cho 
khaùch haøng vaø doanh nghieäp. Nhöõng giaù 
trò naøy coù theå laø giaù trò mang tính bieåu 
töôïng vaø giaù trò chöùc naêng. Chính vì lyù do 
naøy, vôùi caùc nghieân cöùu ño löôøng TSTH 
töø phía khaùch haøng söû duïng lyù thuyeát 
TSTH cuûa Aaker (1995) seõ xaùc ñònh 
giaù trò khaùch haøng nhaän ñöôïc töø thöông 
hieäu. Vôùi quan ñieåm naøy, Aaker (1991) 
ño löôøng TSTH thoâng qua möùc ñoä khaùch 
haøng nhaän bieát veà thöông hieäu, ñaùnh giaù 
caûm nhaän cuûa khaùch haøng veà chaát löôïng 
saûn phaåm/dòch vuï cuûa thöông hieäu ñem 
laïi cho khaùch haøng so vôùi nhöõng thöông 
hieäu khaùc, möùc ñoä trung thaønh thöông 
hieäu vaø söï lieân töôûng thöông hieäu cuûa 
khaùch haøng. 

Ñeán naêm 2000, vôùi söï ra ñôøi cuûa lyù 
thuyeát TSKH, TSTH ñöôïc ñònh nghóa laø 
nhöõng ñaùnh giaù chuû quan vaø tröøu töôïng 
cuûa khaùch haøng veà nhöõng giaù trò khaùch 
haøng caûm nhaän ñöôïc töø thöông hieäu. Ñeå 
caûi thieän TSTH, caàn naâng cao nhaän thöùc 
cuûa khaùch haøng ôû 3 khía caïnh: Nhaän bieát 
thöông hieäu; Thaùi ñoä cuûa khaùch haøng ñoái 
vôùi thöông hieäu vaø Nhaän thöùc cuûa khaùch 

heä giöõa khaùch haøng vaø doanh nghieäp. Neáu saûn phaåm 
vaø dòch vuï cuûa doanh nghieäp khoâng ñaùp öùng ñöôïc 
nhu caàu vaø söï kyø voïng cuûa khaùch haøng, thì ngay 
caû moät chieán löôïc thöông hieäu xuaát saéc, chieán löôïc 
marketing xaây döïng moái quan heä, giöõ chaân khaùch 
haøng maïnh nhaát cuõng khoù ñeå phaùt huy ñöôïc hieäu 
quaû. Chính vì nhöõng lyù do naøy, nghieân cöùu ñaõ ñeà 
caäp tôùi khaùi nieäm “Giaù trò” ôû nhöõng boái caûnh vaø 
khía caïnh nghieân cöùu khaùc nhau, nhö: Giaù trò khaùch 
haøng (Customer Value); Giaù trò tieâu duøng (Consume 
Value); Giaù trò caûm nhaän (Perceived Value); Giaù trò 
dòch vuï (Service Value). 

Trong ñoù, khaùi nieäm giaù trò khaùch haøng ñeà caäp tôùi 
toaøn boä lôïi ích khaùch haøng nhaän ñöôïc töø saûn phaåm/dòch 
vuï, thöông hieäu cuûa doanh nghieäp (Gale, 1994); hoaëc 
giaù trò ñöôïc hình thaønh döïa treân söï so saùnh giöõa nhöõng 
gì nhaän ñöôïc vôùi kyø voïng, muïc ñích söû duïng cuûa khaùch 
haøng, töø ñoù döï ñoaùn haønh vi cuûa khaùch haøng thoâng qua 
phaân tích söï haøi loøng cuûa khaùch haøng vôùi nhöõng giaù trò 
nhaän ñöôïc (Woodruff, 1997). 

Khaùi nieäm giaù trò caûm nhaän ñöôïc Zeithaml phaùt 
trieån töø naêm 1988 vôùi vieäc laøm roõ caùc khaùi nieäm veà 
giaù caû, chaát löôïng vaø giaù trò töø quan ñieåm cuûa ngöôøi 
tieâu duøng vaø höôùng tôùi muïc tieâu xaây döïng moái quan heä 
khaùch haøng (Zeitham V, 1988). Ñaõ coù nhieàu nghieân 
cöùu sau naøy phaùt trieån döïa treân neàn taûng nghieân cöùu 
naøy, tuy nhieân, nhìn chung, giaù trò caûm nhaän ñöôïc coi 
laø söï ñaùnh giaù toång theå cuûa ngöôøi tieâu duøng veà nhöõng 
lôïi ích hoï nhaän ñöôïc so vôùi nhöõng gì phaûi chi traû bôûi 
moät soá ngöôøi tieâu duøng caûm nhaän ñöôïc giaù trò khi coù 
moät möùc giaù thaáp, nhöõng ngöôøi khaùc caûm nhaän ñöôïc 
giaù trò khi coù moät söï caân baèng giöõa chaát löôïng vaø giaù 
caû. Nhö vaäy, vieäc caûm nhaän veà caùc giaù trò nhaän ñöôïc 
laø khaùc nhau giöõa nhöõng khaùch haøng khaùc nhau, ñoàng 
thôøi, caùc yeáu toá caáu thaønh giaù trò giöõa caùc lónh vöïc 
cuõng khaùc nhau (Chang vaø coäng söï, 1994; Zeithaml 
V, 1988…). Töø vieäc xaùc ñònh caûm nhaän cuûa töøng nhoùm 
khaùch haøng khaùc nhau veà caùc giaù trò hoï nhaän ñöôïc 
trong töøng lónh vöïc giuùp döï ñoaùn söï saün loøng mua cuûa 
ngöôøi tieâu duøng vaø cung caáp thoâng tin phuïc vuï cho 
vieäc thieát keá caùc thoâng ñieäp truyeàn thoâng (Chang vaø 
coäng söï, 1994). 

Ñeán naêm 2000, vôùi muïc tieâu thuùc ñaåy vaø toái ña 
hoùa TSKH, hay toái ña hoùa giaù trò cho doanh nghieäp, 
Rust vaø coäng söï ñöa ra khaùi nieäm TSGT. Theo ñoù, 
TSGT laø ñaùnh giaù khaùch quan cuûa khaùch haøng veà tính 
höõu ích, lôïi ích cuûa saûn phaåm/dòch vuï doanh nghieäp 
cung öùng - döïa treân nhaän thöùc cuûa khaùch haøng veà 
nhöõng gì hoï caàn boû ra so vôùi giaù trò nhaän laïi. Ñeå caûi 
thieän TSGT, doanh nghieäp caàn taäp trung caûi thieän 
chaát löôïng, giaù caû vaø söï thuaän tieän (Rust vaø coäng 
söï, 2001). Ñieàu naøy coù nghóa laø khaùch haøng ñaùnh 
giaù nhöõng lôïi ích nhaän ñöôïc caøng cao, thì TSGT cuûa 
doanh nghieäp ñoù caøng lôùn. 

Nhö vaäy, qua nhöõng phaân tích treân cho thaáy, maëc 
duø moãi nghieân cöùu vôùi nhöõng caùch tieáp caän rieâng, 
nhöng nhìn chung, ñeàu höôùng tôùi nhöõng lôïi ích khaùch 
haøng nhaän ñöôïc so vôùi caùc chi phí khaùch haøng phaûi 
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söï (2000) ñeà xuaát, Barry Berman (2006) ñaõ ñeå xuaát 
4 chöông trình khaùch haøng thaân thieát höôùng tôùi thuùc 
ñaåy haønh vi ñaêng kyù trôû thaønh thaønh vieân, haønh vi mua 
maø doanh nghieäp mong muoán, goàm: Öu ñaõi khi ñaêng 
kyù trôû thaønh thaønh vieân cuûa doanh nghieäp; Thaønh vieân 
nhaän ñöôïc öu ñaõi khi mua moät soá löôïng saûn phaåm nhaát 
ñònh; Thaønh vieân nhaän theâm ñieåm hoaëc giaûm tröø soá 
tieàn döïa vaøo löôïng mua tích luyõ; Chöông trình öu ñaõi 
rieâng bieät cho töøng thaønh vieân. 

Nhö vaäy, maëc duø coù nhieàu caùch phaân loaïi vaø teân goïi 
chöông trình khaùc nhau, nhöng nhìn chung, caùc chöông 
trình khaùch haøng thaân thieát seõ cung caáp nhöõng öu ñaõi 
veà maët taøi chính hoaëc phi taøi chính cho khaùch haøng 
döïa treân soá laàn vaø löôïng mua saém cuûa töøng nhoùm vaø 
töøng caù nhaân khaùch haøng, nhö: tích ñieåm cho moãi laàn 
mua, öu ñaõi khi löôïng mua cuûa khaùch haøng ñaït moät 
möùc ñoä nhaát ñònh. Tuy nhieân, vieäc löïa choïn söû duïng 
loaïi chöông trình naøo vaø noäi dung chöông trình ra sao 
seõ caàn phuø hôïp vôùi töøng doanh nghieäp vaø tính ñaëc thuø 
cuûa saûn phaåm/dòch vuï doanh nghieäp kinh doanh, cuõng 
nhö ñaëc ñieåm cuûa khaùch haøng.

ÑEÀ XUAÁT MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU 

Qua quaù trình toång quan nghieân cöùu, keá thöøa nghieân 
cöùu cuûa caùc nhaø nghieân cöùu ñi tröôùc, nhoùm taùc giaû ñeà 
xuaát moâ hình nghieân cöùu nhö Hình, vôùi giaû thuyeát 
nghieân cöùu laø:

H1: Taøi saûn giaù trò taùc ñoäng tích cöïc tôùi Taøi saûn 
khaùch haøng.

H2: Taøi saûn thöông hieäu taùc ñoäng tích cöïc tôùi Taøi 
saûn khaùch haøng.

H3: Taøi saûn moái quan heä taùc ñoäng tích cöïc tôùi Taøi 
saûn khaùch haøng.

haøng veà tính ñaïo ñöùc cuûa doanh nhieäp 
(Rust vaø coäng söï, 2000).

Taøi saûn moái quan heä
Vôùi boái caûnh caïnh tranh ngaøy caøng 

gay gaét, söï gaén boù - trung thaønh cuûa 
khaùch haøng coù xu höôùng giaûm daàn, vieäc 
chæ ñôn thuaàn cung öùng saûn phaåm/dòch vuï 
giaù trò cao vaø xaây döïng moät thöông hieäu 
maïnh meõ laø chöa ñuû ñeå giöõ chaân khaùch 
haøng, khieán khaùch haøng mua laëp laïi bôûi 
söï thay ñoåi trong caùc tình huoáng caù nhaân 
vaø aûnh höôûng cuûa caùc noã löïc marketing 
töø caùc coâng ty khaùc (Oliver, 1999). Chính 
vì vaäy, vaøo nhöõng naêm cuoái theá kyû XX, 
lyù thuyeát marketing quan heä ra ñôøi vôùi 
khaùi nieäm marketing quan heä ñöôïc hieåu 
laø taát caû caùc hoaït ñoäng cuûa doanh nghieäp 
ñeå thieát laäp, duy trì, phaùt trieån moái quan 
heä thaønh coâng giöõa khaùch haøng vaø doanh 
nghieäp (Berry, 2002). 

Döïa treân neàn taûng lyù thuyeát 
marketing moái quan heä, cuøng vôùi 
TSGT, TSTH,  TSMQH nhaán maïnh vaøo 
caùc chöông trình khaùch haøng thaân thieát 
giuùp gia taêng söï gaén keát vaø giöõ chaân 
khaùch haøng. Theo ñoù, TSMQH ñöôïc 
hieåu laø xu höôùng khaùch haøng gaén boù vôùi 
doanh nghieäp maø khoâng chæ döøng laïi ôû 
ñaùnh giaù chuû quan vaø khaùch quan cuûa 
khaùch haøng ñoái vôùi thöông hieäu. Trong 
ñoù, xu höôùng gaén boù vôùi doanh nghieäp 
ñöôïc theå hieän thoâng qua yù ñònh chuyeån 
ñoåi nhaø cung caáp, yù ñònh mua laëp laïi, soá 
löôïng saûn phaåm/dòch vuï vaø giaù trò cho 
töøng laàn giao dòch trong töông lai (Rust 
vaø coäng söï, 2000). Nhö vaäy, caùc hoaït 
ñoäng xaây döïng moái quan heä giöõa khaùch 
haøng vaø doanh nghieäp hieäu quaû khi  
khaùch haøng caûm thaáy vieäc rôøi boû doanh 
nghieäp chuyeån sang nhaø cung caáp khaùc 
seõ coù nhieàu toån thaát hôn, töø ñoù khuyeán 
khích khaùch haøng giaûm xu höôùng 
chuyeån ñoåi nhaø cung caáp/thöông hieäu, 
duy trì moái quan heä hieän coù (Kalwani 
vaø Narayandas, 1995); ñoàng thôøi, khieán 
khaùch haøng ñöa ra quyeát ñònh moät caùch 
deã daøng hôn. Vaäy laøm theá naøo ñeå caûi 
thieän TSMQH cuûa doanh nghieäp?

Rust vaø coäng söï (2000) ñeà xuaát 5 
chöông trình khaùch haøng thaân thieát, 
nhö: Chöông trình khaùch haøng trung 
thaønh; Chöông trình tri chaêm soùc ñaëc 
bieät; Chöông trình xaây döïng coäng ñoàng; 
Chöông trình xaây döïng moái quan heä döïa 
vaøo kieán thöùc veà khaùch haøng; Chöông 
trình vinh danh khaùch haøng. 

Beân caïnh 5 loaïi chöông trình khaùch 
haøng thaân thieát ñaõ ñöôïc Rust vaø coäng 

HÌNH: MOÂ HÌNH NGHIEÂN CÖÙU ÑEÀ XUAÁT

Nguoàn: Nhoùm taùc giaû ñeà xuaát
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ñaåy TSKH, töø ñoù döï ñoaùn möùc ñoùng goùp 
trong töông lai cuûa töøng nhoùm khaùch haøng 
ñoái vôùi doanh nghieäp. Toùm laïi, lyù thuyeát 
veà TSKH cho pheùp doanh nghieäp (1) Ño 
löôøng ñöôïc ñaëc ñieåm vaø xu höôùng haønh vi 
vaø söï ñoùng goùp/lôïi nhuaän mang do töøng 
khaùch haøng/nhoùm khaùch haøng mang laïi 
cho doanh nghieäp; (2) Ño löôøng - xaùc 
ñònh/döï baùo söï ñoùng goùp trong töông lai 
cuûa töøng nhoùm khaùch haøng ñoái vôùi doanh 
nghieäp; (3) Xaùc ñònh ñöôïc ñaùnh giaù cuûa 
khaùch haøng ñoái vôùi nhöõng yeáu toá chi phoái 
tôùi döï ñònh mua haøng cuûa khaùch haøng 
töø ñoù giuùp doanh nghieäp xaùc ñònh ñöôïc 
ngaân saùch vaø thieát keá caùc chöông trình 
marketing phuø hôïp. Chính vì vaäy, caùch 
tieáp caän ñaùnh giaù TSKH ñöôïc xem laø moät 
trong nhöõng phöông phaùp höõu hieäu nhaát 
khoâng chæ ñeå ñaùnh giaù hieäu quaû hoaït ñoäng 
marketing, maø coøn ñieàu chænh hoaït ñoäng 
marketing.

KEÁT LUAÄN

Quaù trình toaøn caàu hoùa cuøng vôùi söï caïnh tranh ngaøy 
caøng gay gaét treân thò tröôøng taïo ra aùp löïc cho doanh 
nghieäp caàn ñaït ñöôïc möùc lôïi nhuaän cao nhaát coù theå töø 
moãi khoaûn ñaàu tö cho hoaït ñoäng marketing. Ñieàu naøy 
ñoøi hoûi moãi doanh nghieäp phaûi ñieàu chænh nguoàn löïc vaø 
chieán löôïc ñeå taêng khaû naêng sinh lôøi töø khaùch haøng, töø 
ñoù toái ña hoùa lôïi nhuaän cho coå ñoâng. Vaán ñeà ñaët ra cho 
caùc doanh nghieäp khoâng chæ döøng laïi laø laøm theá naøo ñeå 
laøm haøi loøng khaùch haøng, xaây döïng loøng trung thaønh vaø 
xaây döïng moái quan heä laâu daøi vaø coù lôïi vôùi khaùch haøng, 
maø coøn phaûi laøm theá naøo ñeå chi phí ñaàu tö cho hoaït 
ñoäng marketing ñem laïi hieäu quaû (hay coù khaû naêng sinh 
lôøi) cao nhaát. Vôùi ngaân saùch marketing höõu haïn, doanh 
nghieäp caàn phaân boå ngaân saùch marketing cho töøng 
nhoùm khaùch haøng vaø cho töøng hoaït ñoäng marketing ñeå 
mang laïi hieäu quaû toái öu. Moät trong caùc caùch ñeå ñaùnh 
giaù hieäu quaû hoaït ñoäng marketing, nhaèm phaân boå laïi 
ngaân saùch vaø ñieàu chænh giaûi phaùp marketing, laø döïa 
vaøo ñaùnh giaù cuûa khaùch haøng ñoái vôùi caùc yeáu toá thuùc 
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