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THONG TIN KET QUA NGHIEN CUU

1. Théng tin chung

- Tén dé tai: Nghién citu dnh hwéng cia gia tri cdm nhdn dén sw hai long cia
khach hang vé dich vu kiém todn bdo cdo tai chinh trén dia ban thanh phé Ha Ngi

- M4 s6: 2024.13.01.24.F.02

- Chu nhiém & tai: TS. Pham Huy Hing

- T6 chirc chu tri: Truong Pai hoc Tai nguyén va Méi truong Ha NGi

- Thoi gian thyc hi¢n: Nam 2024
2. Muc tiéu

Muc tiéu t(fng quat

Muc tiéu tong quat cia dé tai 1a xac dinh va do ludng anh hudng cia cac khia canh
chinh cua gia tri cdm nhan dén sy hai long cua khach hang vé dich vu kiém toan bao cao
tai chinh, dudi goc nhin cta cac Giam dbc tai chinh (CFO); Quén 1y ké toan; Chu doanh
nghiép; Thanh vién Uy ban Kiém toan; va Kiém toan vién ndi b trong cac doanh nghiép
duoc kiém toan bai cac cong ty kiém toan doc 1ap trén dia ban thanh phé Ha Noi. Qua do
1am co sé dé xuat cac kién nghi v6i cac bén lién quan nham gia ting mac do hai 10ng cua
khach hang kiém toan.

Muc tiéu cu thé

The nhdt, xac dinh cac khia canh chinh cua gia tri cam nhan trong bdi canh dich vu
kiém toan bao céo tai chinh.

Ther hai, kiém tra anh huong cua gid tri cam nhan dén su hai 1ong cta khach hang déi
vé6i dich vu kiém toan béo céo tai chinh.

Thet ba, d& xuat cac kién nghi véi cac bén lién quan nham nang cao sy hai long
cua khach hang vé dich vy kiém toan béo céo tai chinh cua céc cong ty kiém toan doc 1ap
trén dia ban thanh phé Ha Nai.

3. Tinh m¢i va sang tao

Vé miit Iy thuyét

Nhitng phat hién cia nghién ciu ndy bé sung vao céc tai liéu hién co vé su hai
long cua khéach hang va gia tri cam nhan trong bdi canh dich vu kiém toan béo cao tai
chinh. Nghién ctru xac nhan ban chat da chiéu cua gia tri cam nhan, bao gom gia tri chat
lwong, gié tri dua trén gia ca, gi tri con ngudi, gid tri cam xdc va gia tri xa hoi. Piéu nay
phu hop véi cac khudn kho ly thuyét do Sheth va cong su (1991) va Sweeney & Soutar
(2001) dé xuat, trong ¢6 nhan manh tam quan trong caia nhiéu chiéu cua gia tri cam nhan
trong viéc anh huéng dén su hai 1ong cua khach hang. Nghién ciru ciing cung cap bang



chang thuc nghiém vé tim quan trong twong di cua céc chiéu khéac nhau cua gia tri cam
nhan trong viéc xac dinh su hai 10ng cua khach hang, trong d6 gia tri chat luong va gia tri
cam xuc c6 tac dong manh nhat. Bidu ndy hd trg cac md hinh ly thuyét do Cronin va
cong su (2000) va Fornell va cong su (1996) dé xuét, trong d6 dua ra gia thuyét rang gia
tri cam nhan lam trung gian cho méi quan hé giira chat luong dich vu va su hai 1ong cua
khach hang. Bang cach chitng minh nhiing tac dong tich cuc dang ké cua céc chiéu khéc
nhau cta gia tri cam nhan ddi vai su hai long caa khach hang, nghién ciru ndy xac nhan
thém céc khudn kho Iy thuyét nay.

Vé miit thuc tién

Nhitng phét hién cua nghién ciu ndy ¢ mot sb ¥ nghia thuc tién dbi véi cac cong
ty kiém toan va khach hang cua ho, cung cip nhirng hiéu biét c6 thé thuc hién dé nang
cao su hai long cua khéach hang. Céc cong ty kiém toan nén wu tién cung cap céc dich vu
kiém toan chit lwong cao dé nang cao sy hai long cua khach hang, dam bao tinh chinh
xéac va do tin cay cua cac bao céo kiém toan, tuan thu céc tiéu chuan va quy dinh ké toan
c6 lién quan va duy tri trinh do chuy@n mén cao trong sé cac kiém toan vién. Ngoai ra,
cac cong ty nén cb ging cung cap trai nghiém kiém toan thoai mai va an tam dé nang cao
su hai long caa khach hang, giam bét su lo lang va cang thang cua khach hang bang céch
cung cap thdng tin lién lac rd rang, kip thoi va dam bao rang quy trinh kiém toan minh
bach va duoc giai thich rd rang. Cac cong ty Kiém toan ciing nén dam bao rang gia phi
kiém toan cua ho c6 tinh canh tranh va khach hang cam thay chi phi ho bo ra la phii hop.
Hon nita, cac cdng ty nén tap trung vao viéc xay dung mdi quan hé bén chat véi khach
hang thdng qua dich vu lich su, chuyén nghiép va co trach nhiém, cung cip sy quan tam
ca nhan, d& gan va d& 1am viéc cuing, va thé hién su dang tin cay. Cudi cling, cac cong ty
kiém toan nén nhan manh dén loi ich vé uy tin va gié tri x& hoi ma dich vu cua ho mang
lai cho khéach hang, néu bat cach thirc quy trinh kiém toén cai thién uy tin cia cong ty ddi
Vi cac bén lién quan va nang cao hinh anh caa cong ty trong cong dong doanh nghiép.
4. Két qua nghién ciru

- Tac gia da h¢ théng 1y ludn co ban vé gia tri cam nhan, sy hai long cta khach
hang, mdi quan hé giita gi4 tri cAm nhan va sy hai 1ong cua khach hang.

- Trén co s¢ ly luan vé co ban vé gia tri cam nhan, sy hai long ctia khach hang,
mdi quan hé gitta gia tri cam nhan va sy hai long ctia khach hang va dit liéu thu thap tir
cac bang khao sat, tdc gid danh gid muc do anh hudng cta cac khia canh chinh cua gia tri
cam nhéan dén sy hai long cua khach hang vé dich vu kiém toan bao cdo tai chinh do céac
cong ty kiém toan doc 1ap trén dia ban thanh phé Ha Noi thuc hién.

- Tir 46 tac gia dé xuat mot s6 giai phap nang cao chat luong thong tin bao cao tai chinh
ctia cac doanh nghiép nho va vira trén dia ban thanh phd Ha Noi.



5. San pham

Béo céo tong hop.

B4o c4o tom tit.

Bai bao khoa hoc:

- Tén bai bao: Effect of Perceived Value on Customer Satisfaction on Audit
Services of Financial Statements.

- Tap chi: International Journal of Advanced Multidisciplinary Research and
Studies

- Sb xuat ban: 2024; 4(5)
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- ISSN: 2583-049X
6. Phwong thirc chuyén giao, dia chi wng dung, tac ddng va lei ich mang lai cia két
qua nghién ciu

- Két qua nghién ciru duge chuyén giao cho: B6 mon Kiém toan, Khoa Kinh té, 12
tai liéu trong qua trinh hoc tap, nghién ctru ctia giang vién, sinh vién thudc khbi nganh ké
toan, kiém toan.

- Chuyén giao toan bo két qua nghién ctru cho trung tim thu vién va cong nghé
thong tin dé luu trir va 1am tai liéu tham khao.

- Gop phan hoan thién hé théng co sd 1y luan, cac giai phap nham nang cao sy hai
long ctuia khach hang vé dich vu kiém toan bo cdo tai chinh do cac cong ty kiém toan doc
1ap thyc hién.

- C6 thé 1am tai liéu dé cac nha quan 1y cac doanh nghiép, cac tap doan tham khao.



INFORMATION ON RESEARCH RESULTS
1. General Information

- Project title: Studying the influence of perceived value on customer satisfaction
of financial statement audit services in Hanoi city

- Code: TDHHN.2024.13.01.24.F.02
- Project manager: Dr. Pham Huy Hung

- Chairing organization: University of Natural Resources and Environment in
Hanoi

- Implementation period: 2024
2. Objectives
General objectives

The overall objective of the project is to identify and measure the influence of key
aspects of perceived value on customer satisfaction of financial statement audit services,
from the perspective of CFOs; Accounting managers; Business owners; Members of the
Audit Committee; and Internal auditors in enterprises audited by independent auditing
companies in Hanoi city. Thereby serving as a basis for proposing recommendations to
stakeholders in order to increase the level of satisfaction of auditing customers.

Specific objectives
Firstly, identify the key aspects of perceived value in the context of financial
statement audit services.

Second, examine the effect of perceived value on customer satisfaction for
financial statement audit services.

Third, propose recommendations to stakeholders to improve customer satisfaction
on the financial statement audit services of independent auditing companies in Hanoi.

3. Innovativeness and creativeness
Theoretically

The findings of this study add to the existing literature on customer satisfaction
and perceived value in the context of financial statement audit services. The study
confirms the multi-dimensional nature of perceived value, including quality value, value
based on price, human value, emotional value and social value. This is consistent with the
theoretical frameworks proposed by Sheth et al. (1991) and Sweeney & Soutar (2001),
which emphasize the importance of multiple dimensions of perceived value in
influencing customer satisfaction. The study also provides empirical evidence of the
relative importance of different dimensions of perceived value in determining customer



satisfaction, with quality and emotional value having the strongest impact. This supports
the theoretical models proposed by Cronin et al. (2000) and Fornell et al. (1996), which
hypothesize that perceived value mediates the relationship between service quality and
customer satisfaction. By demonstrating the significant positive effects of different
dimensions of perceived value on customer satisfaction, this study further validates these
theoretical frameworks.

Real significance

The findings of this study have some practical implications for audit firms and
their clients, providing actionable insights to enhance customer satisfaction. Audit firms
should prioritize providing high-quality audit services to enhance customer satisfaction,
ensure the accuracy and reliability of audit reports, comply with relevant accounting
standards and regulations, and maintain a high level of expertise among auditors. In
addition, companies should strive to provide a comfortable and reassuring audit
experience to enhance customer satisfaction, reduce customer anxiety and stress by
providing clear, timely communications, and ensure that the audit process is transparent
and clearly explained. Audit firms should also ensure that their audit fees are competitive
and that clients feel their costs are appropriate. Moreover, companies should focus on
building strong relationships with customers through courteous, professional and
responsible service, providing personal attention, being approachable and easy to work
with, and demonstrating trustworthiness. Finally, audit firms should emphasize the
reputational benefits and social value of their services to clients, highlight how the audit
process improves the firm's reputation with stakeholders, and enhances the firm's image
in the business community.

4. Research results

- The author has a basic theory of perceived value, customer satisfaction, the
relationship between perceived value and customer satisfaction.

- On the basis of the basic theory of perceived value, customer satisfaction, the
relationship between perceived value and customer satisfaction and the data collected
from the surveys, the author assesses the influence of key aspects of perceived value on
customer satisfaction on financial statement audit services performed by independent
auditing companies in Hanoi city.

- From there, the author proposes a number of solutions to improve the quality of
financial reporting information of small and medium enterprises in Hanoi.

5. Product

Summary report.



Summary report.
Scientific article:

- Article title; Effect of Perceived Value on Customer Satisfaction on Audit
Services of Financial Statements.

- Journal: International Journal of Advanced Multidisciplinary Research and
Studies

- Publication number: 2024; 4(5)
- Publisher: OPRA publications
- ISSN: 2583-049X
6. Method of transfer, application address, impact and benefits of research results

- Research results are transferred to: The Department of Auditing, Faculty of
Economics, is a document in the learning and research process of lecturers and students
in the field of accounting and auditing.

- Transfer all research results to the library and information technology center for
archiving and reference.

- Contributing to the improvement of the theoretical basis system and solutions to
improve customer satisfaction with financial statement audit services performed by
independent auditing companies.

- Be able to make documents for the reference of managers of enterprises and
corporations.
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MO PAU
1. Tinh cap thiét caa dé tai

Nganh dich vu kiém toan déng vai trd quan trong trong viéc dam bao tinh chinh
X4C Vva todn ven cua bao cao tai chinh, tao diéu kién cho viéc ra quyét dinh dung dan va
nang cao uy tin cua doanh nghiép (IAASB, 2018). Tai Viét Nam, dac biét la thu d6 Ha
Noi, nhu cau vé dich vu kiém toan bao cdo tai chinh ngay cang ting do sb lwong doanh
nghiép, dau tu nudc ngoai va cac yéu cau phéap 1y ngay cang taing (VACPA, 2020). Vi
su canh tranh ngay cang gay gat gitra cac cong ty kiém toan, viéc hiéu cac yéu té thic
day sy hai 1ong cua khach hang tro nén quan trong hon bao gio hét.

Sy hai long cua khach hang 1a mot khéi niém co ban trong tiép thi va quan Iy dich
vy, duoc dinh nghia 13 danh gia cua khach hang vé mot san pham hoic dich vu vé viéc
liéu né co dap tmg dwoc nhu cau va mong doi cia ho hay khong (Kotler & Keller, 2016).
Trong bdi canh dich vu kiém toan, su hai 10ng caa khach hang phan &nh mac d6 ma
khach hang tin rang quy trinh va két qua kiém toan da dap tmg dwoc cac yéu cau cua ho,
giai quyét dwoc nhu cau thong tin caa ho va hd tro qua trinh ra quyét dinh cua ho
(Alnajjar, 2014).

Khéach hang hai 1ong c6 nhiéu kha nang thé hién hanh vi trung thanh, chang han
nhu mua hang 13p lai va gigi thiéu truyén miéng tich cuc, gép phan vao thanh cong va loi
nhuan lau dai caa cac nha cung cap dich vu (Reichheld & Sasser, 1990). Hon nita, Viéc
nang cao sy hai 10ng cua khach hang din dén loi thé canh tranh, vi khach hang hai long it
c6 kha ning chuyén sang cac nha cung cap dich vu thay thé (Jones & Sasser, 1995).

Trong béi canh kiém toan, khach hang hai 1ong c6 xu hudng tuan thu céc kién
nghi cta kiém toan vién nhiéu hon, din dén chét lugng bao céo tai chinh dugc cai thién
va két qua kiém toan tt hon (Louwers va cong su, 2018). Bén canh d6, khach hang hai
long 6 nhiéu kha nang sir dung dich vu kiém toan lau dai, ddn dén ngudn doanh thu 6n
dinh cho céc cong ty kiém toan (Causholli & Reynolds-Moe, 2011). Ngoai ra, sy hai long
cua khach hang cé thé tao ra cac gioi thiéu tich cuc, nang cao danh tiéng cua cong ty
kiém toan va thu hat khach hang méi (Knechel va cong su, 2013). Do d6, viéc hiéu duoc
cac dong luc thiic day sy hai 1ong cua khach hang rat quan trong, ¢ thé gitp cac cong ty
kiém toan thu hep gié tri cam nhan cua khach hang bang cach diéu chinh céc dich vy cua
ho dé dap ung tét hon ky vong caa khach hang, dian dén chét luong dich vu dugc cai
thién va gia tang su Khac biét trong canh tranh (Alnajjar, 2014).

Gia tri cam nhan 1a mot ciu trac da chiéu phan anh danh gia chung cta ngudi tiéu
ding vé tién ich caa mot san pham hoic dich vu dya trén nhan thic caa ho vé nhing gi
nhan dwoc va nhitng gi di bo ra (Zeithaml, 1988). Trong bdi canh dich vy kiém toén, gia
tri cam nhan thé hién danh gia cua khach hang vé cac loi ich nhan dugc tir quy trinh kiém



toan so véi chi phi phat sinh (vi du: phi kiém toén, thoi gian va cong sic) (Chen va cong
su, 2015).

Gia tri cam nhan da dwoc cong nhan rong réi 1a tién dé& quan trong cua sy hai 1ong
cua khach hang trong nhiéu bdi canh dich vu khac nhau (Cronin va céng su, 2000;
Fornell va cong su, 1996). Cac khia canh cua gia tri cam nhan, nhu: gia tri chirc nang,
cam xGc va xa hoi cua gia tri nhan thirc déu cé thé gop phan vao su hai long cua khach
hang d6i vé6i céc dich vu kiém toan bao céo tai chinh. Chang han, khi khach hang nhan
thiy bao cdo kiém toan 1a chinh x4c, dang tin cdy va tuan thu cac chuian muc ké toan co
lien quan (gié tri chtrc ning), ho ¢6 nhiéu kha ning hai long véi dich vy hon. Ngoai ra,
khi khach hang cam thay rang quy trinh kiém toan Iam giam sy lo ling va khong chéc
chan cua ho (gié tri cam xdc), ho c6 xu huéng hai long hon. Hon nita, khi khach hang tin
rang viéc hop tac véi mét cong ty kiém toan cé uy tin s& nang cao uy tin caa ho trong
cong dong doanh nghiép (gia tri xa hoi), ho c6 xu hudng hai 1ong hon véi dich vy. Do do,
viéc hiéu cac yéu to thiic day sy hai long cua khach hang tro nén quan trong hon bao gio
hét va chinh diéu nay da thu hut sy quan tdm, chi y cua cac hoc gia va gisi hoat dong
nghé nghiép.

Mot s6 nghién ctru di xem xét sy hai long caa khach hang trong nhiéu nganh dich
vu khac nhau tai Viét Nam trong nhitng nim gan day. Chang han, Nguyen va cong su
(2019) d3 nghién ctu tac dong cua chat lwong dich vu dén sy hai long va long trung
thanh ciia khach hang trong linh vuc ngan hang ban 1é. Nhitng phat hién cua ho lam noi
bat anh hudng déng ké cua cac thanh phan chat luong dich vu, chang han nhu kha ning
phan hoi, sy dam bao va su déng cam, dén sy hai 1ong cua khach hang. Tuong ty nhu
vay, Le va cong su (2020) da kham pha cac yéu té quyét dinh sy hai 1ong cua khach hang
trong nganh thuong mai dién tir, nghién ctu xac dinh cac yéu té nhu chat luong trang
web, su da dang san pham va dich vu giao hang la nhimg dong luc quan trong cho su hai
long cua khéach hang. Trong bdi canh dich vu chuyén nghiép, Hung (2022) di xem xét
mdi quan hé giita chat luong dich vu kiém toan va long trung thanh vai céc cong ty kiém
toan ¢ Viét Nam. Phat hién cua nghién ctu ching minh rang, chat luong dich vu anh
huong dang ké dén sy hai 1ong cua khach hang, tir @6 anh hudng dén 1ong trung thanh
cua khach hang.

Tuy nhién, c6 rat it nghién ciu tap trung vao tac dong cua gia tri cam nhan dén sy
hai 1ong cua khach hang ddi véi dich vu kiém toan béo cao tai chinh tai Viét Nam.
Khoang cach nghién ciru ndy can tro viéc hiéu cac dong luc riéng cé caa sy hai long cua
khach hang trong nganh dich vu kiém toan, dac biét 1a trong bdi canh méi truong kinh
doanh dang phat trién manh mé cua Ha Noi. Cac nghién cau hién c6 vé sy hai 1ong cua
khach hang trong nganh dich vu kiém toan chu yéu tap trung vao cac nén kinh té phat
trién, it cha y dén céc thi truong méi ndi nhu Viét Nam (Alnajjar, 2014; Chen va cong



su, 2015; Louwers va cong su, 2018). Ngoai ra, trong khi cac nghién ctu trudc day da
kham pha méi quan hé gitta gi tri cam nhan va sy hai 1ong cua khach hang trong nhiéu
bi canh dich vu khac nhau, thi cac dic diém dic thu caa nganh dich vu kiém toan cho
thay can mot cudc diéu tra chi tiét va cu thé hon (Chen va cong sy, 2015; Tran va cong
su, 2020). Hon nira, ban chat da chiéu cua gia tri cam nhan doi hoi phai xem xét toan
dién cac thanh phan khac nhau cua no (tuc 1a gia tri chirc ning, gia tri cam xUc va gia tri
x4 hoi) va tac dong twong tng cta chung dén su hai 1ong cua khach hang d6i véi céc dich
vy kiém toan bao céo tai chinh.

Do vay, tac gia thuc hién dé tai: “Nghién ciru dnh hwéng cia gia tri cém nhgn
dén sw hai long cia khach hang vé dich vu Kiém todn bdo cdo tai chinh trén dia ban
thanh phé Ha Ngi” nham cung cdp bang chang thuc nghiém vé anh huéng cua gié tri
cam nhan dén su hai 10ng cua khach hang vé dich vu kiém toan bao céo tai chinh cua cac
cong ty kiém toan doc lap trén dja ban thanh phd Ha Néi. Qua dé, cung cip nhitng hiéu
biét thuc té cho cac nha cung cap dich vu dé nang cao loi thé canh tranh caa ho trong mai
trrong kinh doanh nang dong cua Ha Noi.

2. Muc tiéu nghién ciru

Muc tiéu tong quadt

Muc tiéu tong quat ctia dé tai 1a xac dinh va do ludng anh hudng cta cac khia canh
chinh cua gia tri cdm nhan dén su hai long cua khach hang vé dich vu kiém toan béo cdo
tai chinh, dudi goc nhin cua cac Giam dbc tai chinh (CFO); Quén 1y ké toan; Chu doanh
nghiép; Thanh vién Uy ban Kiém todn; va Kiém toan vién ndi bd trong cac doanh nghiép
duogc kiém toan bai cac cong ty kiém toan doc 1ap trén dia ban thanh phd Ha Noi. Qua dé
lam co so dé xuat cac kién nghi v&i cac bén lién quan nham gia ting muc do hai long cua
khach hang kiém toan.

Muc tiéu cu thé

Thet nhdt, xac dinh cac khia canh chinh cua gié tri cam nhan trong bdi canh dich vu
kiém toan bao céo tai chinh.

Ther hai, kiém tra anh huong cua gid tri cam nhan dén su hai 10ng cta khach hang déi
vé6i dich vu kiém toan béao céo tai chinh.

Thit ba, dé xuat cac kién nghi véi céc bén lién quan nhiam nang cao sy hai long
cua khach hang vé dich vu kiém toan béo céo tai chinh cua céc cong ty kiém toan doc 1ap
trén dia ban thanh ph Ha Noi.

3. Cau héi nghién cau

Dé thyc hién muc tidu nghién ctu, cac cau hoi nghién ctiu sau gidp xac lap quy
trinh nghién ctiu caa dé tai.

Cau hei 1: Nhiing khia canh chinh cua gia tri cam nhan trong bdi canh dich vu
kiém toan béo c4o tai chinh la gi?



Cau hoi 2: Gié tri cam nhan anh huong nhu thé nao dén su hai l1ong cua khach
hang di vai dich vy kiém toan bao céo tai chinh?

Cau hai 3: Nhitng kién nghi nao nham cai thién va gia ting mirc 6 hai long cua
khach hang vé dich vu kiém toan bao c4o tai chinh do cac cong ty kiém toan doc 1ap trén
dia ban thanh phé Ha Noi thuc hién?

4. Pbi twgng va pham vi nghién ciu

Déi trgng nghién ctru: Anh huéng cua gia tri cam nhan dén su hai long cua khach
hang vé dich vu kiém toan béo céo tai chinh.

Pham vi nghién cuu:

Dé dat dugc muc tiéu nghién ctru, dé tai tap trung nghién ctu cac khia canh chinh
cta gia tri cam nhan va anh huéng caa ching dén su hai 1ong caa khach hang vé dich vy
kiém toan béo céo tai chinh, cu thé:

Vé khong gian: Thuc hién khao sat nhan thic cua Giam doc tai chinh (CFO);
Quan ly ké toan; Chu doanh nghiép; Thanh vién Uy ban Kiém toan; va Kiém toan vién
noi bo trong cac doanh nghiép dugc kiém toan boi cac cong ty kiém toan doc lap trén dia
ban thanh phé Ha Noi.

Vé thoi gian: Dé tai nghién cau dugc thyc hién trong giai doan tir 01/2024-
11/2024.

5. Phuong phap nghién ciru

Phuong phap nghién ctru dugc s dung 13 phuong phap dinh tinh két hop véi
phuong phap dinh lugng. Trong d6, tac gia sir dung phuong phap tong hop, hoi quy dién
giai trén co so khao ciru céc tai liéu cd lién quan dé tir d6 xac dinh cac khia canh chinh
cta gia tri cam nhan anh huong dén su hai 10ng cua khach hang vé dich vu kiém toan béo
c4o tai chinh, sau dé str dung cong cu khao sét 1a bang cau hoi duoc gui truc tiép hoac
qua email hoic khao sat truc tuyén qua céng cu Google Docs dén cac d6i twong khao sat.
Céc ky thuat phan tich théng ké véi sy hd trg caa phan mém SPSS 22.0 duoc sir dung dé
dua ra duoc két qua nghién ctru bao gom: thong keé tan sb, danh gia do tin cay Cronbach’s
alpha, phan tich nhan t6 kham pha EFA, phan tich tvong quan, phan tich hoi quy tuyén
tinh boi.

6. Y nghia khoa hoc va y nghia thuc tién caa dé tai

Vé mit ly thuyét

Nhitng phat hién cia nghién ciru ndy bé sung vao céc tai liéu hién co vé su hai
long cua khéach hang va gia tri cam nhan trong bdi canh dich vu kiém toan béo cao tai
chinh. Nghién ctu xac nhan ban chat da chiéu cua gia tri cam nhan, bao gom gia tri chat
luong, gié tri dua trén gia ca, gi tri con ngudi, gid tri cam xdc va gia tri xa hoi. Piéu nay
phu hop véi cac khudn kho ly thuyét do Sheth va cong su (1991) va Sweeney & Soutar
(2001) @& xuat, trong ¢6 nhan manh tam quan trong caa nhiéu chiéu cua gia tri cam nhan



trong viéc anh huéng dén su hai long cua khach hang. Nghién ciru ciing cung cap bang
chang thuc nghiém vé tim quan trong twong d6i cua cac chiéu khéac nhau cua gia tri cam
nhan trong viéc xac dinh su hai 10ng cua khach hang, trong d6 gi tri chat luong va gia tri
cam xtc ¢ tic dong manh nhat. Biéu nay hd trg cac mé hinh Iy thuyét do Cronin va
cong su (2000) va Fornell va cong su (1996) dé xuat, trong d6 dua ra gia thuyét rang gia
tri cam nhan 1am trung gian cho méi quan hé giira chat lugng dich vu va sy hai 1ong cua
khach hang. Bang cach chitng minh nhiing tac dong tich cuc dang ké cua cac chiéu khéc
nhau cua gia tri cam nhan ddi voi su hai 10ng caa khach hang, nghién ciu ndy xac nhan
thém céc khudn kho Iy thuyét nay.

Vé mit thuc tién

Nhitng phét hién cua nghién ciu ndy ¢ mot sb ¥ nghia thuc tién dbi véi cac cong
ty kiém toan va khach hang cua ho, cung cip nhirng hiéu biét c6 thé thuc hién dé nang
cao su hai long cua khéach hang. Céc cong ty kiém toan nén wu tién cung cap céc dich vu
kiém toan chit lwong cao dé nang cao sy hai long cua khach hang, dam bao tinh chinh
xéac va do tin cay cua cac bao céo kiém toan, tuan thu céc tiéu chuan va quy dinh ké toan
c6 lién quan va duy tri trinh do chuy@n mén cao trong sé cac kiém toan vién. Ngoai ra,
cac cong ty nén cb ging cung cap trai nghiém kiém toan thoai mai va an tam dé nang cao
su hai long caa khach hang, giam bét su lo lang va cang thang cua khach hang bang céch
cung cap thdng tin lién lac rd rang, kip thoi va dam bao rang quy trinh kiém toan minh
bach va duoc giai thich rd rang. Cac cong ty Kiém toan ciing nén dam bao rang gia phi
kiém toan cua ho c6 tinh canh tranh va khach hang cam thay chi phi ho bo ra l1a phii hop.
Hon nita, cac cdng ty nén tap trung vao viéc xay dung mdi quan hé bén chat véi khach
hang thdng qua dich vu lich su, chuyén nghiép va co trach nhiém, cung cip sy quan tam
ca nhan, d& gan va d& 1am viéc cuing, va thé hién su dang tin cay. Cudi cling, cac cong ty
kiém toan nén nhan manh dén loi ich vé uy tin va gié tri x4 hoi ma dich vu cua ho mang
lai cho khach hang, néu bat cach thirc quy trinh kiém toéan cai thién uy tin cia cong ty doi
Vi cac bén lién quan va nang cao hinh anh caa cong ty trong cong dong doanh nghiép.
7. Két cAu caa dé tai

Dé tai dugc chia thanh 5 chuong, cu thé nhu sau:
Chuwong 1: Téng quan dé tai nghién ciu
Chuwrong 2: Co s ly thuyét
Chwong 3: Phuong phap nghién cuu
Chuong 4: Két qua nghién ctu
Chuwong 5: Thao luan két qua nghién cau, cac kién nghi va dé xuat



Chuong 1
TONG QUAN DPE TAI NGHIEN CUU

Cac khéi niém vé gia tri cam nhan va su hai 1ong cta khach hang da dong vai tro
trung tdm trong nghién ciu va thuc hanh tiép thi trong nhiéu thap ky. Gia tri cam nhan
thudng dugce dinh nghia 1a danh gia chung cua khéch hang vé tién ich cua mot san pham
hodc dich vu dwa trén nhan thic vé nhitng gi nhan duoc va nhitng gi duoc dua ra
(Zeithaml, 1988). Mat khac, sy hai long cia khach hang thuong dugc khai niém hda la
danh gia sau khi tiéu dung cua khach hang vé mot san pham hoic dich vu (Oliver, 1980).

Mbi quan hé gitra gia tri cam nhan va sy hai long cua khéach hang la chu dé nghién
ctru sau rong trong nhiéu nganh va béi canh khac nhau. Téng quan nay s& kham pha cac
nghién ctru chinh da dinh hinh nén sy hiéu biét vé mdi quan hé nay, tap trung vao phuong
phép luan, phat hién va y nghia cua ching.

1.1. Céc nghién ciru ban dau veé gia tri cam nhan va sw hai long cia khach hang

Nén tang cho nghién ciru vé gia tri cam nhén va tac dong cua no dén su hai long
cua khach hang dugc dit ra vao nhitng nim 1980 va dau nhitng nam 1990. Giai doan nay
chung kién su ra doi cua cac nghién ctu quan trong s& dinh hinh cac hudng nghién ctu
trong linh vuc nay trong nhiéu thap ky tiép theo.

Bai bio nam 1988 cua Valarie Zeithaml, "Nhan thic cia nguoi tiéu ding vé gia
ca, chat lugng va gia tri: M6 hinh muc dich-phuong tién va tong hop bang chung", duoc
cdng bé trén Tap chi Tiép thi, duoc coi la nén tang trong nghién ctu vé gia tri duoc nhan
thire. Cong trinh mang tinh dot pha nay da khai niém hda gia tri dugc nhan thirc 1a danh
gia chung caa nguoi tiéu dung vé tién ich caa san pham dya trén nhan thic vé nhing gi
nhan dugc so voi nhitng gi nhan duoc, 1am noi bat ban chat danh doi cia nd. Zeithaml dé
Xuat rang gia tri dwoc nhan thac 14 mot cdu trdc phuc tap, da chiéu duoc xay dung tir
nhan thic cip thap hon vé gia ca, chat luong va gia tri. Ba dd giéi thiéu mot md hinh
chudi muc dich-phuong tién lién két cac thuoc tinh san pham cu thé véi cac gia tri ca
nhan triru twong, cung cap mot khudn kho dé hiéu cac danh gia ciia ngudi tiéu dung.
Nghién ctru d3 kham pha bo ba gia-chat luong-gia tri phic tap, luu y rang trong khi gia
ca thuong biéu thi chat luong, méi quan hé nay khong don gian ciing khong phd bién.
Zeithaml nhin manh ban chat chu quan cua gia tri, nhan ra sy thay doi c4 nhan va y nghia
cta né doi véi phan khic thi trudng. M6 hinh cua ba cho thay ring gia tri duoc nhan thic
tac dong dang ké dén hanh vi cta nguoi tiéu dung, bao gom ca y dinh mua hang va su hai
long. Vé mat phuong phéap luan, nghién ctu két hop cac phuong phap dinh tinh va dinh
lwong, tao tién 1& cho nghién ctu trong tuong lai. Cong trinh cta Zeithaml nhan manh
tam quan trong cua viéc hiéu va quan ly nhan thirc vé gid tri trong chién luoc tiép thi, ung
ho viéc tap trung vao céach cac thudc tinh san pham chuyén thanh loi ich va gia tri duoc



nhan thize. Tac dong sau sic cua md hinh khai niém nay da cung cip nén tang ly thuyét
dé hiéu gi4 tri duoc nhan thirc va méi quan hé cua nd véi cac cau trdc tiép thi quan trong
khac, mé duong cho nhiéu nghién ciu thuc nghiém va cac phat trién Iy thuyét tiép theo
trong linh vuc nay.

Nghién ctu cua Bolton & Drew (1991), "M® hinh nhiéu giai doan danh gia chat
lwong dich vu va gia tri ciia khach hang", dwgc cong bé trén Tap chi Nghién ciru Nguoi
tiéu dung, da cung cap bang chang thuc nghiém quan trong vé mdi quan hé giira chat
lwong dich vu, gia tri cam nhan va su hai 10ng cua khach hang. Puoc tién hanh trong bdi
canh dich vy dién thoai, nghién ciu nay cho phép kiém tra cach nhan thtc caa khach
hang phat trién theo thoi gian. Cac nha nghién ctru da dé xuat va thir nghiém mot mé hinh
nhiéu giai doan két hop ca danh gia cu thé theo giao dich va danh gia tich lily, cung cap
goc nhin ning dong vé danh gia dich vu. Nhitng phat hién chinh cho thay gié tri cam
nhan 1a mot bién s6 anh huong quan trong gitra chat lwong dich vu va su hai long cua
khach hang, dong thoi xac dinh mot sé tién dé cua gia tri cam nhan. Nghién ctu két hop
khai niém khdng xac nhan va chiang minh ban chat niang dong cia cac danh gia chat
lwong va gia tri. Vé mat phuong phap luan, thiét ké theo chiéu doc cho phép hiéu biét sic
thai vé sy hinh thanh va thay d6i nhan thtc vé gié tri. Cong trinh cua Bolton & Drew ¢ y
nghia quan trong ddi véi quan ly dich vu, goi y tap trung vao ca chét luong dich vu va gia
tri cam nhan dé thiic day su hai 10ng caa khach hang. Nghién ciru mang tinh dot pha nay
da ching minh thuc nghiém méi quan hé gitra chat lwong dich vu, gié tri cam nhan va sy
hai 1ong caa khach hang, cung cip bang chirng manh mé cho vai tro trung gian cua gia tri
cam nhan trong mdi quan hé chat lugng-su hai 1ong. Cac phét hién di duoc ké thira va
mé& rong trong nhiéu nghién cau tiép theo trong nhiéu bdi canh dich vu khéac nhau, cing
cb tam quan trong cua nghién cau trong linh vuc nay.

Cung nhau, mé hinh khai niém cua Zeithaml (1988) va nghién cuu thyc nghiém
cua Bolton & Drew (1991) da dit nén tang virng chac cho nghién ciru trong tuong lai vé
gia tri dugc cam nhan va tac dong ciia né dén su hai long caa khach hang. Nhitng cong
trinh ban dau nay da thiét 1ap nén sy phic tap va tim quan trong ctia nhan thirc vé gié tri
trong viéc dinh hinh cac danh gia va hanh vi ctua khach hang, tao tién dé cho céc nghién
ctru phong ph tiép tuc phat trién va ma rong cho dén ngay nay.

1.2. Sw phat trién cia nghién ciru gia tri cam nhan trong nhirng nim 1990 - 2000

Khi khéi niém gia tri cam nhan duoc chi y, cac nha nghién ciu bit ¢au kham pha
sdu hon cac chiéu va méi quan hé caa nd vai su hai 10ng cua khach hang. Giai doan nay
chang kién nhitng tién bo dang ké trong su hiéu biét vé gia tri cam nhan, phép do luong
va vai tro caa né trong hanh vi ctia nguoi tiéu dung.

1.2.1. Nghién ceiru cria Sweeney & Soutar (2001)



Nghién ctru nam 2001 cua Jillian C. Sweeney va Geoffrey N. Soutar, "Gia tri cam
nhan cua ngudi tiéu dung: Sy phat trién cua thang do nhidu muc", duoc cdng b trén Tap
chi Ban 1¢, da danh dau budc tién dang ké trong viéc do ludng gia tri cam nhan. Nhan ra
nhitng han ché cua cac bién phap don chiéu hién co, Sweeney & Soutar dd phat trién
thang do PERVAL, mét bién phap toan dién gom 19 muc duoc thiét ké dé danh gia nhan
thirc cua nguoi tiéu ding vé gia tri cua hang hoa bén & cip do thuong hiéu. Thong qua
thir nghiém thuc nghiém nghiém ngat, ho da xac dinh duoc bon chiéu gia tri riéng biét:
gia tri cam xdc (cam xudc hoic trang thai tinh cam ma san pham tao ra), gié tri xa hoi (kha
nang nang cao khai niém ban than xa hoi cua san pham), gia tri chat luong/hiéu suat (chat
lwgng cam nhan caa san pham va hiéu suat mong doi) va gia/gia tri dong tién (tién ich co
duogc tir san pham do giam chi phi ngan han va dai han duoc cam nhan). Phuong phap
tiép can da chiéu nay cung cap sy hiéu biét sau sic hon vé cach ngudi tiéu dung danh gia
san pham, thira nhan rang nhan thic vé gid tri vuot ra ngoai nhiing can nhic don thuan vé
mat kinh té. Thang do PERVAL da chimg minh cac dic tinh tric nghiém tam ly manh
mé, bao gom do tin cay va tinh hop 1& trong céac béi canh khac nhau. Bang cach cung cap
mot cong cu manh mé dé do ludng gia tri duoc nhan thic, céng trinh cia Sweeney &
Soutar d3 gitup cac nha nghién ctiru va gisi hoat dong thyc tién danh gia va hiéu chinh xéc
hon vé nhan thic gia tri cia nguoi tiéu ding. Nghién ciu ndy khong chi xac nhan ban
chat da chiéu cua gia tri duoc nhan thac ma con cung cap mét cong cu thuc té dé do
ludng gia tri ndy, mé dudng cho cac phan tich sau hon vé hanh vi ctia nguoi tiéu ding va
c4c chién lugc tiép thi.

1.2.2. Nghién cizu Cronin va cgng sw (2000)

Nghién curu toan dién caa J. Joseph Cronin Jr., Michael K. Brady va G. Tomas M.
Hult, c6 tya dé "Panh gia tic dong caa chat luong, gia tri va sy hai long caa khach hang
d6i véi y dinh hanh vi cia ngudi tiéu dung trong méi truong dich vu", dugc cdng bé trén
Tap chi Ban 1é nam 2000, di dong gdp dang ké vao sy hiéu biét vé méi quan hé gita chat
luong dich vu, gia tri dich vy, su hai long va y dinh hanh vi. Nghién ctru nay da xem xét
cac mdi quan hé ndy trong sau nganh coéng nghiép da dang: San xuit do thé thao khan
gia, thi ddu thé thao, giai tri, chim soc stc khoe, hdng van tai duong dai va thic an
nhanh. Théng qua viéc st dung mé hinh phuong trinh ciu tric, cac tac gia da thir nghiém
cac md hinh canh tranh dé xac dinh cach biéu dién phu hop nhit cho cac méi quan hé
giita cac c4u tric nay. Phat hién caa ho cho thay ca gia tri dich vu va chat luong dich vu
déu co tac dong truc tiép, tich cuc dén su hai 1ong cua khach hang va ¥ dinh hanh vi. Hon
nita, ho thdy rang sy hai 1ong cua khach hang ciing c6 tac dong truc tiép dang ké dén y
dinh hanh vi. Cach tiép can lién nganh caa nghién ctru dic biét dang cha ¥ vi né thiét 1ap
kha ning khai quat héa cac mdi quan hé nay trong céac bdi canh dich vu khac nhau. Kha
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nang khai quat héa nay da cung cb nén tang ly thuyét cua tiép thi dich vu va cung cap
nhitng hiéu biét thuc té cho cac nha quan ly dich vu trong nhiéu linh vuc khac nhau. Bang
cach chirng minh sy twong tac phic tap giita cac cau tric nay, cong trinh caa Cronin va
cong sy (2000) da lam ndi bat tam quan trong ciia mot phuong phap tiép can toan dién
d6i véi quan ly dich vy, trong d6 chat luong, gia tri va sy hai long déu 1a nhiing yéu t6
quan trong thiic day hanh vi tich cuc cua nguoi tieu dung. Nghién cau cua ho nhan manh
nhu cau cac nha cung cap dich vu khéng chi tap trung vao viéc cung cap céc dich vu chit
luong cao ma con dam bao rang khach hang nhan thirc duoc gia tri cao va trai nghiém su
hai 1ong, Vi tit ca cac yéu té nay déu gop phan vao ¥ dinh hanh vi thuan logi nhu mua lai
va truyén miéng tich cuc.

1.2.3 Nghién ciru ciia Parasuraman & Grewal (2000)

Bai bao nam 2000 cta A. Parasuraman va Dhruv Grewal, "Tac dong cta cong
nghé I&n chudi chat luong-gia tri-long trung thanh: Chuong trinh nghién ctu", dugc cong
b trén Tap chi cua Vién Han 1am Khoa hoc Tiép thi, da dé xuat mot khuén kho khai
niém lién két chat luong dich vu, gi4 tri cam nhan va Iong trung thanh caa khéach hang.
Cong trinh c6 anh huong nay di md rong nghién ctru trude d6 bang cach két hop vai tro
ctia céng nghé trong viéc cung cap dich vu va tac dong cua cong nghé 1&n nhan thic va
hanh vi cia khach hang. Parasuraman & Grewal 1ap luan rang, gia tri cam nhan 1a yéu té
chinh quyét dinh 1dng trung thanh cua khach hang va né lam trung gian cho méi quan hé
gitra chat luong dich vu va long trung thanh. Ho khai niém héa gia tri cam nhan nhu mot
cau trac dong bao géom bén loai gia tri: gia tri mua lai, gia tri giao dich, gia tri st dung va
gia tri doi qua. Céc tac gia dua ra gia thuyét rang cac loai gia tri khac nhau nay trg nén
ndi bat vao nhitng thoi diém khéac nhau trong qua trinh khach hang mua va sir dung mot
san pham hodc dich vu.

Mot khia canh quan trong trong khudn khé cua ho 1a sy ¢éng nhan rang cong nghé
c6 thé anh huong dén tirng thanh phan cua chudi chat lugng-gia tri-1ong trung thanh. Ho
dé xuat ring cdng nghé cd thé nang cao hoic 1am giam chat lwong dich vu, anh huéng
dén céac loai gia tri nhan thic khac nhau va tac dong truc tiép dén 1ong trung thanh cua
khach hang thong qua cac yéu té nhu nang cao hoic giam tuong tac ca nhan. Nghién ciu
nay dic biét quan trong trong viéc 1am ndi bat tim quan trong chién luoc cua gia tri nhan
thire trong viéc xay dung méi quan hé khach hang lau dai. Bang cach dinh vi gia tri nhan
thie 13 trung gian gitra chat lwong va 1ong trung thanh, Parasuraman & Grewal nhén
manh nhu ciu céc doanh nghiép khdng chi tap trung vao viéc cung cip chat lugng ma
con dam bao rang khach hang nhan thirc duoc gia tri trong cac dich vu caa ho. Cong trinh
cua ho ciing mé ra nhirng huéng nghién ciu mai vé vai trd caa cdng nghé trong viée dinh
hinh nhan thirc va hanh vi caa khach hang, mot cha dé ngay cang tré nén phu hop trong
thoi dai ki thuat sb.



Khung khéi niém do nghién ciru ndy cung cip da anh huéng dén cac nghién ctu
tiép theo va cac phuong phap tiép can thuc té ddi vai quan ly quan hé khach hang, nhan
manh nhu cau hiéu biét toan dién vé cach chat lugng dich vy, gia tri nhan thuc va cong
nghé tuong tac dé thuc day long trung thanh caa khach hang.

1.3. Cac nghién ciru theo nganh cu thé

Khi nghién ctru trong linh vuc gié tri cam nhan va su hai long cua khach hang phat
trién, cac hoc gia bit dau xem xét nhitng méi quan hé nay trong bdi canh nganh cu thé.
Su chuyén dich nay huéng toi cac nghién ctiu cu thé theo nganh cho phép hiéu biét sau
sac hon vé c&ch gié tri cam nhan hoat dong trong céc linh vuc khac nhau, c6 tinh dén cac
dic diém riéng biét va hanh vi cia ngudi tiéu dung lién quan dén tirng nganh.

1.3.1. Nghién ce#u trong nganh du lich

Nghién ctru nim 2006 cua Martina G. Gallarza va Irene Gil Saura, "C4c chiéu gia
tri, gia tri cam nhan, su hai 1dng va long trung thanh: mot cude diéu tra vé hanh vi du lich
cua sinh vién dai hoc", duoc cdng b trén tap chi Tourism Management, d3 dong gop
dang ké vao su hiéu biét vé gia tri cam nhan trong béi canh dich vy du lich. Nghién ctu
nay di xem xét mdi quan hé phic tap giira gia tri cam nhan, sy hai long va ¥ dinh trung
thanh gitra cac sinh vién dai hoc tham gia vao cac trai nghiém du lich. Nghién cau sir
dung phuong phap tiép can da chiéu dbi vai gia tri cam nhan, xem xét ca chiéu chirc ning
(vi du: chat lwong, gia ca) va chiéu tinh cam (vi du: cam xuc, xa hoi). Théng qua md hinh
phuong trinh cau trdc, Gallarza & Saura phét hién ra rang gia tri cam nhan c6 tac dong
tich cuc dang ké dén ca y dinh hai 1ong va long trung thanh cua khach du lich.

Diéu quan trong 13, nhiing phat hién caa ho 1am noi bat vai trd quan trong cua ca
chiéu chtrc ning va chiéu tinh cam cua gié tri cam nhan trong viéc dinh hinh sy hai long
cua khach du lich. Nghién ciu cho thay ring trong khi cac khia canh chirc ning nhu chat
lwong va gia ca la quan trong, thi cac chiéu gia tri cam xdc va xa hoi ciing dong vai tro
quan trong trong viéc xac dinh sy hai long chung va y dinh hanh vi trong tuong lai.
Nghién cau nay nhan manh sy phirc tap cia nhan thic vé gia tri trong cac trai nghiém du
lich, trong d6 cac khia canh v6 hinh va trai nghiém thuong dong vai tro quan trong. Cac
tac gia ciing luu y tam quan trong cua viéc xem xét khia canh thoi gian cua nhan thic vé
gia tri trong du lich, vi ky vong truéc chuyén di, trai nghiém tai chd va suy ngim sau
chuyén di déu g6p phan vao danh gia gia tri tong thé. Nghién ctru nay c6 ¥ nghia quan
trong d6i véi quan ly du lich, cho thay c4c nha cung cip dich vu du lich nén tap trung vao
viéc cung cap gi4 tri toan dién giai quyét ca nhu cau chirc ning va mong mudn tinh cam
dé nang cao s hai long cua khéach du lich va khuyén khich long trung thanh.
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1.3.2. Nghién cizu trong nganh nha hang

Nghién ctru nim 2004 cua Jackie LM Tam, "Su hai long cua khach hang, Chat
lwong dich vu va Gia tri cam nhan: Mat md hinh tich hop", dugc cong bd trén Tap chi
Quan ly tiép thi, da cung cip nhiing hiéu biét c6 gié tri vé méi quan hé giira gia tri cam
nhan, su hai long cua khach hang va hanh vi sau khi mua hang trong nganh nha hang.
Nghién cau nay sir dung mot mé hinh toan dién dé xem xét cach chat lwong cam nhan,
gia tri cam nhan va sy hai 10ng cua khach hang twong tac véi nhau dé anh hudng dén y
dinh sau khi mua hang trong béi canh nha hang. Théng qua mé hinh phuong trinh cu
trdc, Tam phéat hién ra rang gia tri cam nhan 12 mot yéu té dy bao quan trong vé ca sy hai
long caa khach hang va hanh vi sau khi mua hang.

Diéu quan trong & nghién ctu cho thay rang gia tri cam nhan dong vai tro trung
gian trong mdi quan hé giira chat lugng cam nhan va su hai 10ng caa khach hang. Phat
hién nay cho thay rang mac du chat lwong dich vu rt quan trong, nhung tac dong cia né
dbi vai su hai long cua khach hang phan 16n dugc truyén qua nhan thac vé gié tri cua
khach hang. Nghién ciru ciing nhidn manh tim quan trong cua viéc xem xét ca céac thanh
phan nhan thac va tinh cam cua danh gia caa khach hang trong bdi canh nha hang.
Nghién cttu cia Tam nhan manh rang cac nha quan Iy nha hang khdng chi nén tap trung
Vvao Viéc cai thién chat lugng dich vu ma con phai nang cao nhan thirc cua khach hang vé
gid tri dé thuc day sy hai long va hanh vi tich cuc sau khi mua hang. Nhitng phéat hién cua
nghién ciru c6 ¥ nghia quan trong d6i vai cac chién lugc quan ly nha hang, cho thay nhu
cau vé mot phuong phap tiép can toan dién coi chat luong, gia tri va su hai long 1a nhiing
yéu t6 c6 méi lién hé voi nhau trong trai nghiém cua khach hang. Nghién ciru nay dic
biét cd anh hudng dén nganh dich vu khach san, noi ma sy can bang gitta chat lugng dich
vu VA gia tri cam nhan 14 rat quan trong dé thanh cong trong mot thi trudng canh
tranh cao.

1.3.3. Nghién cizu trong béi canh dich vu gia tri gia ting di déng

Nghién ciu cia Ying-Feng Kuo, Chi-Ming Wu va Wei-Jaw Deng, c6 tua dé "Moi
quan hé giita chat luong dich vu, gié tri cam nhan, sy hai long cua khach hang va ¥ dinh
sau khi mua trong cac dich vu gié tri gia ting trén thiét bi di dong", duoc cong bé trén tap
chi Computers in Human Behavior nim 2009, da dong goép dang ké vao sy hiéu biét cua
ching ta vé gia tri cam nhan trong bbi canh cac dich vu gié tri gia tang trén thiét bi di
dong. Nghién ciru nay dic biét kip thoi khi xét dén su phat trién nhanh chong cua cac
dich vy di dong va tam quan trong ngdy cang tang cua viéc hiéu hanh vi cua nguoi tiéu
ding trong bdi canh k¥ thuat sb. CAc tac gia da phat trién va thir nghiém mot mé hinh
toan dién dé kiém tra méi quan hé giita chat lwong dich vy, gié tri cam nhan, sy hai 1ong
ctia khach hang va ¥ dinh sau khi mua trong linh vuc dich vu gia tri gia ting trén thiét bi
di dong. Thong qua mé hinh phuong trinh cau triic, ho nhan thay rang gia tri cam nhan c6
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tac dong tich cuc dang ké dén ca su hai 10ng ciia khach hang va ¥ dinh sau khi mua. Dang
cha'y, nghién ciru nay da nhan manh vai trd quan trong cua chat lugng dich vu trong viéc
dinh hinh ca gia tri cam nhan va su hai long. CAc tac gia da xac dinh bon chiéu cua chat
luong dich vu cu thé d6i véi cac dich vu gié tri gia ting trén thiét bi di dong: chat luong
noi dung, diéu huéng va thiét ké truc quan, quan ly va dich vy khach hang, d6 tin cay cua
hé théng va chat lugng két ndi. Cac chiéu nay duoc phat hién co tac dong khic nhau dén
gia tri va su hai long duoc nhan thirc, cung cap nhitng hiéu biét sau sic cho cac nha cung
cap dich vu.

Cac phat hién ctia nghién ciru nhan manh tim quan trong cta céch tiép can da dién
dbi véi chat lugng dich vu trong bdi canh ky thuat sb, noi ca khia canh ky thuat va dich
vu khach hang déu dong vai trd quan trong. Nghién ctru nay c¢é ¥ nghia quan trong doi
véi nganh dich vu di dong, cho thay rang cac nha cung cap nén tap trung vao viéc nang
cao ca chat luong k¥ thuat cua dich vy va dé xuat gia tri tong thé dé thuc day su hai long
cua khach hang va khuyén khich st dung lién tuc. Nghién ctu tap trung vao y dinh sau
khi mua hang ciing nhan manh tim quan trong cua gia tri va su hai long dugc nhan thic
trong viéc xay dung long trung thanh ctia khach hang trong thi truwong dich vu di dong
canh tranh cao va phét trién nhanh chong.

1.3.4. Nghién ciru trong béi canh dich v kiém toan bao céo tai chinh

Nghién cau vé gia tri cam nhan va su hai 1ong cua khach hang trong cac dich vu
kiém toan bao cdo tai chinh da c6 nhitng budc tién dang ké trong vai thap ky qua. Nghién
ctru nam 1997 cua Behn, Carcello, Hermanson va Hermanson trong Accounting Horizons
d3 xac dinh kha niang dap (ng nhu cau cua khach hang va su tham gia cua ddi tac 1a
nhiing yéu té chinh quyét dinh sy hai 10ng cua khach hang, tham chi con quan trong hon
ca nang lyc chuyén mén. Dya trén diéu ndy, nghién ctu caa Ismail va cong su (2006)
trong Tap chi Kiém todn Quan 1y d3 xem xét cac cong ty dai ching niém yét cua
Malaysia va phat hién ra rang chat luvong dich vu anh huéng tich cuc dén ca su hai long
va long trung thanh caa khach hang, voi su hai 1ong dong vai trd trung gian trong moi
quan hé nay. Ho da xac dinh nam chiéu cua chat luong dich vu kiém toan: do tin cay, kha
ning dap (ng, su dam bao, sy ddng cam va cac yéu tb hiru hinh.

Nghién ctu cia Butcher va cong sy (2013) trong Tap chi Kiém toan Qudc té da
khang dinh thém tam quan trong cua chat luong dich vu kiém toan duoc cam nhan trong
quyét dinh giit lai kiém toan vién cua khach hang, nhan manh ca niang lyc chuyén mén va
dich vu khéch hang.

Nghién ctu cua Ohman va cong su (2006) trén Tap chi Ké toan Chau Au di dua
ra mot goc nhin khéc, cho thiy céc kiém toan vién Thuy Dién wu tién tudn thu quy dinh
hon 1a gia tang gia tri cho khach hang ngoai viéc tuan tha. Trude d6, nghién ctru cua
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Carcello va cong su (1992) trén Tap chi Kiém toan: Tap chi Thuc hanh & Ly thuyét da
xac dinh 41 thudc tinh caa chat luong Kiém toan, trong d6 chuyén moén trong nganh va
kha nang phan hdi duoc danh gia cao.

Nhin chung, cac nghién cau nay cho thiy rang trong cac dich vu kiém toan béo
c4o tai chinh, gia tri dwoc nhan thirc ¢6 lién hé chat ché vai chat luong dich vy, bao gom
ca nang luc ki thuat va cac khia canh dich vu khach hang. Céc yéu té nhu kha ning phan
hoi, chuyén mén trong nganh va kha ning cung cip thdng tin chi tiét ngoai viéc tuan tha
dic biét quan trong trong viéc dinh hinh nhan thicc cua khach hang vé gia tri. Khi nghé
kiém toan tiép tuc phat trién véi nhitng thay doi vé quy dinh va tién bo cdng nghé, nghién
ctru dang dién ra ¢ kha ning tap trung rd rang hon vao gia tri dugc nhan thuac trong cac
dich vu kiém toan, c6 kha ning kham pha cac van dé méi noi nhu phan tich dir liéu va
hoat dong kiém toén tir xa.

1.4. Cac nghién ciru phan tich tong hgp va danh gia toan di¢n

Khi khéi lugng nghién ctiru vé gia tri cam nhan va sy hai 1ong cua khach hang
ngay cang tang, cac hoc gia nhan ra nhu cau téng hop va tich hop cac phat hién tir nhiéu
nghién ctu riéng lé. Picu ndy dan dén sy xuat hién cia cac phan tich tong hop va danh
gia toan dién, nham muc dich cung cap gdc nhin rong hon, tong quat hon vé méi quan hé
gia tri cam nhan-su hai long. Cac nghién ctru nay dong vai tro quan trong trong viéc cung
cb kién thirc, xac dinh xu hudng va dinh hudéng cac hudng nghién ciru trong tuong lai
trong linh vyuc nay.

1.4.1. Nghién cizu cia Szymanski & Henard (2001)

Phan tich tong hop nam 2001 cta David M. Szymanski va David H. Henard, "Su
hai 1ong cta khach hang: Phan tich tong hop bang chiing thuc nghiém", duoc cong b
trén Tap chi cua Vién Han 1am Khoa hoc Tiép thi, danh ddu mot cot mbe quan trong
trong nghién ctu vé sy hai long caa khach hang. Nghién ciru toan dién nay tong hop cac
phét hién tir 50 nghién ctu thuc nghiém, xem xét céc tién dé va két qua cua su hai long
cua khach hang. Mac du trong tdm chinh la sy hai long cua khach hang, nghién ciru nay
d3 dua gia tri cam nhan vao lam mét trong nhitng tién dé chinh cua sy hai long.

Phan tich tong hop st dung céc ky thuat théng ké phuc tap dé tong hop va phan
tich két qua trén nhiéu nghién cau, cung cip danh gia manh mé vé méi quan hé giita cac
cau triic khac nhau. Szymanski & Henard phat hién ra rang gia tri cam nhan c6 mdi twong
quan tich cuc dang ké véi sy hai 1ong cua khach hang trong cac nghién cau, voi moi
tuong quan trung binh 14 0,45. Phat hién nay cung cap hd tro thuc nghiém manh mé cho
mbi lién hé ly thuyét gitra gia tri cam nhan va su hai 1ong, xac nhan rang nhiing khach
hang cam nhan dwoc gia tri cao hon trong mot san pham hoac dich vu ¢ xu huéng bao
cao muc do hai long cao hon.
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Nghién ciru ciing xem xét cac tién dé khac caa su hai 10ng, chang han nhu ky
vong, su khdng xac nhan ky vong va hiéu suat, cho phép so sanh tim quan trong twong
dbi cua gia tri duwoc nhan thire. Diéu tha vi 13, trong khi gié tri duoc nhan thic duoc phét
hién 12 mot yéu t6 du bao dang ké vé su hai long, thi tac dong cua nd khdng manh bang
mot s6 yéu té khac, dic biét 1a su khdng xac nhan ky vong. Phan tich tong hop nay dic
biét cd gid trj trong viéc thiét 1ap kha ning khai quat hoa mbi quan hé gia tri-sy hai long
dugc nhan thic trong cac bdi canh va phuong phap luan khac nhau. N6 cung cip mot nén
tang thuc nghiém vitng chic cho cac nghién ctu trong twong lai va nhan manh tam quan
trong ciia viéc xem xét gié tri dugc nhan thac trong cac mé hinh vé sy hai long cua khéach
hang. Nhitng phat hién cua nghién ciru di co ¥ nghia quan trong d6i véi ca cac nha
nghién cru va ngudi thuc hanh, nhan manh sy can thiét phai tap trung vao viéc nang cao
nhan thac cua khach hang vé gia tri nhu mot phuong tién dé cai thién sy hai long tong
thé.

1.4.2. Nghién ciru caa Gallarza va cong su (2011)

Bai danh gia toan dién cua Martina G. Gallarza, Irene Gil-Saura va Morris B.
Holbrook, c6 tua dé "Gia tri cua gia tri: Nhitng chuyén du ngoan tiép theo vé y nghia va
vai trd cua gia tri khach hang", dugc céng b trén Tap chi Hanh vi Ngudi tiéu dung nim
2011, 1a mot dong gop dang ké vao sy hiéu biét vé gia tri duoc nhan thirc. Bai dénh gia
toan dién nay di tong hop va phan tich mét cach phé phéan nhiéu thap ky nghién ctu vé
gia tri duoc nhan thtrc, dua ra goc nhin sau sac va toan dién vé cau trdc phic tap nay. Cac
tac gia da tién hanh kiém tra ki ludng céc tai liéu khai niém va kinh nghiém vé gia tri
duoc nhan thuc, theo ddi su phat trién cia né va xac dinh cac cha dé va cuoc tranh luan
chinh trong linh vuc nay.

Mot trong nhitng 1ap luan chinh ctaa bai danh gia nay la viéc cdng nhan gia tri
duoc nhan thic 1a mot cau tric phic tap, da chiéu. C4c tac gia nhin manh rang nhan thic
vé gié tri khdng chi don thuan dua trén phan tich chi phi-lgi ich hop ly ma con lién quan
dén mot loat cac chiéu nhan thirc, tinh cam va xa hoi. Ho nhan manh dén nhu cau phai
vuot ra khoi cac khéi niém don gian, don chiéu vé gid tri dé hudng téi cac mo hinh phuc
tap va da chiéu hon. Gallarza va cong su (2011) ciing kham pha méi quan hé giira gia tri
dugc cam nhan va cac cau tric tiép thi quan trong khac, bao gom su hai 1ong, chat luong
va long trung thanh. Ho 1ap luan cho maot cach tiép can tich hop hon dé hiéu cac mdi
quan hé nay, cho riang gié tri dwoc cam nhan nén duoc coi 1a mot phan cia mang ludi quy
pham rong hon vé c&c cau tric hanh vi cua ngudi tidu dung.

Pénh gia néu bat mot sé thach thic va tranh luan trong nghién ctu gié tri duoc
cam nhan, bao gom céc van dé vé do luong, vai trd cua bdi canh trong viéc dinh hinh
nhan thirc vé gia tri va ban chit niang dong cua gia tri theo thoi gian. Cac tac gia kéu goi
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nghién ctu nhiéu hon vé céc khia canh kinh nghiém va biéu tugng cua gia tri, 1ap luan
rang cac chiéu nay thuong bi bo qua dé tung ho cac can nhic thuc dung hon.

Dénh gia toan dién ndy c6 ¥ nghia quan trong d6i véi ca ly thuyét va thuc hanh
trong tiép thi. N6 da khuyén khich cac nha nghién cau ap dung cac cach tiép can toan
dién hon, nhay cam véi bdi canh dé nghién ctu gia tri dwgc cam nhan va da nhin manh
nhu ciu vé cac phuong phap luan tinh vi hon dé nim bt ban chit da chiéu cua né. Di
v6i nhitng nguoi thyce hanh, danh gia nhan manh tim quan trong cua viéc xem xét nhiéu
chiéu cua gia tri trong thiét ké va tiép thi san pham va dich vu.

Nhin chung, céng trinh cua Gallarza va cong su (2011) dong vai trd quan trong
trong viéc thac day su hiéu biét vé gia tri dugc nhan thie va dat nén tang cho nghién ctu
siu sac va toan dién hon trong linh vuc nay.

1.5. Két luan rut ra tir tong quan nghién ciru

Khéi lugng nghién ciu sau rong vé gia tri cam nhan va sy hai long caa khach
hang dd ching minh mdi quan hé tich cuc dang ké gitra cac ciu trdc nay trong nhiéu
nganh va bdi canh khac nhau trén toan cau. Mdi quan hé nay phic tap va da chiéu, chiu
anh huong cua cac yéu té nhu chat luong dich vu, ky vong cia khach hang va cac thuoc
tinh cu thé ciia nganh. Trong khi nhiéu nghién ctru da duoc tién hanh trong nhiéu linh
vuc, nganh dich vu kiém toan bao cdo tai chinh lai nhan duoc it sy chu y hon, dic biét 1a
trong cac bdi canh dia Iy cu thé nhu cac cong ty kiém toan tai Ha Noi. Cac nghién ctu ¢
Viét Nam di xac nhan tam quan trong cua gia tri cam nhan trong viéc thiuc day su hai
long cua khach hang, nhung nhitng nghién citu nay bi han ché vé pham vi va chiéu sau so
vGi nghién ciru toan cau.

C6 rat it nghién cru tap trung vao gia tri cam nhan va sy hai 1ong caa khach hang
trong cac dich vu chuyén nghiép, dic biét 1a trong kiém toan bao céo tai chinh. Mot sé it
nghién ciru dd xem xét cach cac dic diém riéng biét cua thi trudng Viét Nam, chiang han
mot s6 cong trinh dang cha ¥ bao gdm nghién ciru cia Nguyen & Le (2014) vé mua sim
truc tuyén, nghién cau cua Vo & Nguyen (2015) vé vién thong di dong, cudc diéu tra cua
Le & Nguyen (2018) trong linh vuc ngan hang va cudc diéu tra cua Tran & Le (2020) vé
ngan hang ban 1¢. Cac nghién ctru nay ludn nhan thay gia tri cam nhan 1a mot yéu t6 du
bao dang ké vé su hai long cua khach hang trong cac nganh khac nhau. Tuy nhién, van
con mét s6 khoang tréng nghién ciu. CAac tai lidu hién c6 phan 16n chi giéi han & mot sb
linh vuc nhu ngan hang, vién thong va thwong mai dién tir, khién nhiéu nganh, bao gém
cac dich vu chuy@n nghiép nhu kiém toan béo cdo tai chinh, chua dugc kham phéa. Hau
hét cac nghién ciru déu coi gié tri cam nhan 1a mot ciu tric don chiéu, bd qua ban chat da
chiéu cta né da duoc thiét 1ap trong nghién ctu toan cau.

15



Nhitng khoang tréng nghién ciru nay cho thay sy can thiét cua nghién ciu duge dé
xuat. Nghién ctru ndy quan trong vi né giai quyét mot khoang trong dang ké trong tai liéu
bang cach tap trung vao mot nganh chua dugc nghién ciu nhiéu trong mot bdi canh dia
ly cu thé. N6 c6 tiém ning cung cap nhitng hiéu biét cé gia tri vé cach gia tri duoc cam
nhan hoat dong trong cac dich vu B2B chuyén nghiép, c6 thé khac véi béi canh B2C
duoc thyc hién trong cac nghién ciru hién cé.

KET LUAN CHUONG 1

Trong chuong nay, dé tai da trinh bay tong quan vé cac nghién ciru lién quan dén
gia tri cam nhan vé sy hai 10ng cua khach hang trong cac bdi canh dich vu khac nhau.
Thong qua tong hop va danh gia cac cong trinh nghién ctu, nhitng nhan xét duoc trinh
bay trong muc cudi ciia chuong c6 thé két luan rang nghién ciru vé anh huong cua gia tri
cam nhan dén su hai 1ong cua khach hang vé dich vu kiém toan bao céo tai chinh trong
diéu kién hién nay van con 1a mét van dé méi mé mang tinh thoi sy, d6 1a khoang tréng
va cling la dinh hudng nghién ctru cua tac gia.

16



Chuwong 2
COSOLY THUYET
2.1. Cac 1y thuyét nén ting

Pé giai thich tac dong cua cac chiéu gia tri cam nhan dén sy hai long caa khach
hang d6i véi dich vu kiém toan bao céo tai chinh tai thanh phé Ha Noi, nghién cau &p
dung mot sb Iy thuyét co ban, cac ly thuyét nay cung cap mot khudn kho khai niém dé
hiéu méi quan hé giira gi tri cam nhan va su hai 1ong cua khéach hang.

2.1.1. M6 hinh ky vong-phdn bién

M6 hinh ky vong-phan bién cho rang su hai 1ong cua khach hang 1a mot ham sb
cua su so sanh giita ky vong trudc khi mua va hiéu suat sau khi mua (Oliver, 1980). Su
hai 10ng xay ra khi hiéu suat dap tng hoidc vuot qua ky vong, trong khi sy khong hai long
phét sinh khi hiéu suat khong dat duoc ky vong.

Trong bdi canh dich vu kiém toan bao céo tai chinh, khach hang cua dich vy kiém
toan cd ky vong vé tinh chinh xéc, do tin cay, tinh toan dién va tinh kip thoi cua béo céo
kiém toan. Ho ciing mong doi kiém toan vién phai chuyén nghiép, phan héi nhanh va
dang tin cay. Bén canh d6, qué trinh kiém toan thyc té va két qua dugc danh gia theo
nhitng ky vong nay. Néu cudc kiém toan dap ung hoic vuot qua nhitng Ky vong nay,
khach hang c6 thé sé& hai 1ong. Néu cudc kiém toan khong dat yéu cau, khach hang co thé
s& khong hai long. Ngoai ra, sy Xac nhan tich cuc xay ra khi dich vu kiém toan vuot qué
mong doi, din dén su hai long cao hon. Xéac nhan tiéu cuc xay ra khi dich vu kiém toan
khong dap tng dugc mong doi, dan dén sy khdng hai 1ong.

Cac cong ty kiém toan can hiéu va dap tng hoic vuot qua mong doi cua khach
hang dé nang cao sy hai long cua khach hang. Diéu ndy bao gdbm viéc cung cap cac béo
c4o kiém toan chat luong cao, dam bao dich vu kip thoi va phan hdi, va duy tri tinh
chuyén nghiép va do tin cay.

2.1.2. Ly thuyét cong bang

Ly thuyét cong bang cho rang cac ca nhan danh gia tinh cong bang cia mot cudc
trao d6i dya trén ty 1¢ dau vao cua ho so véi dau ra ma ho nhan duoc, so véi mot diém
tham chiéu, chang han nhu cac dich vu cuaa d6i thu canh tranh hoic kinh nghiém trong
qua khtr (Adams, 1963). Ly thuyét nay dua trén nguyén tic rang moi ngudi phan du vi
sy cOng bang va can bang trong cac tuong tac va giao dich cia ho. Trong béi canh dich
vu Kiém toan bao céo tai chinh, ly thuyét nay cung cap mot khudn khé dé hiéu céch
khach hang nhan thirc gié tri cua céc dich vy kiém todn ma ho nhan duoc.

Trong bdi canh dich vu kiém toan bao céo tai chinh, cac yéu té dau vao ma khach
hang xem xét bao gém phi kiém toan, thoi gian danh cho quy trinh kiém toén va nd luc
lien quan. Mat khac, cac yéu té dau ra bao gom céc lgi ich nhan dugc tir cudc kiém todn,
chang han nhu tinh chinh x4c va dd tin cay cua bao cao kiém toan, sy an tdm va uy tin
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dugc nang cao trong cong dong doanh nghiép. Khach hang danh gia cac yéu té dau ra
nay so Vvéi cac yéu té dau vao dé xac dinh xem sy trao doi ¢ cdng bang hay khéng. Ho
so sanh ty 18 dau vao cua ho vai cac yéu té dau ra véi mot diém tham chiéu, chang han
nhu cac dich vu do cac cong ty kiém toan khac cung cap hoic kinh nghiém trude day cua
ho v&i cac dich vu kiém toan. Néu ty 1& nay thuan loi hoic bang nhau, khach hang c6 thé
s& hai long véi dich vu kiém toan. Nguoc lai, néu ty Ié nay khéng thuan loi, khach hang
c6 thé cam thay khong hai 1ong, nhan thay riang céc loi ich nhan dugc khong tuong xtng
V61 cac chi phi da bé ra.

Déi véi cac cdng ty kiém toan, y nghia cta ly thuyét cong bang 1a rat quan trong.
Dé nang cao su hai 1ong cua khach hang, cac cong ty kiém toan phai dam bao ring cac
loi ich ma dich vu kiém toan mang lai pht hop véi chi phi ma khach hang di chi ra. Piéu
nay bao gom viéc cung cap cac bao céo kiém toan chat luong cao, chinh xac va dang tin
cay, giam su lo ling cua khach hang bang cach cung cap théng tin lién lac rd rang va kip
thoi trong sudt qua trinh kiém toan va nang cao uy tin caa khach hang trong cong dong
doanh nghiép. Ngoai ra, cac cong ty kiém toan phai dam bao gia ca canh tranh, dam bao
rang phi kiém toan céng bang va hop ly so véi céac tiéu chuan thi truong. Bang céach tap
trung vao céc khia canh ndy, cac cong ty kiém toan c6 thé tao ra cam giac céng bang va
binh dang trong tdm tri khach hang, dan dén mac do hai long va long trung thanh cao
hon.

2.1.3. M6 hinh muc dich-phwong tién cua nhdn thirc nguwoi tiéu dung

Mo hinh phuong tién-muc dich cia nhan thirc ciia nguoi tiéu ding cho rang ngudi
tiéu dung danh gia san pham hoic dich vu dya trén cac thudc tinh caa ching, két qua cua
cac thugc tinh do va cac gia tri ca nhan ma ching dap tng (Zeithaml, 1988). Khung toan
dién nay cho thy rang nguoi tiéu dung khong chi danh gia mot san pham hoac dich vu
dwa trén cac dic diém bé mat cua nd ma con xem xét cac ham y va loi ich sau sic hon ma
cac dic diém ndy mang lai cho cudc séng caa ho. Trong bdi canh dich vu kiém toan béo
céo tai chinh, md hinh nay cung cip mét cach c6 ciu truc dé hiéu cach khach hang danh
gid qua trinh kiém toan va két qua kiém toan.

Trong béi canh dich vu kiém toan bao céo tai chinh, cac thudc tinh ma khach hang
danh gia bao gdm tinh chinh xéc, do tin cay, tinh kip thoi, tinh chuyén nghiép, kha ning
phan hoi va do tin cdy cua dich vu kiém toan. Céc thudc tinh nay rat quan trong trong
viéc dinh hinh nhan thirc chung vé chét lugng va hiéu qua cua cudc kiém toan. Két qua
cua cac thudc tinh nay 1a nhitng gi khach hang can nhic tiép theo. Vi du, cac béo céo
kiém toan chinh x4c va dang tin cay lam giam su lo ling cua khéach hang va mang lai su
an tam. Dich vy kip thoi va chuyén nghiép dam bao ring qua trinh kiém toan dién ra sun
sé va hiéu qua, trong khi kha ning phan hdi va d6 tin cay xay dung méi quan hé khach
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hang-kiém toan vién bén chat. Két qua cudi cling caa cac thudc tinh nay 1a ting cudng do
tin cay va cai thién bao cao tai chinh, dugc khach hang danh gia cao.

Sau d6, khach hang danh gia cach nhitng két qua nay dap ang céc gia tri ca nhan
cua ho, chang han nhu sy an toan, bao mat va dia vi xa hoi. Vi dy, sy an tam c6 dugc tir
bao c4o kiém toan chinh xac dap tng gia tri ca nhan vé an ninh. Tuong ty nhu vay, uy tin
dugc nang cao va bao cdo tai chinh duoc cai thién dap tng céc gia tri ca nhan vé su an
toan va dia vi X& hoi, vi chlng cai thién vi thé cua khach hang trong cong dong doanh
nghiép. Qua trinh danh gia nay rat quan trong trong viéc xac dinh mtc d6 hai long chung
va gia tri duoc nhan thuc cua dich vu kiém toan.

Y nghia cia mo hinh phuong tién-muc dich ddi véi cac cong ty kiém toan la rat
quan trong. Céac cong ty kiém toan nén tap trung vao viéc cung cap céc dich vu kiém toan
c6 céc thudce tinh tich cuc, dan dén nhirng hiéu qua mong mudn va dap tng cac gia trj ca
nhan cua khach hang. Piéu ndy bao gém dam bao ring cac bao céo kiém toan la chinh
xéac va dang tin cdy, cung cap céc trai nghiém kiém toan an tam va thoai mai giGp giam
bét su lo ling cua khach hang va mang lai sy an tdm, nang cao uy tin cua khach hang
trong cong déng doanh nghiép va duy tri tinh chuyén nghiép va dang tin cay trong subt
qué trinh kiém toan. Bang céach lién két cac dich vu caa minh véi cac thudc tinh, hiéu qua
Va gié tri c& nhan ma khach hang tim kiém, cac cong ty kiém toan c6 thé nang cao su hai
long caa khach hang va xay dung cac méi quan hé 1au dai. Cach tiép can nay dam bao
rang dich vu kiém toan khong chi 1a mot giao dich ma la mot phuong tién dé dap ting céc
gia tri ca nhan sau sac hon cua khach hang, do d6 tao ra trai nghiém c6 y nghia va thoa
man hon.

2.1.4. Ly thuyét vé gié tri tiéu dung

Ly thuyét vé gi4 tri tiéu dung d& xuét rang ngudoi tiéu ding tim kiém nhiéu loai gia
trj tir san pham hoac dich vy, bao gdom gia tri chirc ning, gia trj cam xc, gié tri x& hoi va
gia tri nhan thirc (Sheth va cong su, 1991). Ly thuyét ndy cho rang su hai 16ng chung va
gia tri duoc cam nhan cua mot san pham hoic dich vu bit ngudn tir sy két hop cua cac
loai gi4 tri khac nhau ndy. Biang cach hiéu va giai quyét cac chiéu hudng khac nhau nay,
cac nha cung cap dich vu c6 thé dap ng tét hon nhu cau va ky vong caa khach hang.

Trong bdi canh dich vy kiém toan béo céo tai chinh, ly thuyét vé gia tri tiéu ding
c6 thé duoc 4p dung dé hiéu cac loai gi tri khac nhau ma khach hang tim kiém tir quy
trinh kiém toan. Gia tri chtc ning dé cap dén tinh chinh xac, do tin cdy va tinh toan dién
cua bao cao kiém toan. Khach hang mong doi cudc kiém toan phai toan dién va cung cap
thong tin rd rang, cé thé so sanh duogc. Gia tri cam xuc lién quan dén su an tdm, giam bét
lo Iing va sy an tdm ma khach hang c6 duoc tir quy trinh kiém toan. Mot cudc kiém toan
duoc tién hanh tét c6 thé 1am giam bst méi quan tdm vé tinh chinh xac va tuan tha cua
béo céo tai chinh.
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Gia tri x4 hoi lién quan dén uy tin, danh tiéng va uy tin dugc nang cao ma khéch
hang dat duoc trong cong dong doanh nghiép khi hop tac véi mot cong ty kiém toan co
uy tin. Khach hang coi trong hinh anh tich cuc va sy dang tin ciy dén tir viéc bao cao tai
chinh caa ho dwoc kiém toan bai mot cong ty c¢d danh tiéng. Gia tri nhan thire dé cap dén
su mai la, 0 mo hoac kién thac ma khach hang tim kiém tir quy trinh kiém toén, chang
han nhu hiéu biét sau sac va kién nghi cai tién. Khach hang danh gia cao viéc nhan duoc
thong tin va loi tu van co gia tri ¢d thé gilp ho cai thién bao cdo tai chinh va hoat dong
kinh doanh cua minh.

Céc cong ty kiém toan nén cung cap moi loai gia tri cho khach hang cua minh dé
nang cao su hai long cua khach hang. Diéu ndy bao gdom viéc cung cap céc béo céo kiém
toan chét luong cao, chinh x4c, dang tin cay va toan dién, cung cap trai nghiém kiém toéan
an tam va thoai mai gitp giam bét su lo ling caa khach hang va mang lai sy an tam, nang
cao uy tin va danh tiéng cua khach hang trong cong dong doanh nghiép va dua ra nhiing
hiéu biét sdu sic va kién nghi dé cai thién. Bang cach giai quyét gia tri chtrc niang, cam
xuc, xa hoi va nhan thuc, cac cong ty kiém todn cd thé tao ra trai nghiém toan dién va
thoa mén hon cho khach hang cua minh. Cach tiép can nay dam bao rang dich vy kiém
toan khong chi dap wng cac yéu cau ki thuat ma con giai quyét cac nhu cau va ky vong
sau sic hon cua khach hang, cudi cung dan dén muc d6 hai long va 1ong trung thanh cao
hon cua khach hang.

2.1.5. Ly thuyét bat hoa nhgn thic

Ly thuyét bat hoa nhan thuc cho rang cac ca nhan cam thay kho chiu khi ho c6
niém tin hoic thai d6 xung dot (Festinger, 1957). Ly thuyét nay dat ra rang moi nguoi c6
dong luc dé giam bét ciang thang do sy khdng nhét quan trong nhan thac caa ho. Trong
bdi canh sy hai 1ong cua khach hang, bat hoa nhan thirc c6 thé xay ra khi co su khéac biét
gitta ky vong va hiéu suat, dan dén cam giéc kho chiu va khdng hai long.

Trong bdi canh dich vu kiém toan bao cao tai chinh, su bt hoa nhan thic cé thé
phét sinh theo nhiéu céch. Khéach hang c6 thé gap phai sy bat hoa néu dich vu kiém toan
khong dap tmg duoc ky vong cua ho hoic néu co sy khac biét giira gié tri duoc nhan thuc
va gia tri thuc té cua dich vu kiém toan. Vi du, néu khach hang mong doi b4o céo kiém
toan phai toan dién va chinh xac nhung lai thay thiéu chi tiét hozc thiéu chinh xac, ho c6
thé gap phai sy bat hoa nhan thic. Tuong tu nhu vay, néu loi ich dugc nhan thic cua
dich vu kiém toan khéng khép véi loi ich thuc té nhan dugc, khach hang cé thé cam thay
khong hai long.

Dé giam sy bt hoa nhan thuc nay, khach hang cd thé tim cach thay ddi niém tin
cua ho vé dich vu kiém toan, thu thap thém thong tin dé 1am rd ky vong cua ho hoic bay
t6 su khong hai 1ong caa ho. Vi dy, khach hang co thé danh gia lai ky vong caa ho dé phu
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hop véi dich vu thuc té dugc cung cip hodc ho cd thé tim kiém phan hdi tir cong ty kiém
toan dé hiéu rd hon vé quy trinh va két qua. Trong mot s trudng hop, khach hang cé thé
bay t6 su khong hai 1ong cua ho truc tiép voi cong ty kiém toan hoac théng qua khiéu nai
chinh thtec.

Cac cong ty kiém toan can cé gang giam thiéu sy bat hoa nhan thac bang céch
dam bao rang dich vu kiém toan dap ung hoic vuot qua mong doi cta khach hang. Diéu
nay bao gém viéc cung cap cac bao céo kiém toan chat luong cao, chinh xac, dang tin cay
va toan dién, cung cap dich vu phan héi va chuyén nghiép trong suét qua trinh kiém toén
va dam bao rang cac lgi ich nhan dugc tir dich vu kiém toan phi hop cho chi phi di bo ra.
Bing cach diéu chinh hiéu suét thuc té cua dich vu kiém toan véi mong doi cua khach
hang, cac cong ty kiém toan co thé giam kha ning xay ra su bat hoa nhan thic va nang
cao su hai long cua khach hang.

Ngoai ra, cac cong ty kiém toan nén chi dong trong viéc quan ly ky vong cua
khach hang. Piéu nay bao gom viéc giao tiép rd rang va céi mé vé quy trinh kiém toan,
pham vi kiém toan va két qua mong doi. Viéc cung cap thong tin cap nhat kip thoi va giai
quyét moi mdi quan tdm cuaa khach hang mét cach nhanh chéng cé thé gitp quan Iy ky
vong va giam su bat hoa nhan thic. Bam bao rang dich vu kiém toan dugc coi 1a cong
bang va binh dang vé mat chi phi va loi ich ciing c6 thé giam thiéu rui ro bat hoa
nhan thuec.

T6m lai, bang cach tap trung vao viéc dap ung hoic vuot qua mong doi cua khach
hang, cung cap dich vu chat luong cao va dap ung, va quan ly ky vong cua khach hang
mot cach hiéu qua, cac cong ty kiém toan cé thé giam thiéu su bat hoa nhan thirc va nang
cao sy hai long ciia khach hang. Céach tiép can nay dam bao rang khach hang cam thay
rang dich vy kiém toan c6 gié tri va dap tng nhu cau cia ho, ddn dén mic do hai long va
long trung thanh cao hon.

Viéc &p dung céc ly thuyét co ban nay cung cap mot khudn kho toan dién dé hiéu
tac dong cua gia tri cam nhan doi véi su hai long cia khach hang d6i vai céc dich vu
kiém toan bao céo tai chinh. Bang céach tich hop céc hiéu biét tir cac Iy thuyét nay, céc
cong ty kiém toan cd thé phat trién cac chién luoc cd muyc tiéu dé nang cao su hai long
cua khach hang. Piéu ndy bao gom tap trung vao viéc cung cap cac dich vu kiém toan
chat luong cao, dam bao rang cac lgi ich nhan duoc tir dich vu kiém toan phd hop cho
cac chi phi di bo ra, cung cap cac trai nghiém kiém toan an tdm va thoai mai, nang cao
uy tin caa khach hang va duy tri tinh chuy@n nghiép va dang tin cdy. Bang cach do, cac
cong ty kiém toan co thé xay dung méi quan hé 1au dai voi khach hang va dat dugc mic
d6 hai long cao hon cua khach hang.
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2.2. Gia tri cam nhan
2.2.1. Khdi niém vé gid tri cdm nhén

Gia tri cam nhan 1a mot khai niém quan trong trong tiép thi va hanh vi cua ngudi
tiéu dung, phan anh danh gia chung cua khach hang vé tién ich cua mot san pham hoic
dich vu dya trén nhan thiac cua ho vé nhitng gi nhan duoc va nhimg gi di bo ra
(Zeithaml, 1988). Ndi cach khac, gia tri cam nhan thé hién su danh gia cua khach hang vé
nhitng loi ich va chi phi lién quan dén maot san pham hoic dich vu, dan dén sy danh doi
cha quan giira hai diéu nay (Monroe, 1990).

Theo Sheth va cong su (1991) thi gi& tri cam nhan 1a mét cdu trac da chiéu bao
gom nhiéu khia canh khac nhau cua tién ich caa san pham hoic dich vu, bao gom gia tri
chirc nang (tién ich cam nhan c6 dugc tir cac thugc tinh chirc nang, tién ich hoac vat ly),
gia tri cam xdc (trang thai tinh cam hoac cam giac duoc tao ra), gia tri xa hoi (tién ich
cam nhan c6 duoc tir sy lién két véi cac nhom xa hoi cu thé), gia tri nhan thie (tién ich
cam nhan c¢6 duoc tir sy méi la, td mo hodc kién thuc) va gié tri co diéu kién (tién ich
cam nhan c6 duoc tir cac hoan canh hoic tinh hudng cu thé xung quanh viéc st dung san
pham hoic dich vu).

Sweeney & Soutar (2001) cho rang, gia tri cam nhan duoc khai niém hoa nhu mot
cau tric bac cao bao gom nhiéu chiéu, bao gom chat luong, phan ¢ng cam xdc, danh
tiéng va gia ca. N6 thé hién danh gia ciia nguoi tiéu dung vé gia tri hoac tién ich chung
cuia mot san pham hoic dich vu, xem xét ca loi ich va chi phi lién quan.

Nhitng dinh nghia nay cho thy ban chit da dién cua gia tri nhan thic, nhan manh
tam quan trong cua sy danh doi gitra loi ich va chi phi, ciing nhu cac chiéu hudng khac
nhau gép phan vao nhan thtc chung vé gia tri.

Trong nganh dich vu kiém toan, nhitng khach hang cam nhan duoc gia tri cao tir
quy trinh kiém toan c6 nhiéu kha niang hai long véi dich vy hon, vi ky vong va nhu cau
cua ho duogc dap ung hoac tham chi vuot qua (Chen va cong su, 2015).

Cac khia canh cua gia tri cam nhan bao gom:

Gié4 tri chitc ndang: Gié tri chirc ning dé cap dén tién ich dwoc nhan thac co duoc
tir cac thudc tinh chire nang, tién ich hoic vat Iy caa mot san pham hoic dich vu (Sheth
va cong su, 1991). Trong bdi canh dich vu kiém toan béo céo tai chinh, gia tri chirc ning
c6 thé lién quan dén tinh chinh xéac, d6 tin cay va tinh toan dién cua béo céo kiém toan,
cling nhu niang lwc ki thuat va chuy@n mén cua kiém toan vién (Pham, 2022).

Gia tri cam xGc: Gia tri cam xuc lién quan dén céc trang thai tinh cam hozc cam
giac duoc tao ra bai mot san pham hoic dich vu, chang han nhu sy thich thd, phan khich
hodc giam lo ling (Sheth va cong su, 1991). Trong béi canh dich vu kiém toan, gia tri
cam xdc c6 thé bat ngudn tir sy an tam, dam bao va giam sy khéng chic chin ma khach
hang trai nghiém do qua trinh kiém toan k¥ ludng va dang tin cay.
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Gié trj x4 hgi: Gia tri xa hoi lién quan dén tién ich dugc nhan thic cé duoc tir sy
lien két cua san pham hoic dich vu véi mot hodc nhiéu nhdm x& hoi cu thé (Sheth va
cong su, 1991). Trong trudng hop dich vy kiém todn béo cdo tai chinh, gié tri xa hoi c6
thé phét sinh tir uy tin, danh tiéng va uy tin duoc ning cao ma khach hang dat duoc trong
cong ddng doanh nghiép bang cach hop tac véi mot cong ty kiém toan cé uy tin (Huy &
Manh, 2022).

Giéa tri nhdn thizc: Chiéu nay lién quan dén kha niang khoi day su to mo, mang lai
su méi la hoac théa man mong muén tim hiéu caa san pham.

Cac khia canh khac cua gi4 tri nhan thirc dugc xac dinh trong tai liéu bao gom gié
tri nhan thirc (tién ich nhan thie c6 dugc tir s méi la, to mo hoac kién thire lién quan dén
mot san pham hodc dich vu) va gia tri co diéu kién (tién ich nhan thtc c6 dugc tir cac
hoan canh hoic tinh hudng cu thé xung quanh viéc s dung mét san pham hoic dich vu)
(Sheth va cong su, 1991).

Tom lai, gia tri cam nhan 13 mét cau tric phuc tap, da chiéu dong vai trd quan
trong trong viéc ra quyét dinh va sy hai 1ong cua nguoi tiéu ding. Khai niém vé gia tri
cam nhdn da phat trién tr mot phan tich chi phi-loi ich don gian thanh mot cau tric
phong phu, phu thudc vao ngit canh bao gom cac chiéu chirc nang, nhan thirc, cam xdc va
x4 hoi. Hiéu duoc gia tri cam nhan 1a diéu can thiét dbi vai cac doanh nghiép mudn tao ra
va cung cap gia tri vuot troi cho khach hang caa minh, cui cing dan dén sy hai long,
long trung thanh va lgi thé canh tranh.

2.2.2. Do lwong gia tri cam nhégn cia khach hang

Do luong gid tri cam nhan da 1a cha dé cua nhiéu nghién ciu, dan dén sy phat
trién cua nhiéu thang do duoc thiét ké dé nam bét ban chat da chiéu cia nd. Céc thang do
nay da phat trién tir cac bién phap don gian, mét chiéu thanh cac cdng cu phuc tap hon,
nhiéu muc phan anh sy hiéu biét sic thai vé gia tri cam nhan trong cac bdi canh khéc
nhau. Trong sé cac thang do ndi bat va duoc st dung rong rdi nhat 1a Thang do
PERVAL, dugc Sweeney & Soutar phat trién vao nim 2001. Thang do 19 muc nay la
mot budc tién dang ké trong viéc do ludng gia tri cam nhan, dac biét 1a ddi véi hang hoa
bén ¢ cip d6 thuong hiéu. Thang do PERVAL do ludng bén chiéu riéng biét cua gié tri
cam nhan: gia tri cam xtc (cam xGc hoic trang thai tinh cam ma san pham tao ra), gia tri
x4 hoi (kha ning cua san pham trong viéc nang cao khai niém ban than x& hoi), gia tri
chat luong/hiéu suat (tién ich c6 duoc tir chat lwong cam nhan va hiéu suit mong doi cua
san pham) va gia/gié tri dong tién (tién ich c6 duoc tir san pham do giam chi phi ngan han
va dai han duoc cam nhan caa san pham). Cach tiép can da chiéu ndy cho phép céc nha
nghién ciru co dugc su hiéu biét toan dién hon vé cach nguoi tiéu dung danh gia san
pham, thira nhan rang nhan thicc v& gia tri vuot ra ngodi nhitng can nhic kinh té don
thuan. Thang do PERVAL di duoc &p dung rong rii va diéu chinh trong nhiéu béi canh
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nghién ctiru khac nhau, chimg minh cac dic tinh trac nghiém tam Iy manh mé bao gom do
tin cay va tinh hop 1 trén cac danh muc san pham va béi canh vin hoa khac nhau.

Nhan ra nhitng dac diém riéng biét cua dich vu, Petrick (2002) da phat trién Thang
do SERVPERVAL chuyén ding dé do luong gia tri cam nhan trong béi canh dich vu.
Thang do nay bao gdm niam chiéu: chat lugng (danh gia ciia nguoi tiéu ding vé tinh uu
viét hoidc xuat sic caa dich vu), phan (ng cam xac (danh gia mé ta vé niém vui ma dich
vu mang lai cho ngudi mua), gié tién té (gia cua dich vu do nguoi tiéu dung ma héa), gia
hanh vi (gia khong phai tién té dé co6 duogc dich vu, bao gém thoi gian va cong sic) va
danh tiéng (uy tin hodc dia vi cia dich vu theo cam nhan cta ngudi mua, dua trén hinh
anh cta nha cung cip). Thang do SERVPERVAL thira nhan rang nhan thac vé gia tri
trong dich vu c6 thé khac vai nhan thac trong bdi canh san pham, dic biét 1a do ban chit
vo hinh cua dich vy va tam quan trong cua trai nghiém dich vu. Thang do nay dic biét
hiru ich trong cac nganh nhu dich vu khach san, cham soc suc khoe va dich vu chuyén
nghiép, noi trai nghiém cua khéach hang va danh tiéng cua nha cung cap déng vai trd quan
trong trong nhan thuc vé gié tri.

Dua trén cac cong trinh trude do va tap trung vao nganh du lich, Sanchez va cong
sur (2006) d dé xuat Thang do GLOVAL. Thang do nay duoc thiét ké dé do luong gia tri
cam nhan trong céc dich vu du lich, két hop ca chiéu chirc ning va chiéu tinh cam cua gia
tri cam nhan. Thang do GLOVAL thira nhan riang trong cac trai nghiém du lich, nhan
thac vé gia tri khdng chi duoc hinh thanh boi cac khia canh chire ning cua dich vu (nhu
chat luong va gia ca) ma con boi cac yéu td cam xdc va xa hoi. Thang do bao gém cac
chiéu nhu gia tri chitc nang cua cong ty it hanh (cai dat), gia tri chirc nang ciia nhan vién
lién hé (chuyén nghiép), gia tri chirc nang cua goi du lich (chat lugng), gia tri chirc ning,
gia tri cam xdc va gia tri xa hoi. Phuong phap tiép can toan dién nay cho phép hiéu biét
sAu sac vé cach khach du lich danh gia trai nghiém du lich caa ho, thira nhan ring gia tri
trong du lich bat nguon tir su twong tac phuc tap cua cac loi ich chirc niang, trai nghiém
cam xuc va tuong tac xa hoi. Thang do GLOVAL dic biét c6 anh huong dén nghién cau
vé du lich va khach san, cung cap thong tin chi tiét vé cach cac khia canh khac nhau cua
trai nghiém du lich dong goép vao nhan thic vé gid tri tong thé va sau dé 1a su hai long va
Iong trung thanh cua khéch du lich.

2.3. Sw hai long caa khach hang
2.3.1. Khéi niém vé sw hai long

Theo Oliver (1980) su hai long cta khach hang 1a danh gia rang mot tinh nang cua
san pham hoic dich vu, hoac ban than san pham hoic dich vu d6, mang lai mtc do thoa
min lién quan dén tiéu dung dang hai 1ong, bao gom ca mirc do théa man qua mac hozc
dudi mic ky vong. Theo @6, Oliver nhadn manh ban chat cha quan cua sy hai long cua
khach hang, nhan manh rang d6 13 mot phan doan dua trén viéc dap ang ky vong. Viéc
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bao gom sy dap tmg dudi mic hoic qua mic cho thay rang sy hai long cé thé thay doi
dwa trén mtc d6 ma san pham hoic dich vu dap tng hoic vuot qua Ky vong.

Kotler & Keller (2016) cho rang, su hai long cua khach hang 1a mic do ma san
pham hoic dich vu dap @ng hoic vuot qua mong doi ciia khach hang. Pinh nghia nay tap
trung vao su so sanh giira hiéu suat san pham hoic dich vu va ky vong caa khéach hang.
Kotler & Keller nhian manh tam quan trong cua viéc dap tng hodc vuot quéa ky vong nhu
mot yéu té chinh quyét dinh sy hai long.

Bén canh d6, Fornell (1992) cho thay, su hai 1ong cta khach hang 13 danh gia
chung ctia khach hang vé hiéu suat cua san pham hoic dich vu so véi mong doi cua ho.
Dinh nghia cta Fornell nhdn manh qua trinh dénh gia tong thé ma khéach hang trai qua
khi danh gia mic d6 hai 10ng. Pinh nghia nay cho thay tim quan trong caa Ky vong cua
khach hang nhu mot diém tham chiéu dé danh gia hiéu suat san pham hoac dich vu.

Anderson va cong sy (1994) cho rang, su hai 1ong caa khach hang la phan tng
thoa mén cua khach hang. D6 1a phan doan ring mot tinh nang cua san pham hoac dich
vy, hodc ban than san pham hoic dich vu, d cung cap (hoic dang cung cap) muc d6 thoa
mén lién quan dén tiéu ding dé chju, bao gom ca mirc d6 théa man dudi mac hoic qué
muc. Pinh nghia nay ctia Anderson va cong su két hop céc yéu té tir dinh nghia cua
Oliver va dinh nghia ctia Fornell. Dinh nghia nay nhan manh phan tng thoa man va qua
trinh d4nh gia lién quan dén viéc danh gia su hai 10ng. Viéc dua vao su thoa mén dudi
muc hoic qua mirc cho thay su thay doi trong su hai long dya trén mic do thoa man ky
vong.

Cac dinh nghia ké trén cing nhau minh hoa ban chat da dién cua sy hai l1ong cua
khach hang, nhan manh tam quan trong ciia ky vong, su phan doan va sy hoan thanh
trong viéc dinh hinh danh gia tong thé caa khach hang vé mot san pham hoic dich vu.

Nhu vay c6 thé hiéu, sy hai 10ng cua khach hang trong bdi canh dich vu kiém toan
bao co tai chinh dé cap dén danh gia tich cuc chung cua khach hang vé quy trinh va két
qua kiém toén, dua trén mirc d6 dap ng hodc vuot qué Ky vong cua ho vé tinh chinh xac,
d6 tin cay, tinh kip thoi, tinh tuan tha va tinh chuyén nghiép. Panh gia nay bao gom gia
tri chire nang, cam xtc va xa hoi dugc nhan thire ¢6 duoc tir cudc Kiém toan, cling nhur
chat lugng méi quan hé gitra khach hang va kiém toan vién va tac dong cua cudc kiém
toan d6i voi bao céo tai chinh va giao tiép vai cac bén lién quan cua khach hang.

2.3.2. Do lwong sw hai long cia khach hang

Do luong su hai long caa khach hang la mét linh vuc quan trong trong nghién ciu
va thuc hanh tiép thi, véi nhiéu cach tiép can khac nhau duoc phat trién dé nam bat chinh
X4c cau tric phic tap nay. Céc ky thuat do lwdng nay bao gom tir thang do don gian, mot
muc dén cac cong cu toan dién hon, da chiéu. Sy phat trién cua céc cach tiép can do
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ludng nay phan anh su hiéu biét ngay cang ting vé su hai 1ong ciia khach hang nhu mot
khai niém da dién chiu anh hudéng caa nhiéu yéu té va bbi canh khac nhau.

Mot trong nhitng phuong phap don gian va dé hiéu nhat dé do luong sy hai long
cua khach hang 13 Thang do mét muc. Phuong phap nay thuong bao gém viéc yéu cau
khach hang danh gia mtrc d6 hai 10ng chung cta ho d6i vi mot san pham hoic dich vu
bang mot cau hoi duy nhat, thuong st dung thang do kiéu Likert (vi du: tir "Rat khong
hai long" dén "Rét hai 1ong™). Mic du phuong phap nay c6 wu diém la nhanh chong va dé
quan ly, nhung n6 c6 thé khdng nim bat duoc cic sic thai caa su hai long caa khach
hang, dac biét 1a trong cac méi truong dich vy phic tap. Bat chap nhitng han ché cua no,
thang do mot muc c6 thé hiru ich dé theo ddi xu huéng chung vé su hai 16ng theo thoi
gian hoic dé co dugc buc tranh nhanh vé tinh cam cua khach hang.

Nhan ra nhiing thiéu sét tiém an cua céac bién phéap do ludng mot muc, cac nha
nghién ctru di phat trién Thang do nhiéu muc dé cung cip danh gia toan dién hon vé su
hai long cua khach hang. Cac thang do nay sir dung nhiéu cau hoi dé nam bt cac khia
canh hoic chiéu huéng khéc nhau cua su hai long, cho phép hiéu biét su sic hon vé trai
nghiém cua khach hang. Thang do nhiéu muc c6 thé danh gia nhiéu khia canh khac nhau
cua sy hai 1ong, chang han nhu sy hai 10ng véi cac tinh ning san pham cu thé, céc yéu tb
dich vu hoic cac giai doan khac nhau caa hanh trinh khach hang. Bang cach su dung
nhiéu muc, cac thang do nay c6 thé cai thién do tin cay va tinh hop Ié trong viéc do luong
su hai long cua khach hang, cung cap co so viing chic hon cho viéc ra quyét dinh va phét
trién chién lugc.

Mot cach tiép can dic biét co anh huong trong viée do luong chat luong dich vu
va sy hai long 14 mé hinh SERVQUAL, dwoc phat trién boi Parasuraman va cong su
(1988). Mic du cha yéu dugc thiét ké dé do luong chat lugng dich vu, SERVQUAL
thuong duoc sir dung nhu mot thude do cho sy hai long trong bdi canh dich vu do méi
quan hé chit ché giira nhan thic vé chat lugng va sy hai 1ong. Cong cu SERVQUAL do
ludng nim chiéu cua chat luong dich vy: do tin cay (kha nang thyc hién dich vy da hira
mot cach dang tin cdy va chinh xac), sy dam bao (kién thirc va sy lich sy caa nhan vién
va kha ning tao dyng long tin va su ty tin cia ho), tinh hitu hinh (co s vat chét, thiét bi
va ngoai hinh cua nhan vién), sy déng cam (su quan tdm, chli y c& nhan danh cho khéch
hang) va kha ning phan hdi (sy san long giup d& khach hang va cung cap dich vu nhanh
chéng). Bang cach danh gia cac chiéu nady, SERVQUAL cung cap mot cai nhin toan dién
vé trai nghiém dich vy c6 thé cung cap thong tin dé hiéu duoc su hai 1ong cua khéch
hang.

Hai phuong phap khic dugc st dung rong rdi dé do luong muc do hai long cua
khach hang va céc cau trdc lién quan la Chi sb hai 1ong cua khach hang Hoa Ky (ACSI)
va biém sb ngudi ung ho rong (NPS). ACSI, do céc nha nghién ciru tai Pai hoc Michigan
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phét trién, 12 mot chi sé kinh té quéc gia vé danh gia cua khach hang vé chit luong san
pham va dich vu danh cho cu dan Hoa Ky. Chi s6 nay st dung mé hinh kinh té luong da
phuong trinh dé phan tich cac cudc phong van khach hang va dua ra diém sé theo thang
diém tir 0-100 & cap d6 cong ty, nganh, linh vuc va qudc gia. Mic du phic tap hon khi
trién khai, ACSI cung cap mot thude do chuan hda cho phép so sanh gita cac nganh va
theo thoi gian. Ngoai ra, Piém sb ngudi ung ho rong, mic di khéng phai 1a thude do truc
tiép vé mirc do hai 10ng, nhung da trd nén phd bién dang ké trong hoat dong kinh doanh.
Puoc Reichheld (2003) phét trién, NPS hoi khach hang mot cau hoi duy nhat: "Ban c6
kha ning giéi thiéu céng ty/san pham/dich vu nay cho ban bé hodc dong nghiép nhu thé
nao?" Cac cau tra loi duoc phan loai thanh Nguoi ung ho, Nguoi thu dong va Ngudi chi
trich, trong d6 NPS duogc tinh bang ty 16 Nguoi ung ho trir di ty 18 Nguoi chi trich. Mic
du don gian hon cac bién phap khac, NPS thuong duoc st dung nhu mét thude do cho su
hai 1ong va long trung thanh néi chung cua khéach hang, véi nhitng ngudi ang hd cho rang
murc d6 sén long giGi thiéu 1a mot chi bao manh m& vé su hai long cua khach hang va
hiéu suat kinh doanh trong twong lai.

2.4. Moi quan hé giira gia tri cam nhan va sw hai 1ong cia khach hang

Gia tri cam nhan duoc cng nhan rong réi | tién dé quan trong caa su hai long cua
khach hang, anh huéng dén danh gia sau khi tiéu ding san pham hoac dich vu cua khach
hang (Cronin va cong su, 2000; Fornell va cong su, 1996; McDougall & Levesque,
2000). Co ché co ban két ndi gié tri cam nhan va su hai 1ong caa khach hang c6 thé duoc
giai thich thdng qua mét sé ly thuyét co ban nhu sau:

M@ hinh ky vong - xac nhdn: Mé hinh ky vong - xac nhan cho rang, khach hang
hinh thanh ky vong vé mot san pham hoic dich vu trude khi tiéu ding va so sanh nhiing
ky vong nay vai hiéu suit duoc nhan thic trong hoic sau khi tiéu dung (Oliver, 1980).
Khi hiéu suat dugc nhan thire viot qué ky vong, khach hang sé& trai qua su xac nhan tich
cuc, dian dén su hai long. Nguoc lai, khi hiéu suat dugc nhan thic khong dat duoc ky
vong, khach hang sé trai qua su x&c nhan tiéu cuc, dan dén sy khong hai long.

Ly thuyét cong bang: Ly thuyét cong bang cho rang, khach hang danh gia tinh
cdng biang ciia mot cude trao ddi dura trén ty 1é dau vao cua ho (vi du: gia ca, thoi gian va
cdng suc) so véi dau ra (vi du: loi ich nhan duoc tir san pham hoic dich vu) so véi mot
d6i twong tham chiéu, chang han nhu cac san pham caa déi tha canh tranh hoic kinh
nghiém trong qua khir (Adams, 1963). Khi khach hang nhan thay cudc trao doi 1a cong
bang hoic c6 loi, ho ¢6 nhiéu kha ning hai 10ng hon.

Ly thuyét chudi phuong tién-muc dich: Pugc phat trién boi Gutman (1982), ly
thuyét nay dit ra rang ngudi tiéu dung lya chon san pham dua trén két qua mong doi (gia
tri) cua viéc tiéu dung. Su hai 10ng c6 thé duoc coi l1a két qua cua viéc dat dugc cac gia tri
mong mudn.
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Ban chat cia mdi quan hé gitra gia tri cam nhan va su hai long caa khach hang:

Nhiéu nghién ctru da ching minh rang gia tri cam nhan c6 tac dong truc tiép, tich
cuc dén sy hai 1ong cua khach hang trong nhiéu nganh va béi canh khac nhau. Mot cong
trinh quan trong trong linh vuc nay la nghién ciu cua Fornell va cong su (1996) vé Chi
s6 hai long cua khach hang Hoa Ky, trong d6 phat hién ra rang gia tri cam nhan 1a mot
yéu t6 du bao dang ké vé su hai long caa khach hang trong nhiéu nganh. Tac dong truc
tiép nay cho thay rang khi khach hang cam thay ho dang nhan duogc gi tri cao tir mot san
pham hoic dich vy, ho ¢6 nhiéu kha ning hai long hon véi giao dich mua hoic trai
nghiém cua minh.

Ngoai tac dong truc tiép, nghién ctu ciing da kham phé ra mot vai trd phac tap
hon dbi véi gia tri cam nhan trong su hai 16ng cua khach hang. Mot sé nghién cau cho
rang gia tri cam nhan dong vai tro 1a bién trung gian, thu hep khoang céch gitra cac thudc
tinh caa san pham hoac dich vu va sy hai long cia khach hang. Vai trd trung gian nay da
dugc néu bat trong céng trinh caa Cronin va cong su (2000), nhitng nguoi phat hién ra
rang gi tri cam nhan déng vai trd trung gian tic dong cua chat lwong dich vu Ién sy hai
long trong bdi canh dich vu. Phat hién nay ngu y rang trong khi chat lwong dich vu la
quan trong, thi tac dong cua nd 1én sy hai 1ong cua khach hang khéng phai 1a truc tiép ma
hoat dong thong qua nhan thac cua khach hang vé gia tri. N6i cach khac, dich vu chat
luong cao dan dén gia tri cam nhan cao hon, tir 46 din dén sy hai 16ng cua khéach hang
I6n hon. Vai trd trung gian nay nhan manh tam quan trong cua gia tri cam nhan nhu mot
cau tric chinh trong viéc hiéu su hinh thanh sy hai 1dng cia khach hang.

Trong khi méi quan hé gitra gia tri cam nhan va su hai 1ong cia khach hang nhin
chung 1a tich cuc, mot s6 nha nghién ctiru da kham pha cac hiéu tng phi tuyén tinh tiém
an. Homburg va cong su (2005) d tién hanh mot nghién cau cho thay bang ching vé loi
nhuan giam dan trong mdi quan hé nay. Phét hién cia ho cho thay rang trong khi su gia
tang gia tri cam nhan thudng din dén su gia ting su hai 1ong cua khach hang, thi hiéu
ng nay tré nén it rd rét hon & cAc mac gid tri cam nhan cao hon. Noi cach khac, co thé
c6 mot diém sy hai 1ong giam dan khi sy gia tang thém vé gia tri cam nhan mang lai mic
ting ngay cang nho hon vé su hai 10ng cia khach hang. Mdi quan hé phi tuyén tinh nay
¢ y nghia quan trong ddi véi cac doanh nghiép, cho thay rang cé thé c6 mot muc gia tri
t6i wu dé cung cap, vuot qua mic do, cac khoan dau tu bo sung cé thé khdng mang lai loi
nhuan twong tng vé mat sy hai 1ong caa khach hang.

M&i quan hé gitra gia tri cam nhan va su hai long cua khach hang cé thé phy thuoc
vao bdi canh cu thé, diéu nay da duoc chirng minh trong mot nghién cau cua Yang &
Peterson (2004), trong d6 phat hién ra rang méi quan hé gitra gia tri cam nhan va sy hai
long manh hon trong ban 1¢ truc tuyén so vai ban Ié truyén thdng. Phat hién nay nhan
manh nhu cau xem xét bbi canh cu thé khi kiém tra méi quan hé gia tri-su hai 1ong. Céc
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yéu t6 nhu ban chét caa san pham hoac dich vu, nganh, béi canh vin héa va phuong thirc
cung cap déu co thé anh hudong dén cach gia tri cam nhan chuyén thanh su hai long caa
khach hang. Su phu thudc vao bdi canh ndy nhan manh tim quan trong cia cac phuong
phap tiép can phu hop dé tao ra gia tri va quan ly sy hai long trong cac moéi trueong kinh
doanh va phan khuc khach hang khac nhau.

Mot sé bang chang thuc nghiém vé mdi quan hé giira gia tri cam nhan va su hai
Iong cua khach hang:

M&i quan hé giira gia tri cam nhan va sy hai 1ong cua khach hang da dugc nghién
ctru sau rong trong nhiéu nganh va béi canh khac nhau, véi nhiéu nghién ctu thuc
nghiém cung cap bang chang manh mé& cho méi lién hé nay. Mot dong gop quan trong
cho khéi nghién ctru nay dén tir Patterson & Spreng (1997), nhitng nguoi da tién hanh
mét nghién ctu trong bdi canh dich vu doanh nghiép véi doanh nghiép (B2B). Nghién
ctru cua ho da tiét 16 mdi quan hé tich cuc manh mé gitta gié tri cam nhan va sy hai long,
lam ndi bat tam quan trong cua nhan thic vé gid tri trong viéc thic day su hai 10ng cua
khéach hang ngay ca trong méi truong B2B phuc tap. Phat hién nay dac biét dang chu y vi
n6 maé rong sy hiéu biét vé méi lién hé giita gia tri va su hai long vuot ra ngoai thi truong
tiéu dung vao linh vuc dich vu chuyén nghiép. Nghién ciu nhin manh tam quan trong
cua cac nha cung cap dich vu B2B trong viéc tap trung vao viéc cung cap va truyén dat
gia tri cho khach hang cua ho nhu mot phuong tién dé nang cao su hai 16ng va cudi cing
1a thuc day cac méi quan hé kinh doanh 1au dai.

Duya trén su hiéu biét nay, Eggert & Ulaga (2002) di c6 dong gop dang ké bang
cach so sanh tac dong twong ddi cua gid tri cam nhan va chat lugng dich vu ddi voi su hai
long cua khach hang trong béi canh dich vu cong nghiép. Nghién ctru caa ho chitng minh
rang gia tri cam nhan 1a yéu t dy béo tot hon vé sy hai long cia khéach hang so véi chat
lugng dich vu. Phat hién nay da thach thic sy nhan manh truyén théng vao chat luong
dich vu nhu dong luc chinh caa sy hai long va 1am ndi bat vai trd quan trong cua nhan
thizc vé gia tri. Nghién ctiu cho thay rang mac du chat luong dich vu chéc chan la quan
trong, nhung khach hang trong bbi canh céng nghiép lai coi trong hon vao gia tri tong thé
ma ho nhan duoc, bao gém khong chi chat lwong dich vy ma con ca cac yéu té nhu gia
ca, loi ich trong mdi quan hé va bi quyét cia nha cung cap. Nhan thirc nay c¢6 ¥ nghia
quan trong ddi véi cac nha cung cap dich vy céng nghiép, cho thay rang ho nén tap trung
VAo Viéc truyén dat va dua ra cac dé xuat gia tri toan dién thay vi chi nhan manh vao chat
lugng dich vu.

Nganh du lich, dic trung boi ban chét trai nghiém va su tham gia cao caa khach
hang, cung cap mot bdi canh phong pha khac dé kiém tra mdi quan hé gia tri-su hai long.
Gallarza & Saura (2006) da tién hanh mot nghién ctru trong linh vuc nay, cho thay gia tri
cam nhan c6 ca tac dong truc tiép va gian tiép dén sy hai long. Tac dong truc tiép da xac
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nhan tac dong tic thoi cua nhan thicc vé gia tri dbi véi su hai long, phi hop véi nghién
ctru trude ddy. Tuy nhién, viée xac dinh cac tic dong gian tiép da bo sung thém mot su
phtic tap méi vao viéc hiéu méi quan hé nay. Nhirng tac dong gian tiép nay cho thay gia
tri cam nhan anh huong dén sy hai 10ng théng qua céc bién trung gian khac, c6 kha niang
bao gom cac yéu té nhu phan tng cam xuc, chat luong cam nhan hoic hinh anh thuong
hiéu. Anh huong da dién nay cua gié tri cam nhan trong bdi canh du lich 1am néi bat nhu
cau vé mot cach tiép can toan dién dé tao ra va quan ly gia tri trong cac nganh cong
nghiép dua trén trai nghiém.

M¢ rong cude diéu tra sang mot linh vuc dich vu chuy@n sau khac, Ryu va cong su
(2012) da xem xét vai tro cua gid tri cam nhan trong nganh céng nghiép nha hang.
Nghién ctu cua ho cho thdy gia tri cam nhan anh hudng dang ké dén su hai long cua
khach hang trong bdi canh nay. Nganh cdng nghiép nha hang, dic trung boi su canh
tranh gay gat va ky vong cao cua khach hang, di cung cip mét béi canh dic thd cho
nghién ctu ndy. Anh huong manh mé cua gia tri cam nhan dén su hai long trong mai
trudng ndy nhan manh tam quan trong cua viéc cung cap gia tri trén nhiéu chiéu, bao
gom chat lugng thue pham, khong gian, dich vu va gia ca. Phat hién nay c6 ¥ nghia thyc
té d6i vai cac nha quan ly nha hang, cho thay rang ho nén tap trung vao viéc nang cao va
truyén dat dé xuat gia tri tong thé cia co sé cia minh, thay vi chi tap trung vao cac khia
canh riéng Ié nhu chat luong thuc pham hoic dich vu. Nghién ciru ciing cung cb tam
quan trong chung caa gia tri cam nhan trong cac bdi canh dich vu da dang, tir dich vu
B2B dén du lich va khach san.

2.5. Dich vu kiém toan bao céo tai chinh
2.5.1. Khéi niém vé dich v kiém toan bao céo tai chinh

Theo Vién Ké toan Cong chiing Hoa Ky (AICPA), dich vu kiém toan bao céo tai
chinh bao gom viéc kiém tra c6 hé théng cac bao céo tai chinh cua cong ty do mot kiém
toan vién doc lap thuc hién dé dam bao rang ching duoc trinh bay mét cach cong bang,
theo cac nguyén tac ké toan dugc chap nhan chung (GAAP) hoic cac khudn kho béo céo
tai chinh hién hanh khéc. Viéc kiém toan cung cap su dam bao hop ly cho cac bén lién
quan vé tinh chinh xac va day du cua cac bao céo tai chinh.

Lién doan K¢é toan Quéc té (IFAC) cho rang, dich vy kiém toan béo céo tai chinh
la qua trinh thu thap va danh gia bang chiing vé thong tin trong bao cao tai chinh caa mot
don vi dé xac dinh xem béo céo tai chinh c6 phan anh dang va hop ly tinh hinh tai chinh,
hiéu qua hoat dong va dong tién cua don vi theo khuén khé bao c4o tai chinh dugc cong
nhan hay khong. Viéc kiém toan duoc thyc hién boi mot kiém toan vién doc lap, nguoi
dua ra y kién kiém toan vé béo céo tai chinh.

Theo Hiép hoi Ké toan cong chung Anh quéc (ACCA), dich vy kiém toan bao cao
tai chinh bao gém viéc kiém tra doc lap cac bao céo tai chinh cua cong ty do mot kiém
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toan vién c6 trinh d6 thuc hién dé dua ra ¥ kién vé viéc liéu cac béo céo tai chinh ¢ phan
anh trung thuc va cdng bang tinh hinh tai chinh, hiéu qua hoat dong va dong tién caa
cong ty hay khong. Viéc kiém toan duoc tién hanh theo céc tiéu chuan kiém toan duoc
cdng nhan va cung cap su dam bao hop Iy cho céac bén lién quan vé d tin cay cua cac
béo cao tai chinh.

Vién Ké toan Cong chang Anh va xt Wales (ICAEW) cho rang, dich vy kiém
toan béo c4o tai chinh bao gém viéc kiém tra ¢ hé thong va doc lap cac bao cao tai chinh
ctia cong ty do mot kiém toadn vién thuc hién dé xac dinh xem ching c6 trinh bay quan
diém trung thuc va céng bang vé vi thé tai chinh, hiéu suat va dong tién caa cong ty theo
khubn khd bao céo tai chinh dugc cdng nhan hay khéng. Viéc kiém toan duoc tién hanh
theo cac tiéu chuan kiém toan va cung cap su dam bao hop Iy cho c&c bén lién quan vé
tinh chinh xac va do tin cay cua cac bao cao tai chinh.

Ngoai ra, Arens va cong su (2012) dinh nghia, kiém toan Ia viéc tich liy va danh
gia bang chiing vé thong tin dé xac dinh va bao cao vé mutc do phil hop gitra théng tin va
cac tiéu chi da thiét 1ap. Kiém toan phai dugc thuc hién boi mot ngudi co niang luc va
doc lap.

Céc dinh nghia nay néu bat nhitng khia canh chinh cua dich vu kiém toan bao cao
tai chinh, bao gom ban chét c6 hé thdng cua quy trinh, tim quan trong cua viéc thu thap
va danh gia bang chtng, viéc st dung céc tiéu chi hoac khudn kho da duoc thiét lap, viec
thé hién y kién va nhu cau vé tinh doc 1ap va nang luc cua Kiém toan vién.

2.5.2. Pdc diém va vai tro cia dich vu kiém toan béo céo tai chinh

Pic trung caa kiém toan bao céo tai chinh

Dich vu kiém toan bao céo tai chinh duoc dic trung boi mét sé thuoc tinh chinh,
xéac dinh ban chit cia ching va dam bao tinh hiéu qua caa chlng trong viéc cung cip su
dam bao vé thdng tin tai chinh. Mt trong nhitng dic diém co ban nhat 1a tinh doc lap.
Kiém toan vién phai duy tri tinh doc lap ca vé thyuc té va hinh thac ddi voi don vi duoc
kiém toan. Tinh doc lap ndy rat quan trong dé duy tri tinh khach quan va d6 tin cay, cho
phép cac bén lién quan tin twéng vao y kién kiém toan. C6 lién quan chat ché dén tinh
doc 1ap 1a khai niém hoai nghi nghé nghiép. Kiém toan vién duwoc yéu cau duy tri tu duy
dit cAu hoi va danh gia mot cach phé phan bang chang kiém toén trong subt qua trinh
Kiém toan. Tinh hoai nghi nay gitp xac dinh cac van dé tiém an hoic su khéng nhat quan
ma néu khdng c6 thé bi bo qua.

Kiém toan hién dai sir dung phuwong phap tiép can dwa trén rui ro, dy 1a mot dic
diém quan trong khac cua dich vu kiém toan bao cdo tai chinh. Phuong phap niy tap
trung nhiéu hon vao cac linh vuc ¢6 rui ro sai sot trong yéu cao hon, cho phép quy trinh
kiém toan hiéu qua hon. Phuong phap tiép can dua trén rui ro dugc bd sung bai ban chat
dwa trén bang chung cua kiém toan. Kiém toan vién phai thu thap du bing chang kiém
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toan phl hop dé hd tro cho Y kién cia minh, dam bao rang cac két luan dua trén thong tin
thue té chir khong phai gia dinh. Pé dam bao tinh nhat quéan va chit lugng giira cac cudc
kiém toan va kiém toan vién khac nhau, cac dich vu kiém toan bao cao tai chinh tuan theo
cac quy trinh chuan hoa. Cac quy trinh nay thuong dya trén cac tiéu chuan kiém toan da
dugc thiét 1ap nhu Chuan muyc kiém toan quéc té (ISA) hoic Chuan muc kiém toan duoc
chap nhan chung (GAAS).

Khai niém vé tinh trong yéu l1a mot dic diém quan trong khac cua dich vu kiém
toan bao céo tai chinh. Kiém toan vién tap trung vao cac van dé co thé 1a trong yéu doi
Véi béo céo tai chinh noi chung, nhan ra rang nhing sai léch nho khong cé kha ning anh
huong dén cac quyét dinh kinh té cua ngudi st dung bao céo tai chinh. Bao céo nay
truyén dat y kién cua kiém toan vién vé béo céo tai chinh. Khia canh bao cdo nay la mot
dic diém chinh gitp phan biét kiém toan véi céc hinh thirc kiém tra tai chinh khéc. Trong
suét quéa trinh kiém toén, kiém toan vién phai tuan thu cac yéu cau bao mat nghiém ngait
lién quan dén thong tin cua khach hang, diéu nay rat can thiét dé duy tri 1ong tin va moi
quan hé chuyén nghiép.

Kiém toan bao céo tai chinh 1a mot quéa trinh, bao gom viéc lién lac lién tuc véi
ban quan ly va nhitng nguoi chiu trach nhiém quan ly trong subt qua trinh thwc hién.
Cudc dbi thoai lién tuc nay gitip dam bao rang cac van dé duoc xac dinh va giai quyét kip
thoi, va rang cudc kiém toan phu hop va phan ang véi céc tinh huéng cua don vi.

Cubi cuing, céc dich vu kiém toan bao céo tai chinh doi hoi kién thuac chuyén man.
Kiém toan vién phai ¢ va duy tri chuyén mon vé ké toan, kiém toan va thuong la kién
thizc chuyén nganh. Chuyén mon nay la can thiét dé diéu huéng bdi canh phic tap cua
bao céo tai chinh va cung cap nhitng hiéu biét c6 gia tri cho khach hang.

Vai tro cia dich vu kiém toan bao céo tai chinh

Vai trd cua dich vu kiém toan bao céo tai chinh rat da dang va quan trong trong
moi truong kinh doanh hién dai. Vai tro chinh la tang cuong d6 tin cay cua bao céo tai
chinh, ¢am bao cho cac bén lién quan vé do tin cay cua ching. Sy dam bao nay l1a nén
tang cho hoat dong cuaa thi truong von, vi nd cho phép cac nha dau tu, chii no va cac bén
lién quan khac dua ra quyét dinh sang suét dua trén thong tin tai chinh dang tin cay. C6
lién quan chat ché dén diéu nay 1a vai trd phat hién cac sai sot trong yéu trong bao cao tai
chinh, cho du 1a do 18i hay gian lan. Bang cach xac dinh va stra cac sai sot nay, kiém toan
gitip dam bao tinh chinh xac va day du ciia bao céo tai chinh.

Kiém toan dong vai trd quan trong trong viéc dam bao tuan thu cac khuon kho bao
c4o tai chinh hién hanh nhu Chuan myc bao céo tai chinh quéc té (IFRS) hoic Nguyén
tac ké toan duoc chap nhan chung (GAAP). Viéc tuan thi nay rat can thiét dé duy tri tinh
nhat quan va kha ning so sanh trong bio céo tai chinh giita cac thuc thé va khu vuc phap
ly khac nhau. Thoéng qua qué trinh kiém toan, cac diém yéu trong kiém soat noi bo
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thuong dugc xac dinh, dan dén céc kién nghi cai tién. Vai trd nay trong viéc cai thién
kiém soat noi bo gop phan vao hiéu qua va hiéu suat chung caa cac quy trinh quan ly tai
chinh cua thuc thé.

Sy hién dién cua cac cudc Kiém toan thudng xuyén dong vai tro nhu mot bién
phap ngan chan gian lan va thao tung tai chinh. Biét ring cac bao cao tai chinh s& phai
chiu sy giam sat doc 1ap c6 thé ngan chan cac nd luc bdo cdo gian lan. Bang céach cung
cap sy dam bao vé thong tin tai chinh, cac cudc kiém toan dong vai trod quan trong trong
hoat dong hiéu qua cua thi truong vén. Ching gidp giam sy bat ddi xing théng tin gita
ban quan ly va cac bén lién quan, tao diéu kién phan bd vén hiéu qua hon. Kiém toén
cling hd trg quan tri doanh nghiép bang cach cung cap thong tin chi tiét doc 1ap cho cac
hoi dong quan tri va uy ban Kiém toan, gitp cic co quan ndy hoan thanh trach nhiém
gidm sat caa minh.

Ngoai y kién kiém toan chinh thirc, kiém toan vién thuong cung cap nhing hiéu
biét kinh doanh c6 gi4 tri cho ban quan Iy dwa trén nhitng quan sét caa ho trong qué trinh
kiém toan. Nhitng hiéu biét nay c6 thé gidp ban quan ly cai thién quy trinh kinh doanh va
cac hoat dong quan Iy tai chinh. O nhiéu khu vuc phap ly, kiém toan 1a bit bugc theo luat
d6i vai mot s loai thuc thé nhat dinh, gitp dap tng cac nghia vu theo quy dinh. Vai tro
quan 1y nay dam bao rang céc thuc thé dap ung céc tiéu chuan tdi thiéu vé bao céo tai
chinh va tinh minh bach.

Kiém toan thuong xuyén gilp xay dung va duy tri long tin véi nhiéu bén lién
quan, bao gom nha dau tw, cha no va co quan quan ly. Long tin nay rat can thiét dé duy
tri méi quan hé tich cuc va dam bao su hd tro lién tuc tir cac bén lién quan nay. Kiém
toan gop phan vao cac nd luc quan ly rai ro chung cia to chic bang cach xac dinh va
danh gia rui ro béo cao tai chinh. Vai trd nay bd sung cho cac hoat dong quan Iy rai ro
khac trong to chtic. Cudi ciing, bang cach yéu cau kiém tra va cong bé thong tin ky
ludng, kiém toan thuc day tinh minh bach trong béo céo tai chinh. Tinh minh bach nay rat
quan trong dé duy tri tinh toan ven cua thi trudng tai chinh va thiic day 1ong tin trong méi
treong kinh doanh.

2.6. Mgt s6 mo hinh anh hwéng cda gia tri cam nhan dén sy hai long caa khach
hang

Mot s6 md hinh nghién ctru da dugce dé xuat dé kiém tra tac dong cua gia tri cam
nhan d6i véi sy hai 1ong cia khach hang. Cac mo hinh nay thuong két hop nhiéu khia
canh cua gia tri cam nhan va kham pha méi quan hé cua ching vai su hai long caa khach
hang.

M6 hinh do Cronin va cong su (2000) dé xuat xem xét tic dong cua gia tri cam
nhan dén sy hai 16ng cua khach hang trong méi truong dich vu. M6 hinh bao gom céc
khia canh cua gia tri cam nhan nhu chat luong, gia tién té va gia phi tién té. Cac tac gia
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lap luan rang gia tri cam nhan 1am trung gian cho mdi quan hé giita chat luong dich vy va
su hai long caa khach hang. Phat hién cua ho chi ra riang chat lugng dich vu 13 tién dé
chinh cua gia tri cam nhan, tir d6 anh hudong dang ké dén su hai 1ong cua khach hang. M6
hinh nay nhan manh tam quan trong cua ca khia canh hixu hinh va vé hinh cua chat luong
dich vu trong viéc dinh hinh gia tri cam nhan va sy hai long cua khach hang.

Sweeney & Soutar (2001) da phat trién mot mé hinh khai niém hoéa gia tri dugc
cam nhan nhu mot cau tric bac cao bao gdm nhiéu khia canh: chat lwong, phan (ng cam
xuc, danh tiéng va gia ca. Cac tac gia 1ap luan rang céc chiéu nay anh huong truc tiép dén
su hai long cua khach hang. Phat hién caa nghién ctu chirng minh rang chét luong va
phan tng cam xdc c6 anh huong dic biét dén viéc xac dinh su hai 1ong cua khach hang.
M6 hinh nay l1am néi bat ban chat da dién cua gia tri dugc cam nhan va tam quan trong
cua ca khia canh chire nang va cam xdc trong viéc dinh hinh su hai 1ong ctaa khéach hang.

M6 hinh ACSI cua Fornell va cong su (1996) tap trung vao tac dong cua gié tri
cam nhan ddi voi su hai 16ng va 1ong trung thanh cua khach hang. Mé hinh bao gdm cac
chiéu cua gia tri cam nhan nhu chat luong cam nhan va gia cam nhan. Céc tac gia lap
luan ring gia tri cam nhan Ia tién dé quan trong cua su hai 1ong cua khach hang, tir do
anh huong dén long trung thanh cua khach hang. Cac phat hién caa md hinh ACSI nhan
manh tam quan trong cua gia tri cam nhan trong viéc thuc day su hai long va long trung
thanh cua khéach hang, khién no tro thanh mét yéu tb quan trong ddi véi cac doanh nghiép
mudn giir chan khach hang va xay dung mdi quan hé lau dai.

McDougall & Levesque (2000) da phat trién mot mo hinh kiém tra méi quan hé
giita gia tri cam nhan va su hai long caa khach hang trong bdi canh dich vu chuyén
nghiép. M6 hinh bao gém cac chiéu cua gia tri cam nhan nhu gia tri chirc nang, gia tri
cam x(c va gié tri quan hé. Céc tac gia lap luan rang cac chiéu nay anh huong truc tiép
dén su hai 1ong cia khach hang. Phat hién cua ho chi ra rang, gia tri chirc nang, gia tri
cam xUc va gia tri quan hé tac dong dang ké dén sy hai long cua khach hang. M6 hinh
nay nhan manh tdm quan trong cua ca khia canh hitu hinh va vé hinh cua gi4 tri dich vu
trong viéc dinh hinh sy hai long ctaa khach hang.

Bén canh d6, Chen va cong su (2015) dé xuat nghién ciru tac dong cua gia tri cam
nhan dén su hai 1ong cua khach hang d6i voi céc dich vu kiém toan béo céo tai chinh. M6
hinh bao gom cac chiéu cia gia tri cam nhan nhu gia tri chirc ning, gia tri cam xuc va gia
tri x& hoi. Céc tac gia lap luan rang gia tri cam nhan anh huong dén su hai 10ng caa khéch
hang, véi chat lugng kiém toan déng vai trd 13 trung gian. Phat hién cua ho chung minh
rang gia tri cam nhan anh hudng dang ké dén sy hai 1ong cua khach hang ddi véi cac dich
vu kiém toan, véi gia tri chic niang 1a mot yéu té du bao dac biét manh. M6 hinh nay
nhidn manh tdm quan trong cta gi4 tri cam nhan trong viéc nang cao sy hai 1dng cua
khach hang va cai thién chat luong dich vu kiém toan.
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Ngoai ra, Bolton & Lemon (1999) di thuc hién mot nghién ctu dé kiém tra moi
quan hé giira gi4 tri cam nhan va su hai long cua khach hang. Mé hinh bao gém céc chiéu
cua gia tri cam nhan nhu gia tri chirc nang, gia tri cam xuc va gia tri xa hoi. Cac tac gia
lap luan rang gia tri cam nhan 1a yéu t6 chinh quyét dinh sy hai 1ong caa khach hang, véi
ly thuyét cong bang va md hinh ky vong - phan bién 14 cac co ché co ban. Phét hién cua
ho chi ra rang gia tri cam nhan anh huong dang ké dén sy hai long cua khéach hang, véi
danh gia cong bang dong vai trd quan trong. M6 hinh ndy nhan manh tim quan trong cua
su cOng bang va sy dap tng ky vong trong viéc dinh hinh sy hai long caa khach hang.

Cac nghién ctu ké trén cing nhau minh hoa ban chat da chiéu cua gia tri cam
nhan va tac dong dang ké ciia no dén sy hai 1ong cia khach hang. Chang nhan manh tam
quan trong cua nhiéu khia canh khac nhau cua gié tri dich vy, bao gdm céc chiéu chirc
nang, cam xdc, x& hoi va quan hé, trong viéc dinh hinh sy hai 10ng caa khach hang. Hiéu
dugc nhitng mbi quan hé nay 1a diéu can thiét dé cac nha cung cap dich vu nang cao dich
vu ctia minh, cai thién sy hai long cua khach hang va xay dung méi quan hé 1au dai.

KET LUAN CHUONG 2

Trong chuong 2 tac gia da trinh bay mot sé van dé 1y luan co ban lién quan dén
gia tri cam nhan, sy hai long caa khach hang, mdi quan hé giira gia tri cam nhan va su hai
long cua khach hang, dich vu kiém toan béo cdo tai chinh va mét sé Iy thuyét nén tang,
cling nhu mot sé6 md hinh anh hwong cua gia tri cam nhan dén su hai long caa khach
hang. Tir nhitng két qua phan tich nén tang két hop nhitng két qua dat duoc tir cac nghién
clru trudc; tac gia giai thich dwoc céc khia canh cua gia tri cam nhan dén su hai 1ong cua
khéch hang vé dich vu kiém toan. Két qua nghién ctru chwong nay 13 co so dé xay dung
mo hinh va phuong phap nghién ctru ¢ chuong tiép theo.
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CHUONG 3
PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Quy trinh nghién ctiru
3.1.1. Thiét ké nghién ciru

Quy trinh nghién cru cua dé tai duoc chia 1am hai giai doan:

Giai doan 1: Pua ra gia thuyét va xay dung md hinh nghién ciru cho dé tai

Nhu d3 trinh bay & phan mé dau, muc dich caa nghién ciu nay 1a nham xac dinh
va do luong muc d6 tac dong cua cac chiéu cua gia tri cam nhan t6i sy hai long cua
khach hang vé dich vu kiém toan b&o céo tai chinh do cac cong ty kiém toan doc 1ap trén
dia ban thanh phd Ha Noi thuc hién, dé thuc hién dugc muyc dich nay tac gia da tim hiéu
va xac dinh cac chiéu cua gia tri cam nhan tac dong dén su hai 1ong cua khach hang vé
dich vu kiém toan bao céo tai chinh qua viéc hé thong hoa, bd sung va hoan thién cac
cong trinh nghién ctu truéc day nhu di trinh bay ¢ chuong 1: “Téng quan vé dé tai
nghién ctu”. Tir d6, tac gia danh gia phan loai, dua ra cac gia thuyét va xay dung mo
hinh nghién ciru cho dé tai.

Giai doan 2: Nghién ctru dinh luong

Trong giai doan ndy, tac gia da thu thap va tong hop dit liéu khao sat qua bang
khao sat trén Google form. Sau d6 str dung hé sé Cronbach’s alpha va ki thuat phan tich
nhan t6 kham pha dé kiém dinh mac do tin cay cua cac thang do, loai bo cac nhan té
khong ph hop ra khoi nghién ctru, dong thoi do luong muc d6 anh huong cia tirng chiéu
cua gia tri cam nhan dén sy hai long caa khach hang thong qua phan tich hdi quy boi.
3.1.2. Quy trinh nghién ciru

Quy trinh nghién cru cua dé tai gém 4 budc:

Budc 1: Néu ra tinh cap thiét cia van dé, xac dinh khoang tréng nghién ctru théng
qua viéc hé thong hoa cac nghién cau tién nhiém co lién quan.

Budc 2: Tong két lai tong quan nghién ciu va phét trién co so ly thuyét dé xac
dinh cac chiéu caa gia tri cam nhan anh hudéng dén sy hai long cua khach hang vé dich vu
kiém toan bao céo tai chinh, dua ra cac gia thuyét nghién ctu tir d6 dé xuat mé hinh
nghién ctru cho dé tai.

Budc 3: Thu thap dit liéu va thuc hién nghién ctru dinh lugng, nghién ciru dinh
lugng s& duogc thuc hién nham muc dich kiém dinh d6 phu hop ciia mé hinh, do luong
mirc d6 tac dong cua tirng chiéu dén su hai long cua khach hang vé dich vu kiém toan bao
cao tai chinh.
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Budc 4: Ban luan két qua nghién ctu tir d6 dua ra cac kién nghi nham nang cao
murc d6 hai 16ng cua khach hang vé dich vu kiém toan béo céo tai chinh cua cac cong ty
kiém toan doc 1ap trén dia ban thanh phé Ha Noi.

3.2. Phit trién gia thuyét nghién ctru

Tong hop cac nghién ctu tién nhiém dé tai tiép can cac chiéu cua gia tri cam nhan
anh huong dén sy hai 1ong caa khach hang vé dich vu kiém toan bao céo tai chinh do cac
cong ty kiém toan doc lap trén dia ban thanh phé Ha Noi thuc hién, cu thé nhu sau:

3.2.1. Gi4 trj chdt lweng

Céc tac dong tich cuc da dugc bao cao mot cach nhat quéan trong nhiéu nghién ctu
khac nhau. Behn va cong su (1997) nhan thay rang kha ning dap tng nhu cau cua khach
hang va su tham gia cua ddi tac, von 1a cac khia canh cua gia tri chat luong, 1a nhitng yéu
td quan trong trong viéc xac dinh sy hai 1ong cua khach hang tai cac cong ty kiém toan
Big 6. Ismail va cong su (2006) da chang minh riang chat luong dich vu, bao gdm d6 tin
cay, kha nang dap ¢ng, su dam bao, su ddng cam va céac yéu té hiru hinh, c6 lién quan
tich cuc dén sy hai 16ng cua khach hang tai cac cong ty dai chiing niém yét cua Malaysia.
Butcher va cong su (2013) da chi ra rang chat lugng dich vu kiém toan dwgc nhan thic,
bao gdm ning luc k§ thuat va dich vu khéach hang, c6 lién quan tich cuc dén y dinh cua
khach hang trong viéc gii lai cac kiém toan vién cua ho, cho thay s hai long.

Tuy nhién, Ohman va cong su (2006) phat hién ra rang cac kiém toan vién thuong
tap trung nhiéu hon vao viéc tuan tha céc tiéu chuan ("1am dung") thay vi ting thém gia
tri cho khach hang ("lam diéng viéc"), diéu nay c6 kha niang han ché su hai long cua
khach hang. Carcello va cong su (1992) xac dinh chuyén mén trong nganh Ia mét thuoe
tinh c6 gié tri cao, cho rang viéc thiéu chuyén mon nhu vay c6 thé anh huéng tidu cuc
dén su hai long cua khach hang.

Trong khi phan Ién bang chiing ung ho méi quan hé tich cuc giira gia tri chat
luong va su hai 1ong cua khach hang trong kiém toan béo cao tai chinh, ban chat va sy
chinh xac ciia mdi quan hé nay co thé thay doi tlly thudc vao cac thudc tinh chat lugng cu
thé va cac yéu tb theo ngir canh. Do d6, gia thuyét nay dam bao can duoc diéu tra thém
dé hiéu day du cac ham y ctia no trong cac boi canh kiém toan tai Ha Noi. Do vay, tac gia
cho rang:

H1: Gia tri chdt liwong c6 dnh huong tich cuc dén sie hai 10ng cua khach hang
kiém to&n bao céo tai chinh.
3.2.2. Gia tri tinh theo gia cd

Mot sé nghién ctru dd tim thay mdi quan hé tich cuc giira gia tri tinh theo gia ca
hay gia phi kiém toan va su hai 16ng caa khach hang trong cac dich vu kiém toan. Vi dy,
Beattic & Fearnley (1995) di tién hanh mot cudc khao sat cac cong ty niém yét tai Anh
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va phat hién ra rang gia phi kiém toan 1a mét trong nhitng yéu té quan trong nhat trong
viéc lua chon va giit chan kiém toan vién, cho thay tam quan trong caa né ddi véi su hai
Iong cua khach hang. Tuong tu nhu vay, Ismail va cong su (2006), trong nghién ctu cua
ho vé c&c cong ty niém yét cong khai caa Malaysia, di xac dinh céc yéu té lién quan dén
phi 12 c4c thanh phan quan trong cua chét luong dich vy, tir d6 anh huong tich cuc dén su
hai long cua khach hang. Cameran va cong su (2010), trong nghién ctiu cua ho vé céc
cong ty Y, da phat hién ra rang phi kiém toan co lién quan tich cuc dén sy hai long cua
khach hang, cho thay rang nhitng khach hang tra phi cao hon s& nhan thay gié tri 16n hon
va hai 10ng hon. Phét hién trai nguoc Vai truc gidc nay ngu Y rang khach hang cé thé lién
két phi cao hon vdi dich vu chat luong tét hon va do d6 cé gia tri I6n hon. Fontaine va
cong su (2013), trong nghién ctru dinh tinh caa ho vé cac cong ty Canada, di phat hién ra
rang mac phi hop Iy 12 mot yéu té quan trong trong viéc duy tri mdi quan hé lau dai gita
kiém toan vién va khéach hang, cho thdy méi lién hé giira gia tri nhan thicc dugc vé phi
kiém toan va sy hai long caa khach hang.

Tuy nhién, mét s6 nghién ctu da tim thady méi quan hé phic tap hon gitra gia tri
dwa trén gia ca va su hai 1ong cua khach hang. Duff (2004), trong qué trinh phat trién mo
hinh chét luong kiém toan, da phat hién ra rang trong khi gia phi 1a mot chiéu quan trong,
tac dong cua né dén nhan thic chung vé chat lugng (va theo nghia md rong la su hai
long) it quan trong hon cac yéu té khac nhu chat luong ky thuat va chat luong dich vu.
Behn va cong su (1997), trong nghién ciru cua ho vé cac cong ty kiém toan Big 6, da
khong thiy phi kiém toan 1a yéu té quyét dinh quan trong dén su hai long cua khach
hang, diéu nay cho thdy gia phi kiém toan khong phai lac nao ciing 1a dong luc chinh
thuc day sy hai 16ng. Hon nira, Hoglund & Sundvik (2016), trong nghién ciu cua ho vé
cac cong ty sidu nho cua Phan Lan, di phat hién ra rang trong khi gia ca 1a mot yéu t6
quan trong trong viéc lya chon kiém toan vién, thi n6 khong lién quan dang ké dén sy hai
long hoic v dinh chuyén doi, cho thady méi lién hé tiém an yéu giira gia tri dua trén gia ca
va su hai long lién tuc.

Trong khi phan Ién bang chitng ung hd méi quan hé tich cuc giira gia tri dua trén
gia ca va sy hai 1ong cia khach hang trong kiém toan béo céo tai chinh, thi tinh nhat quan
ctia mdi quan hé nay co thé thay doi ty thudc vao cac yéu té nhu quy mo khach hang,
nganh va vi tri dia ly. Mot sé nghién ctru cho rang trong khi gié tri dua trén gia ca 1a quan
trong, thi n6 c6 thé 1a thir yéu so vai cac yéu té khac nhu nang lyc k thuat va chat luong
dich vu trong céc nghién ctu khéac. Do d6, trong khi gia thuyét cho rang "Gia tri dua trén
gia ca co tac dong tich cuc dén sy hai long cua khach hang trong kiém toan bao céo tai
chinh" néi chung duoc ung ho, thi nd nén dugc kiém tra véi sy can nhac dén cac yéu to
bdi canh cy thé va tam quan trong twong ddi cua gia tri dya trén gia ca so vai cac chiéu

38



hudng khac caa chit luong dich vu kiém toan. Do vay, gia thuyét thir hai duoc dit ra nhu
sau:

H?2: Gid tri tinh theo gid cd c¢6 anh huéng tich cwc dén sw hai long cia khdch
hang kiém todn bdo cdo tai chinh.

3.2.3. Gia tri nhan su

Mot s6 nghién ciru da tim thay méi quan hé tich cyc giita cac gia tri nhan luc va sy
hai long cua khach hang trong cac dich vu kiém toan. Behn va cong su (1997) xac dinh
rang kha niang dap (ng nhu cau cua khach hang va hanh vi caa nhém kiém toan la mot
trong nhiing yéu té quan trong nhat trong viéc xac dinh su hai 1ong cia khach hang.
Tuong ty nhu vay, Carcello va cong su (1992) nhan thay rang nhém kiém toan va kinh
nghiém cua cong ty, cung véi chuyén mon trong nganh, la nhitng thugc tinh dugc danh
gia cao cua chat luong kiém toan, c6 lién quan dén sy hai long caa khach hang. Kilgore
va cong su (2011) da chang minh rang céc thugc tinh caa kiém toan vién, bao gom ning
lyc ky thuat, danh tiéng va chuy@n mon trong nganh, anh huong dang ké dén nhan thuc
vé chat luong kiém toan trong s6 nhitng nguoi 1ap bao céo tai chinh cua Uc. Cac thudc
tinh nay co lién quan chat ché dén céc gia tri nhan luc va duoc Ky vong sé tac dong tich
cuc dén sy hai long cua khach hang. Butcher va cong su (2013) di chi ra rang ca nang
lyc k¥ thuat va dich vu khach hang, vén 1a nhitng yéu té lién quan dén cac kiém toan
vién, déu 1a nhitng chiéu huéng quan trong cta chat lugng dich vu Kiém toan dugc cam
nhan va c6 lién quan tich cuc dén ¥ dinh giir chan kiém toan vién cua khach hang.

Trong khi hau hét cac nghién ciru déu ung ho méi quan hé tich cuc, mot sé nghién
ctru da tiét 16 mdi quan hé trai chiéu. Ohman va cong sy (2006) phat hién ra rang cac
Kiém toan vién thuong tap trung nhiéu hon vao viéc tudn thu cac tiéu chuan hon 1a gia
tang gia tri cho khach hang, diéu ndy cd kha ning han ché sy hai long cua khach hang
mac du c6 nang luc ky thuat cao. Fontaine va cong su (2013), trong nghién ctru dinh tinh
cua ho, da phat hién ra rang trong khi nang lyc Ky thuat 1a quan trong, khach hang ciing
coi trong cac k¥ ning mém nhu giao tiép va chua dong. Piéu nay cho thay rang chi riéng
cac k¥ nang k¥ thuat 1a khong da dé tao nén sy hai 10ng cao cua khéach hang.

Phan Ién bang chiing ung ho méi quan hé tich cuc giira cac gia tri nhan lyc va sy
hai 1ong cua khach hang trong kiém toan béo céo tai chinh. Cac yéu té nhu nang luc ky
thuat, chuyén mén trong nganh, kha ning phan hdi va ky ning giao tiép gitra c4c ca nhan
dugc cho 1a nhitng yéu té quan trong quyét dinh sy hai 10ng caa khach hang. Tuy nhién,
tam quan trong twong ddi cua cac yéu té nay co thé thay doi tiy thudc vao bdi canh cu
thé va ky vong cua khach hang. Qua do, gia thuyét tiép theo dugc dua ra:

H3: Gid tri nhdn sy c6 anh huong tich cuc dén su hai long cua khach hang kiém

toan bao cao tai chinh.
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3.2.4. Gia tri cam xuc

Gia tri cam xuc co6 tac dong dén sy hai 10ng cua khach hang duoc hd tro bai mot
s6 nghién ctru trong linh vurc dich vu va sy hai long cua khéch hang, mac du nghién ctu
tap trung cu thé vao gié tri cam xuc trong dich vu kiém toan bao céo tai chinh con han
ché.

Mot s6 nghién ciru da phat hién ra rang cac khia canh cam xtc caa mdi quan hé
kiém toan dong gop tich cuc vao sy hai 10ng cua khach hang. Fontaine va cong su (2013)
da tién hanh mot nghién ciru dinh tinh nhan manh tam quan trong cua cac mdi quan hé
giita c4c c& nhan va su an ¥ gitra nhom kiém toan va khach hang. Ho phéat hién ra rang
khach hang danh gia cao cac kiém toan vién dé& chiu khi 1am viéc cung va thé hién sy
guan tam thuc su dén hoat dong kinh doanh cua khach hang. Beattie & Fearnley (1995),
trong nghién ciu cua ho vé viéc lya chon va giir chan kiém toan vién, da xac dinh rang
cac mdi quan hé ca nhan va 1ong tin 1a nhitng yéu té quan trong trong su hai long va long
trung thanh caa khach hang. Biéu nay cho thay rang cac méi quan hé tinh cam duoc hinh
thanh trong qua trinh kiém toan c6 thé nang cao su hai 1ong cua khach hang. Ismail va
cong su (2006) da dua sy ddng cam vao nhu mot trong nhirng chiéu caa chat lwgng dich
vu trong nghién ctiu cua ho vé cac cong ty kiém toan tai Malaysia. Ho thay riang su dong
cam, lién quan dén gia tri cam xGc, c6 anh huong tich cuc dén su hai long cua khach
hang. Hon nita, Ohman va cong su (2006), mic du chi yéu tap trung vao quan diém cua
Kiém toan vién, da Iuu y rang mot sé kiém toan vién nhan ra tim quan trong cia viéc hiéu
va dap ting nhu cau cia khach hang ngoai viéc tuan thi don thuan, diéu nay cé thé dugc
coi la khia canh cua gia tri cam xuc.

Trong khi hau hét cac nghién ctru déu cho thay mdi quan hé tich cuc, Lavelle
(2013) phét hién ra rang trong khi nhan dang kiém toan vién-khach hang (mat hinh thirc
két ndi cam xuc) co lién quan tich cuc dén su hai 1ong cia khach hang, thi nd ciing c6
kha ning gy ton hai dén tinh doc 1ap ctia kiém toan vién néu bi day d¢én mic cuc doan.
Behn va cong su (1997), trong nghién ciu cua ho vé cac yéu td quyét dinh sy hai long
cua khach hang kiém toan, da phat hién ra rang trong khi kha ning dap @ng nhu cau cua
khach hang (cd thanh phan cam xc) 1a quan trong, cac yéu tb ky thuat nhu chuyén mén
trong nganh ciing rat quan trong. Diéu ndy cho thay rang gia tri cam xdc riéng lé cd thé
khong du dé tao nén su hai long cao cua khach hang.

Phan Ién bang ching ing hd mdi quan hé tich cuc giira gia tri cam xic va sy hai
long cuia khach hang trong kiém toan bao cao tai chinh. Cac yéu té nhu mdi quan hé giita
cac c& nhan, su déng cam, 1ong tin va sy hiéu biét vé nhu cau cua khach hang luén duoc
xem 1a nhitng yéu té quan trong gop phan vao su hai long caa khach hang. Tuy nhién,
tam quan trong tuong déi ciia cac yéu td cam xdc ndy so vai cac khia canh ky thuat cia
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cudc kiém toadn co thé thay doi tiy thudc vao bdi canh cu thé va ky vong cua khéach hang.
Vi vay, tac gia gia dinh:

H4: Gid tri cam xiic ¢6 dnh hudng tich cwc dén sy hai long ciia khdch hang kiém
toan bdo cao tai chinh.
3.2.5. Gia tri xa hgi

Gia tri x& hoi co tac dong dén sy hai 16ng cua khach hang, thé hién céach céc loi ich
x4 hoi ma khach hang c6 duoc tir qua trinh kiém toan anh hudng dén sy hai long cua ho.
Trong béi canh nay, gia tri x4 hoi dé cap dén céac két qua xa hoi tich cuc hoic cam nhan
ma khach hang dat duoc khi bao cao tai chinh cia ho dugc kiém toan.

Mot s6 nghién ciru da phét hién ra rang cac khia canh gia tri xa hoi dong gop tich
cuc vao su hai long cua khach hang trong céc dich vu kiém toan. Power (1997) lap luan
rang kiém toan dong vai trd 1a chtc nang tao niém tin trong x& hoi, cung cap tinh hop
phap va su ty tin cho cac bén lién quan. Piéu nay cho thay rang gia tri xa hoi c6 duoc tir
kiém toan co thé nang cao su hai 1ong ciia khach hang. Carrington (2010) da thao luan vé
cach kiém toan c6 thé hoat dong nhu mot hoat dong tao ra "su thoai mai", mang lai lgi
ich x4 hoi va tam ly cho khéach hang. Su thoai mai nay gép phan vao sy hai long cua
khéch hang bang cach giam bét lo ling va ting sy tu tin vao bao cao tai chinh. Suddaby
va cong su (2007) da kham pha cach tinh hop phép do kiém toan mang lai c6 thé la
nguon gié tri cho khach hang, ¢ kha niang nang cao sy hai long cua ho dbi vai quy trinh
kiém toan.

Tuy nhién, Fischer (1996) lai cho rang trong khi kiém toan cung cip tinh hop
phép, mot s6 khach hang coi chiing 1a diéu xau can thiét hon 1 mot qua trinh gia ting gia
tri, diéu nay c6 kha niang han ché su hai long. Power (2003) canh béo riang viéc qua chi
trong vao viéc kiém toan vi muc dich hop phap cé thé dan dén tam ly "chi quan tam dén
nhitng gi da 1am", c6 kha nang lam giam gié trj thuc té caa viéc kiém toan va do d6 lam
giam sy hai long cua khach hang.

Phan 16n bang ching ung ho mdi quan hé tich cuc gitra gia tri xa hoi va su hai
long cuia khach hang trong kiém toan bao céo tai chinh. Cac yéu té nhu tinh hop phap, su
tu tin ctia bén lién quan va sy thoai mai vé mat xa hoi duoc coi 1a nhitng yéu t6 tiém niang
g6p phan vao sy hai long cua khach hang. Tuy nhién, tim quan trong tuong ddi cua cac
yéu t6 xa hoi nay so véi cac khia canh khac cua dich vu kiém toan c6 thé khac nhau tay
thudc vao béi canh cu thé, loai khach hang va ky vong cua bén lién quan. Do vay, trong
béi canh cac khach hang cua cac cong ty kiém toan doc 1ap tai Ha Noi, tac gia cho rang:

H5: Gia tri xda hoi co anh huong tich cuc dén su hai long cua khach hang kiém
toan bdo cao tai chinh.

T céc gia thuyét & trén tac gia dé xuat mé hinh nghién ctru chinh thirc nhu sau:
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Hinh 3.1: M6 hinh nghién ciru dé xuat

[ Gia tri chat lugng GiA tri A hoi ]

Su hai long
cua khach

hang

Gia tri cam xuc ]

[ Gia tri dua trén gia ca

[ Gia tri nhan su ]

3.3. Quy trinh nghién ciru dinh luwgng
3.3.1. Thiét ké cau héi khdo sdt

Nguon: Tac gid dé xuat

Co sé thiét ké Bang cau héi khao sat

Bang cau hoi dugc ké thura tir cac nghién cau tién nhiém, tac gia da dua ra 5 chiéu
cua gia tri cam nhan tac dong dén su hai long cua khach hang vé dich vu kiém toan bao
c4o tai chinh véi 29 bién dic trung. Tir viéc xac dinh céc chiéu gia tri cam nhan va cac
tiéu chi do luong tac gia xay dung bang cau hoi khao sat dé 1y y kién danh gia cac chiéu
gia tri cam nhan nay duya trén kinh nghiém cua cac dbi twong am hiéu vé linh vuc tai
chinh, ké toan, kiém toan tao nén su tin cay va gia tri khoa hoc cho két qua nghién ctu.
Thiét ké Bang cau héi khao sat
Noi dung phiéu khao sét:

Phan 1: Thong tin nguoi tra loi
Bao gém céc cau hoi lién quan dén viéc thong ké va phan loai d6i twong khao sat, nhu:
- Ho tén, gidi tinh:
- Do tudi (Tir 18 dén 25 tudi; Tir 26 dén 35 tudi; Tir 36 dén 45 tudi; Tir 46 dén 55 tudi; va
Trén 55 tudi)
- Trinh d6 chuy&n mdn (Ct nhan, thac sy, tién sy)
- Kinh nghiém 1am viéc lién quan dén linh vuc tai chinh, ké toan, kiém toan (Trén 1 dén 5
nam; T 6 dén 10 nam; Tir 11 dén 15 nadm; va Trén 16 nam).
- Vi tri viéc 1am: Giam ddc tai chinh; K& toan truong; Cha doanh nghiép; Thanh vién uy
ban kiém toan; Kiém toan vién noi bo.
- Nganh nghé hoat d¢ong: Cong nghiép ché tao; Hoat dong thuwong mai; Tai chinh; Chim
soc suc khoe; Céng nghé; va Khac.
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Phan 2: Cau hoi khao sét
- Banh gia thang do su hai long cua khach hang vai 05 tiéu chi do luong, dua trén thang
do Likert 5 cAp 46 Dong y: (1) Rat khong dong ¥; (2) Khong ddng y lim; (3) Bong y mot
phan; (4) Dong ¥; (5) Hoan toan dong .
- Panh gia sy tac dong cua 5 chiéu gia tri cam nhan dén sy hai 10ng cua khach hang vé
dich vu kiém toan b&o céo tai chinh cua cac cong ty kiém toan trén dia ban thanh phé Ha
Noi, véi 24 tiéu chi do luong dua trén thang do Likert 5 cap d6 Anh huong: (1)Khong
anh huong; (2) It anh huong; (3) Anh huong; (4) Rt anh huong; (5) Piac biét anh huong.
- Chi tiét Bang cau hoi khao sat ¢ phu luc 1.
3.3.2. Péi twong khdo st

Pé dam bao tinh phd hop va tinh dai dién caa nghién ctu, bang cau hoi khao sét
dugc phan phat cho cac dbi tuong cu thé sau: Giam doc tai chinh; Ké toan truang; Chu
doanh nghiép; Thanh vién ty ban kiém toan; Kiém toan vién noi bo.

Ly do lwa chon ddi twong khao sat

Céc d6i twong dugc chon dé khao sat la nhitng dbi twong tham gia truc tiép vao
qué trinh 1ap bao c4o tai chinh va kiém toan. Ho cd kinh nghiém truc tiép véi cac dich vu
kiém toan va c6 thé cung cap thong tin chinh xac va chi tiét vé qua trinh kiém toan, két
qua va mirc d6 hai 10ng cua ho. Bén canh d6, nhitng di twong nay nam giir tham quyeén
ra quyét dinh trong to chirc ciia ho va ¢ cai nhin chién Iuoc vé quy trinh kiém toan. Y
kién va danh gia cta ho rat quan trong dé hiéu dwoc nhitng ham y rong hon cua gia tri
cam nhan va su hai long caa khach hang. Ngoai ra, cac ddi teong dugc chon dai dién cho
mot nhém céc bén lién quan chinh tham gia vao qua trinh kiém toan. Quan diém va kinh
nghiém da dang cua ho s& dam bao tinh dai dién va kha nang khai quat hoa cua cac phat
hign nghién cau.
3.3.3. Chon méu khdo sdt

Céc khach hang duoc lya chon dya trén danh sach khach hang kiém toan cua céc
cong ty kiém toan niém yét co bao céo thuong nién duoc ding tai céng khai trén trang
web https:/finance.vietstock.vn/. Tong sé 168 cong ty khach hang duoc lya chon thudc
céc nganh nghé va quy mé khac nhau.

Ngoai ra, @& dam bao ¢& mau nghién ctu, dua trén yéu cau kich thudéc mau toi
thiéu dé phan tich EFA va hdi quy. Theo quan diém caa Bollen (1989), kich thudc mau
dugc tinh theo cdng thirc n = 5*i (i 1a s6 bién quan sat trong md hinh), (ng véi nghién
ctru nay thi c& mau s& 1a 29 * 5 = 145. Theo Tabachnick & Fidell (2007), kich thuéc mau
trong phan tich hdi quy tuyén tinh boi duoc tinh theo cong thie n = 50 + 8¢ (q 1a 6 bién
doc lap trong mo hinh), theo d6 ¢& mau cia nghién cau s& 1a 50 + 8*5 = 90. Pé nang cao
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do tin cay cua thdng tin khao sat, nghién ciu lua chon lay mau I6n nhat cho mé hinh theo
mat trong cac nguyeén tic trén.
3.3.4. Phuwong phdp khao sat va thu thdp dir liéu

Téc gia sir dung phuong phap chon mau thuan tién va 302 phiéu hop 1é thu duoc
trén tong s6 500 phiéu gui di thong qua viéc phat bang hoi truc tiép, gui va nhan bang hoi
qua cong cu Google biéu mau dén cac d6i twong khao st ké trén. Thoi gian thuc hién tir
thang 03/2024 dén thang 07/2024. Dya vao dix liéu thu thap duoc, tac gia sir dung cac ky
thuat dinh luong nhu kiém tra do tin cay cia thang do, phan tich nhan t6 kham phé ... véi
viéc sir dung phan mém SPSS22.0 dé tom tat va trinh bay két qua co ban cua nghlen ctru.

3.4. Xay dung thang do

Trén co so ly thuyét va cac nghién ciru tién nhiém, dé tai da lua chon céc thang do,
diéu chinh va b sung dé phu hop véi tinh hinh thuc té tai cac khach hang kiém toan cua
cac cong ty kiém toan trén dja ban thanh phd Ha Noi. Sé luong cac thang do do luong

c4c bién dugc ma hoa trong bang 3.1 sau day:

Bang 3.1: M& hda thugc tinh anh hwéng cia gia tri cam nhan dén su hai 10ng caa

khach hang kiém toan béo céo tai chinh

TT | Ma hoa \ Danh muc ciu héi khao sat Ngudn
1 | Gid tri chit lwong (QUY)
I | QUVI Béo c4o kiém toan do kiém toan vién cung cip 1a | Chen va cong
chinh x4c va dang tin cdy su (2015)
2 | QUV2 Nang luc k¥ thuat cua kiém toan vién cao Sheth va cong
su (1991)
3 1 QUV3 Quy trinh kiém toén k¥ ludng va toan dién Alnajjar (2014)
4 | QUV4 Bio cao kiém toan dap mg tat ca cac chuan muc | Louwers va
va quy dinh ké toan c6 lién quan cong su (2018)
5 | QUVS Céc két luan kiém toan rd rang va dé hiéu McDougall &
Levesque
(2000)
I1 | Gia tri dwa trén gid ca (VBP)
6 | VBPI Mirc phi kiém toan 1a hop 1y so véi chat luong | Fornell va cong
dich vu su (1996)
7 | VBP2 Dich vu kiém toan cung cip gi4 tri t6t nhat cho | Sweeney va
cOng ty toi Soutar (2001)
8 | VBP3 Chi phi cua cudc kiém toan phu hop véi cac loi | Cronin va cong
ich nhéan duogc su (2000)
9 | VBP4 Mirc phi kiém toan c6 tinh canh tranh so véi cac | Bolton &
cong ty kiém toan khac Lemon (1999)
10 | VBPS Dich vu kiém toan xtng dang v6i mirc gia dd | Zeithaml (1988)
thanh toan
I | Gia tri nhan sw (HUV)
11 | HUV1 Kiém toan vién lich su va chuyén nghiép Sheth va cong
su (1991)
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TT | Ma hoa Danh muc cau héi khdo sat Ngudn
12 | HUV2 Kiém toan vién dap ung nhu cau va mdi quan tdm | Alnajjar (2014)
cua to1
13 | HUV3 Kiém toan vién dang tin cay Louwers va
cong sy (2018)
14 | HUV4 Kiém toan vién dé gan va dé lam viéc cing Chen va cOng
su (2015)
IV | Gia tri cam xuc (EMYV)
15 |EMVI | Qué trinh kiém to4n lam giam bét ndi lo lang ciia | Sheth va cong
t6i vé tinh chinh xac cta béo cdo tai chinh su (1991)
16 | EMV2 Quy trinh kiém toan giup toi gitp t6i giam cing | Chen va cong
thang va su khong chic chin su (2015)
17 | EMV3 Qua trinh kiém todn mang lai sy yén tdm va thoai | Alnajjar (2014)
mai
18 | EMV4 Céc két qua kiém toan mang lai cho t6i cam giac | Louwers va
an toan cong su (2018)
19 | EMV5 Bio c4o kiém toan gitp t6i yén tim McDougall &
Levesque
(2000)
V | Gid tri xa hoi (SOV)
20 | SOVI1 Hop tac v6i cong ty kiém toan ndy giup nang cao | Sweeney va
danh tiéng cua cong ty toi Soutar (2001)
21 | SOV2 Qua trinh kiém toan gitip cai thién uy tin cta | Bolton &
cOng ty t01 v&i cdc bén lién quan Lemon (1999)
22 | SOV3 Béo c4o kiém toan cung ¢ hinh anh cia cong ty | Fornell va cong
t6i trong cong ddng doanh nghiép su (1996)
23 | SOV4 Qua trinh kiém toan gitip xay dung niém tin v&i | Cronin va cdng
céc nha dau tu va bén cho vay cia ching toi su (2000)
24 | SOVS Danh tiéng ctia cong ty kiém toan lam ting thém | Zeithaml
gia tri cho thuong hi¢u cua cong ty toi (1988); Chen va
cong sy (2015)
VI | Sw hai long ciua khach hang
25 | CUSAL | T6i hai long véi quy trinh kiém toan tong thé OLIVER
26 |CUSA2 | Dich vu kiém toan dap ung mong doi cta toi vé | Kotler & Keller
tinh chinh xac va dg tin cay (2016)
27 | CUSA3 | Téi hai long véi chat luong ctia bao cdo kiém | Fornell va cong
todn su (1996)
28 | CUSA4 | Két qua kiém toan cung cip thong tin chi tiét hiru | McDougall &
ich dé cai thién béo céo tai chinh cta ching t6i | Levesque
(2000)
29 | CUSAS | Toi sé gi6i thiéu cong ty kiém toan nay cho ngudi | Cronin va cong
khéc dya trén su hai long cua t6i véi dich vu cua | sy (2000)

ho

(Nguon:
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3.5. Phwong phap do lwong va xir ly dir li€u

Trong pham vi nghién ciru nay, tac gia su dung cac phuong phap nghién ctru dinh
luong chu yéu la:

(1) Panh gia do tin cay cua thang do bang hé sé Cronbach’s Alpha

(2) Phan tich nhan té kham pha EFA

(3) Phan tich twong quan Pearson

(4) Phan tich hoi quy tuyén tinh boi.

Dau tién, tac gia tién hanh thu thap dit liéu tir bang khao sét, tong hop va ma hoa
vao phan mém thdng ké SPSS phién ban 22.0. Qua do, tac gia tong hop lai két qua khao
st cia cac ddi twong dé co dugc cai nhin tong quat vé két qua thu thap duogc. Sau khi 6
day du dir liéu trén SPSS, tac gia tién hanh phan tich di liéu theo 04 budc sau:

(1) Panh gia dj tin cdy cia thang do biang hé s6 Cronbach’s Alpha: dung dé
danh gia do tin cay cua thang do, phan anh mirc do twong quan chat ché gitra cac bién
quan sét trong cing mot nhan té, né cho biét trong cac bién quan sat caa mot nhan té,
bién nao da dong gop vao viéc do luong khai niém nhan té, bién nao khéng. Hé sé
Cronbach’s Alpha cé gia tri nam trong khoang [0;1]. Néu Cronbach’s Alpha > 0,60 nghia
1a thang do d6 c6 thé chap nhan dugc (Nguyén Pinh Tho, 2012). Cronbach’s Alpha cang
cao thi thang do cang c6 d6 tin cay cao. Nhung Cronbach’s Alpha qua 16n (a > 0,95) cho
thay c6 nhiéu bién trong thang do khong ¢ gi khac biét nhau, chiing cing do luong mot
ndi dung nao d6 ctia nghién cau. Piéu nay goi I hién tuong trang lap trong do luong
(redundancy). Do d6, mot thang do co6 do tin cay tét khi né niam trong khoang
[0,70;0,80]. Ngoai ra, hé sb twong quan bién tong (Item-total correclation) phai > 0,3 thi
bién d6 méi dat yéu cau (Nguyén Dinh Tho, 2012). Hé sb nay duoc st dung vi cc bién
quan sat dung dé do luong cung mot khéi niém nghién cizu nén ching phai ¢ twong quan
chit ché véi nhau, hé sb nay cang cao thi mdi quan hé gitta cac bién quan sat voi nhau
cang cao. Trong phan mém SPSS 22.0 tac gia dung dé phan tich thi sir dung hé sé tuong
quan bién tong hiéu chinh (corrected item-total correction), twong tu thi hé sb tuong quan
bién tong hiéu chinh nay ciing phai > 0,3 thi bién d6 méi dat yéu cau.

(2) Phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis): dung dé
danh gia hai loai gia tri quan trong cua thang do la gia tri hoi tu va gia tri phan biét. No
con gom nhiéu bién quan sét lai thanh tirng nhdm nhan té nho hon sé bién quan sét luc
dau dé ching c6 y nghia hon dya vao méi quan hé tuyén tinh cta cac nhan té vai cac bién
quan sat ban dau (Hair va cong s, 1998). M&i mot bién quan sat s& duogc tinh mot ty s6,
ty s6 nay duoc goi 1a hé sd tai nhan té (factor loading). Y nghia cua hé sé nay 12 mdi bién
do ludng s& thudc vé nhitng nhan té nao. Factor loading la chi tiéu dé dam bao mic y
nghia thiét thuc cua EFA:;
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e Factor loading > 0,3 dugc xem 1a dat muc téi thiéu.

e Factor loading > 0,4 dugc xem la quan trong.

e Factor loading > 0,5 dugc xem 1a c6 ¥ nghia thuc tién.

Diéu kién dé phan tich nhan t5 kham pha la Hé s tai nhan té (Factor loading ) >
0,5 (Hair va cong su, 1988). Hé sé6 KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 1a chi sé duoc dung dé
xem xét sy thich hop cua phan tich nhan té. Nhu vay, hé s6 KMO 16n c6 ¥ nghia phan
tich nhan té 1a thich hop, va diéu kién can thiét 1a: 0,5 < KMO < 1,0. Ngoai diéu kién cho
hé sd tai nhan td thi:

- Piém dung khi trich cac nhan té Eigenvalue > 1, nd thé hién phan bién thién
duoc giai thich bai mdi nhan td.

- Kiém dinh Bartlett xem xét gia thuyét cac bién khong c6 twong quan trong tong
thé. Néu kiém dinh nay c6 ¥ nghia théng ké (Sig. < 0,05) thi n6 thé hién céc bién quan sat
c6 méi twong quan véi nhau trong tong the.

- Phan tram phuong sai toan bo (Percentage of variance) > 50%, né thé hién phan
tram bién thién cua cé4c bién quan sat. Néu xem bién thién 1 100% thi gia tri nay cho biét
phan tich nhén t6 giai thich duoc bao nhiéu %.

Mayers va cong su (2006) dé& cap rang: Trong phan tich nhan td, phuong phap
trich Pricipal Components Analysis di cung v&i phép xoay Varimax la cach thae duogc sur
dung phé bién nhat. Do d6, dé tai sir dung phép xoay Varimax trong phan tich nhan t6
kham pha nham tdi thiéu hoa luong bién ¢ hé sé Ién tai cing mot nhan té, gitp giai
thich cac nhan té do.

(3) Phén tich twong quan Pearson: dung dé kiém dinh méi twong quan tuyén
tinh gitra cac bién trong md hinh, tic 1a gitta bién phu thuoc vai mdi bién doc lap va gitra
cac bién doc 1ap véi nhau. Hé sé twong quan Pearson (r) duoc tinh toan dé luong hoa
muic do chat ché trong madi lién hé tuyén tinh gitta hai bién dinh luong, gia tri tuyét doi
cua hé sé nay cang gan 1,0 thi hai bién nay co tuong quan tuyén tinh cang chat ché
(Hoang Trong & Chu Nguyén Mong Ngoc, 2008).

(4) Phan tich hdi quy tuyén tinh bdi: duoc sir dung dé du doan gia tri cia bién
phu thudc dya vao nhitng gi tri caa it nhat 01 bién doc 1ap, kiém dinh mé hinh ly thuyét
va xac dinh mtrc do tac dong cua tirng bién doc lap dén bién phu thudc. Sau khi két luan
cac bién c6 mdi quan hé tuyén tinh thi tién hanh mé hinh héa médi quan hé nhan qua caa
cac bién doc 1ap va bién phu thudc bang md hinh hdi quy tuyén tinh.

Nghién ctu nay thuc hién hdi quy da bién theo phuong phép Enter, nghia 1a dua
cac bién vao cung mat luc.
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Kiém dinh twong quan timg phan cua cac hé sé hoi quy: ding dé xem xét ting
bién doc lap twong quan y nghia véi bién phu thuéc khong. Mirc ¥ nghia (Sig.) cta hé s6
hdi quy tirng phan c6 do tin cay 95% trg Ién (tic 1a Sig. < 0,05) thi twong quan gitta bién
doc 1ap d6 va bién phu thudc co v nghia thong ké (Nguyén Dinh Tho, 2013). Sau d6 s&
dua ra mo hinh hdi quy vai céc bién c6 méi quan hé tuyén tinh.

Kiém dinh mize dg ph hop ciia mo hinh: dung dé xem xét mdi quan hé tuyén tinh
giira cac bién doc 1ap vai bién phu thusc. M6 hinh ph hop khi ¢6 it nhit mot hé sé hi
quy khac khdng. Sir dung phan tich phuong sai (Analysis of Variance - ANOVA) dé
kiém dinh cho phan nay, néu muc y nghia dam bao c6 d6 tin cay it nhat 95% (Sig. <
0,05) thi md hinh phu hop (Nguyén Dinh Tho, 2013).

Kiém dinh hién twong da c¢éng tuyén: dung dé dam bao céc sai s6 chuan thap, gia
tri théng ké cao va c6 ¥ nghia. Str dung thudc do do phong dai phuong sai (Variance
Inflation Factor — VIF) dé kiém dinh cho phan nay, va diéu kién 1a VIF < 5 @ khong c6
hién tuong da cong tuyén xay ra (Nguyén Dinh Tho, 2013).

Kiém dinh hién twong tu twong quan: dung dé xem xét mé hinh c6 ty tuong quan
hay khong. Str dung hé sb théng ké Durbin-Watson. Gia tri ciia Durbin-Watson dao dong
[0;4], ttng khoang dao dong c6 y nghia nhu sau:

¢ 0 < Durbin-Watson < 1: mo hinh ty twong quan duong.

e 1 < Durbin-Watson < 3: mé hinh khéng c6 tu tuong quan.

¢ 3< Durbin-Watson < 4: md hinh ty twong quan am.

KET LUAN CHUONG 3

Trong chuong nay tac gia trinh bay chi tiét cic phuong phap nghién ctu, quy trinh
nghién ctu cia dé tai. Mo dau bang viéc xay dung khung nghién ciu, tac gia da chi ra
cac budc nghién ciu cu thé cua dé tai.. Tiép theo, tic gia da trinh bay cu thé timg phuong
phap nghién ctru dugc st dung nhu phuong phap nghién ctru dinh tinh (nghién cuu tai
ligu, khai quat hoa, so sanh dbi chiéu) phéi hop véi phuong phap nghién ctru dinh lugng
(phan tich hdi quy tuyén tinh) dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu dugc dua ra. Cudi
cling, tac gia di vao trinh bay chi tiét quy trinh nghién ciru chinh cua dé tai nhu co sé xay
dung m6 hinh nghién ctru, co s¢ xay dung thang do cho mé hinh, ma hoéa di li¢u. Théng
qua chuwong “Phuong phap nghién ciru” tac gia da phan nao chimg minh dugc chat lugng
cua cong trinh nghién ctru, ciing nhu 1am co so tin cay cho nhitng két qua nghién ctu sé
dugc trinh bay chuong tiép theo.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Théng ké mé ta miu
Két qua thu thap miu

Sau khi tién hanh khao sét, tac gia da thu thap duoc 317 phiéu va da loai 15 phiéu
khong hop 1é. Ly do la do két qua tra loi thiéu thdng tin, két qua tra loi mot dap an hodc
két qua tra 161 mot dap an theo tirng nhan td. Cac phiéu tra 1oi khdng hop 1y nay s& l1am
méat do tin cay cua két qua nghién ciru. Nhu vay, sé phiéu khao séat hop 1é 1a 302 phiéu
dugc dua vao dé phan tich mé hinh di néu ¢ trén.

Phan 16n d6i twong khao sat 1a nam gidi, chiém 62,58% sb nguoi tra 1oi. Nir gidi
chiém 37,42% s nguoi tra 16i. Phan b gidi tinh nay phan anh thanh phan nhan khau hoc
clia cac dbi twong khao sat 14 cac nha quan 1y cha yéu 1a nam gidi.

Pa phan nguoi tra 10i c6 do tudi tir 26 dén 35, chiém 42,05% s6 dbi twong. Nhom
tudi nay dai dién cho mdot phﬁn dang ké luc luong lao dong tham gia vao dich vu kiém
toén bdo céo tai chinh. Nhém 16n thir hai 1a tir 36 dén 45 tudi, chiém 28,48%. Nhom tudi
tré hon (18 dén 25 tu6i) va nhom tudi 16n hon (trén 55 tudi) 1a nhom nho nhat, cho thay
nganh nay c6 thé c6 luc luong lao dong c6 nhiéu kinh nghiém hon.

Phan 16n ddi tuong khao sat c6 bang Cir nhan, chiém 52,32% sb ngudi tra 1oi. Tiép
theo 1a nhitng ngudi c6 bang Thac si (31,79%) va mot ty 1& nhé hon c6 bang Tién si
(15,89%). Trinh d6 hoc van cho théy mot nhom chuyén gia cé trinh do hoc van cao, voi
mot bo phan dang ké ¢ bang cép cao.

Vi tri cong viéc cua nhitng nguoi tra 1oi rat da dang, trong d6 Ké toan trudng 1a
nhom 16n nhit (30,46%), tiép theo 1a Chu doanh nghiép (27,81%) va Giam dbc tai chinh
(17,88%). Nhitng nguoi tham gia Uy ban kiém toan va Kiém toan vién ndi bo chiém ty 16
phan trim nho hon. Su phan bd nay cho thiy ring cudc khao sat nim bit dugc nhiéu bén
lién quan chinh tham gia vao qua trinh kiém toan bao céo tai chinh.

Pa s6 cac doi tuong khao sat co tir 6 dén 10 nam kinh nghiém (34,43%), tiép theo
1a nhitng ngudi c6 tir 11 dén 15 nam kinh nghiém (31,13%). Mot phan dang ké ciing c6
hon 16 nam kinh nghiém (25,17%). Nhom nho nhat ¢6 tir 1 dén 5 nim kinh nghiém
(9,27%). Piéu nay cho thdy nhom nguoi tra 16i c6 nhiéu kinh nghiém, lam ting thém do
tin cdy cho cac phat hién cua cudc khao sat.

Dbi twong khao sat dén tir nhiéu nganh nghé kinh doanh khéc nhau, trong d6 Hoat
dong thuong mai 13 nganh duoc dai dién nhiéu nhat (24,50%), tiép theo 1a Tai chinh
(19,21%) va Cong nghé (19,87%). Nganh san xuat va Cham soc sirc khoe ciing ¢ su dai
dién dang ké. Danh muc "Khéac" 1a danh muc nhé nhét, cho théy cudc khao sat di ndim

bét duoc nhiéu nganh cong nghiép.
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Bang 4.1. Pic diém ciia doi twong dwoc khao sat

No. Théng tin nhan khiu hoc S6 nguoi | Ty l1é (%)
1 G101 tinh Nam 189 62.58
Nit 113 37.42
2 | Tudi Tir 18 dén 25 tudi 16 5.30
Tir 26 dén 35 tudi 127 42.05
Tir 36 dén 45 tudi 86 28.48
Tir 46 dén 55 tudi 40 13.25
Trén 55 tudi 33 10.92
3 | Trinh d6 hoc van | Tién si 48 15.89
Thac si 96 31.79
Ctr nhan 158 52.32
4 | Vitriviéc lam Giam dbc tai chinh 54 17.88
Ké toan trudng 92 30.46
Cha doanh nghiép 84 27.81
Thanh vién ty ban kiém toan 40 13.25
Kiém toan vién ndi bd 32 10.60
5 Kinh nghiém Trén 1 dén 5 nam 28 9.27
Tir 6 d&én 10 nam 104 34.43
Tir 11 dén 15 nim 94 31.13
Trén 16 nam 76 25.17
6 | Nganh nghé hoat | Cong nghiép ché tao 56 18.54
dong Hoat dong thuong mai 74 24.50
Tai chinh 58 19.21
Cham soéc suc khoe 47 15.56
Cong ngh¢ 60 19.87
Khac 7 2.32

Két luan:

(Nguon: Tdc gid tong hop tir qud trinh diéu tra)

302 phiéu khao sat hop 1¢ cua 168 khach hang kiém toan dugc dua vao mé hinh
phan tich, dwoc thuc hién bai ddi twong khao sat c6 kinh nghiém, trinh d6 chuy@n mén
t6t, am hiéu kién thic vé ké toan, kiém toan dam bao d¢ tin cdy, chit luong cua két qua

khao sat.
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Két qua thong ké mo ta:

- Gi4 tri trung binh (mean) cua sy hai long cua khach hang =3,62. Biéu nay thé
hién cac dbi twong khao sat di danh gia nhan t6 sy hai long caa khach hang vai nhiing
bién dic trung dang & muc do dong .

- Gié tri trung binh (mean) cua cac bién doc lap duoc dua ra déu Ién hon 3. Piéu
nay thé hién cd su anh huong caa cac bién doc lap dua ra 13 hop 1y.

- Gia tri Std. Deviation (D6 léch chuan) cua céc bién 13 tuong dbi 6n dinh (0,612
dén 0,842) thé hién cau tra 151 trong d6i nhat quén.

4.2. Két qua kiém dinh chét lwong thang do
Nhan t6 sw hai 1ong cia khach hang

Két qua kiém dinh chat luong thang do sy hai long cua khach hang vai 5 bién
quan sét bang phan mém SPSS22.0 thé hién nhu sau:

Bang 4.2: Hé s6 Cronbach’s Alpha ciia thang do sy hai long cia khach hang

] Trung binh Phuong sai Twone auan Cronbach’s
Bien quan sat | thang doneu | thang do néu bié £ Alpha neu loai
X LA Ien tong ‘&
loai bien loai bien bien
Sw hai long cia khach hang (CUSA): a = 0.764
CUSA1 7.64 1.988 0.536 0.648
CUSA2 7.61 1.768 0.568 0.611
CUSA3 7.67 1.983 0.536 0.648
CUSA4 7.54 1.888 0.566 0.638
CUSAS 7.51 1.868 0.558 0.621

(Nguon: Két quda phan tich tir SPSS 22.0)

Thang do nhan té su hai 10ng cua khach hang c6 hé s6 a = 0.764 thé hién muac do
tin cay cao cua thang do. Hé s6 tuong quan bién tong déu Ién hon 0.3 nén céc bién quan
sat déu thoa man tiép tuc dua vao mo hinh nghién ctu.

CAc chiéu gia tri cam nhan tac dong dén sy hai long cia khach hang vé dich vu
kiém toan bao cao tai chinh

Két qua danh gia chat luong thang do cac chiéu cua gia tri cam nhan tac dong dén
su hai 1ong cua khach hang vé dich vu kiém toan bao céo tai chinh (5 thang do véi 24 bién
quan sat) bang phan mém SPSS22.0 nhu sau:

Hé s twong quan bién téng (Corrected Item — Total Corelation) cua cac bién quan sét
déu 16n hon 0.3. Hé sb Cronbach’s Alpha cua tong thé déu I6n hon 0.6. Hé s6 Cronbach’s
Alpha cua cac thang do khéng c6 hé sb nao qué Ion (khoang 0.95 tré 18n) nén khdng co su
tring 13p cua cac thang do. Hé s6 Cronbach’s Alpha néu loai bién cua cac bién quan sat déu
nho hon hé s6 Cronbach’s Alpha téng. Ngoai trir bién quan sat EMV2 c6 hé sb twong quan
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bién tong nho hon 0.3, tac gia loai bién quan sat nay dé dam bao do tin cay cua thang do. Nhu
vay, cac bién doc Iap con lai va bién phy thudc dap tmg duoc do tin cay. Két qua kiém dinh
thang do 1an 2 anh hudng cua gia tri cam nhan dén su hai 1ong cua khach hang kiém toan vé
dich vu kiém toan bao céo tai chinh trén dia ban thanh phé Ha Nbi véi 28 bién quan sét, thé
hién & Bang 4.3 dudi day.

Bang 4.3: Bang tong hep két qua kiém dinh chit lwong thang do cac chiéu cia gia
tri cam nhan tac dong dén sw hai 1ong cia khach hang vé dich vu kiém toan bao céo

tai chinh
’ Trung b‘lnh Phwong sa’i Twong quan Cronbz}ch’s
Bien quan sat | thang do néu | thang do néu & oz Alpha néu loai
L X K bien tong X
loai bien loai biéen bien
Gié tri chat lweng (QUV): a = 0.870
QuUV1 10.29 5.061 0.684 0.813
QUV2 10.37 4.616 0.763 0.777
QUV3 10.30 5.349 0.654 0.825
QUV4 10.21 5.288 0.664 0.821
QUV5S 9.870 5.133 0.625 0.812
Gia tri tinh theo gia ca (VBP): a. = 0.863
VBP1 14.64 7.427 0.708 0.829
VBP2 14.61 7.075 0.760 0.815
VBP3 14.73 8.021 0.653 0.844
VBP4 14.94 7.248 0.632 0.849
VBP5 15.02 6.764 0.692 0.835
Gia tri nhéan sy (HUV): o = 0.863
HUV1 7.19 2.221 0.655 0.714
HUV2 1.27 2.142 0.695 0.673
HUV3 7.50 2.195 0.586 0.790
HUV4 7.28 2.153 0.686 0.682
Gia tri cam xic (EMV): o = 0.869
EMV1 10.99 4,191 0.816 0.852
EMV3 10.78 4.432 0.748 0.789
EMV4 10.82 4.215 0.752 0.760
EMV5 10.79 4,218 0.801 0.825
Gia tri X3 héi (SOV): a = 0.846

SOV1 9.55 4.990 0.728 0.834
SOV2 9.44 4.550 0.822 0.813
SOV3 9.52 5.047 0.758 0.820
SOV4 9.48 5.310 0.658 0.827
SOV5 9.42 4.914 0.654 0.786

(Nguon: Két qud phan tich tir SPSS 22.0)
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Két luan: md hinh giir nguyén 5 thang do dai dién cho cac chiéu cua gia trj cam
nhan tac dong dén sy hai long cta khach hang vé dich vu kiém toan bao céo tai chinh va 01
thang do dai dién cho su hai long cua khéch hang véi 28 bién dic trung.
4.3. Két qua phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
Qua trinh phan tich nhan té kham pha EFA duoc thyc hién riéng biét cho 02 nhém
bién doc Iap va bién phu thudc, két qua nhu trinh bay & Bang 4.4.
Bang 4.4. Bang két qua kiém dinh KMO va Bartlett cho bién déc lap

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin  Measure
: 0.748
of Sampling Adequacy
Approx. Chi-Square 810.468
Bartlett's Test of Sphericity df 416
Sig. 0.000

(Nguon: Két qud phan tich di lidu trén SPSS 22)

Két qua phan tich EFA cho bién doc 1ap ¢ Bang 4.4 cho thay, trj sé KMO bing
0.748 va kiém dinh Barlett c6 gié tri 810.468 v&i mirc y nghia Sig. = 0.000 < 0.05 ching
to dir liéu duoc sa dung trong phan tich 14 phd hop. C6 5 nhan t6 duoc trich tai
Eigenvalues = 1.168 > 1, nén c6 thé khang dinh s nhan t6 duoc rat trich 1a phu hop.
Tong phuong sai giai thich cia phan tich nhan té 13 62.226 % > 50%. Diéu nay c6 nghia
14 62.226% thay doi ctia cac nhan té duoc giai thich boi cac bién quan sat.

Két qua phan tich EFA cho bién phy thudc cho thay, hé s6 KMO = 0.756, do d6
viéc phan tich nhan t6 kham pha Ia thich hop cho dir liéu thuc té. Pai lugng Sig. = 0.000
thoa man diéu kién Sig. < 0.05 nén kiém dinh nay c6 y nghia thong ké va céc bién quan
sat c6 mbi twong quan véi nhau trong tong thé, ching to dit liéu duoc sir dung trong phan
tich 1a phu hop. Phan tich tong phuong sai trich cho bién phu thudc cho thay gia tri phan
tram phuong sai toan b Percentage of variance = 63.248% > 50%, gia tri Eigenvalue =
1.806> 1, nhu vay m6 hinh da diéu kién dé phan tich nhan té kham phé va hé sé tai cua
c4c bién quan sat déu I6n hon 0.5 nén cac bién quan sat co y nghia thuc tién. Vay bién
phu thudc duoc gitt nguyén theo bién doc 1ap ban dau va c6 05 bién quan sat.
Két qua ma tran xoay cac nhan to

Tiép theo, bang ma tran nhan té sau khi xoay s& duoc xem xét, két qua phan tich
cho thiy cac bién quan sat di duoc tap hop thanh 05 nhém bién vai trat tu céc bién quan
sat déu duoc gitr nguyén so véi cac bién doc lap da duoc xay dung ban dau, cac hé sb tai
nhan t6 déu Ién hon 0.5 do d6 05 nhém bién doc 1ap nady cé ¥ nghia thuc tién.
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Bang 4.5: Ma tran xoay cac nhan t6

Components
1 2 3 4 5
QUV1 905
QUV3 .899
QUV2 .853
QUV4 .843
QUV5S 799
VBP2 .796
VBP1 844
VBP3 815
VBP5 .802
VBP4 .795
HUV1 .7166
HUV3 712
HUV?2 .822
HUV4 817
EMV1 .166
EMV3 818
EMV4 .802
EMV5 146
SOV5 .43
SOV3 135
SOV2 .716
SOV4 .698
SOVv1 672

(Nguon: Két qud phan tich diz liéu trén SPSS 22)
Trén co sd két qua ciia bang ma tran xoay cac nhan td, mé hinh nghién ctu dugc
gitr nguyén.
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4.4. Két qua phan tich twong quan Pearson
Két qua phan tich twong quan Pearson dugc thé hién trong Bang 4.6 sau day.

Bang 4.6. Két qua phan tich twong quan Pearson

QUV | VBP HUV |EMV | SOV CUSA
Pearson Correlation | 1
QuvV - -
Sig. (2-tailed)
Pearson Correlation | .580" |1
VBP . .
Sig. (2-tailed) .000
Pearson Correlation | .4717" |.420™ |1
HUV _ _
Sig. (2-tailed) .0001 |.000
Pearson Correlation | .392" |.317"™ |.301™ |1
EMV . .
Sig. (2-tailed) .000 .003 .000
.y Pearson Correlation | .320" |.284™ | .253™ | .228" 1
Sig. (2-tailed) 0013 [.000 |.002 |[.000
CUSA Pearson Correlation | .650™ |.525™ | .462™" | .472™ |.432" |1
Sig. (2-tailed) 000 [.001 [.000 [.002 |.000

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed)
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed)
(Nguon: Két qud phan tich di lidu trén SPSS22)

QUV (Gié tri chat lwong): Cac gia tri twong quan Pearson ctia QUV véi cac yéu to
khac (VBP, HUV, EMV, SOV, CUSA) déu duong va c6 y nghia & mac 0,01, cho thay
méi quan hé tich cuc manh mé.

VBP (Gi4 tri dua trén gia): Gia tri twong quan Pearson ddi véi VBP vai céc yéu th
khéc cling duong va cé y nghia & muac 0,01.
HUV (Gia tri con ngudi): Gié tri twvong quan Pearson cua HUV véi cac yéu té khac 1a
duong va c6 y nghia & muc 0,01.
EMV (Gia tri cam xdc): Gid tri twong quan Pearson ddi voi EMV véi cac yéu td khéc l1a
duong va c6 y nghia & muc 0,01, ngoai trir SOV ¢6 y nghia & muac 0,05.

SOV (Gia tri x4 hoi): Gi4 tri twong quan Pearson d6i vai SOV Vi céc yéu té khéac
la duong va cé y nghia & mac 0,01, ngoai trrt EMV c6 y nghia & muc 0,05.

CUSA (Su hai long cua khach hang): Cac gia tri twong quan Pearson cia CUSA
Vi cac yéu td khac déu duong va cd ¥ nghia & mac 0,01, cho thay méi quan hé tich cuc
chat chg.
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4.5. Két qua phan tich hdi quy

M6 hinh hdi quy tuyén tinh sau khi d4 hiéu chinh (sau phan tich EFA), nhu sau:

CUSA = B0 + B1*QUYV + B2*VBP + B3*HUV + B4*EMYV + B5*SOV + ¢
Trong do:

B1, B2... la hé s6 hoi quy, B0 la hé 6 chan, ¢ la phan du.

CUSA: bién phy thuge

QUV, VBP, HUV, EMV, SOV: bién déc Idp

Bang 4.7. Két qua hdi quy tuyén tinh Coefficients?

Unstandardized | Standardized Collinearity
Model Coefficients Coefficients t Sig. Statistics
B Std. Beta Tolerance | VIF
Error
1 0.568 0.153 3.724 | 0.000

QUV | 0.261 0.035 0.386 7.754 | 0.000 0.810 1.234
VBP | 0.155 0.031 0.243 5.105 | 0.000 0.864 1.157
HUV | 0.105 0.032 0.163 3.465 | 0.001 0.850 1.176
EMV | 0.187 0.029 0.301 6.750 | 0.000 0.991 1.009
SOV | 0.123 0.032 0.178 3.957 | 0.000 0.937 1.067

a. Dependent Variable: CUSA.
(Nguon: Két qud phan tich diz liéu trén SPSS 22)
Bang 4.8. Bang tom tit mo hinh®

Adjusted R Durbin-
Model R R Square
Square Watson
1 8722 731 .601 1.378

a. Predictors: (Constant), QUV, VBP, HUV, EMV, SOV.
b. Dependent Variable: CUSA.

(Nguon: Két qud phan tich dé liéu trén SPSS 22)
Bang 4.9. Bang phan tich ANOVA? m6 hinh

Model Sum of Squares | df Mean F Sig.
Square
1 Regression 109.738 5 21.9476 | 122.650 .000°
Residual 44378 | 240 185
Total 154.116 | 245

a. Dependent Variable: CUSA
b. Predictors: (Constant), QUV, VBP, HUV, EMV, SOV.

(Nguon: Két qud phan tich diz liéu trén SPSS 22)
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R? hiéu chinh = 0.601 > 0.5 chang t6 do phu hop ciia md hinh 1a chap nhan duoc.
C6 nghia 1a cac bién doc 1ap giai thich duoc 60.10% sy thay doi cua bién phu thude “Su
hai long cua khach hang kiém toan vé dich vu kiém toan bao cdo tai chinh trén dia ban
thanh phd Ha Noi”, con 39.9% 1a do sai s6 ngau nhién hoic cac nhan té khac ngoai mo
hinh.

Viéc danh gia mirc d6 phu hop ctia mé hinh duoc dya theo bang phan tich phuong
sai (Analysis of Variance - ANOVA). Két qua kiém dinh ANOVA véi muc ¥ nghia Sig.
= 0.000 cho thay mé hinh hdi quy tuyén tinh boi da xay dung phi hop voi tap di liéu.

Kiém dinh hién tuong da cong tuyén: Chi tiéu nhan tir phong dai phuong sai (VIF)
cua tat ca cac bién doc 1ap déu nho hon 5 nén hién tuong da cong tuyén trong mé hinh
dugc danh gia 1a khong nghiém trong.

Hé sé Durbin - Watson ding dé kiém dinh twong quan cta cac phan du cho thay
mé hinh khong vi pham khi st dung phwong phap hoi quy bdi, vi gia tri Durbin - Watson
dat duoc la 1.378. Hay noi cach khac, mé hinh khéng cé hién tugng twong quan cua cac
phan du.

Cac bién doc lap QUV, VBP, HUV, EMV, SOV déu tac dong co y nghia thong ké
(do Sig.< 0.05) dén bién phu thuoc CUSA va hé s6 p > 0 ching té ¢6 anh huong thuan
chiéu véi bién phu thudsc CUSA. Do d6, chap nhan gia thuyét ban dau, cac bién doc lap
c6 lién hé tuyén tinh véi bién phu thuoc va hoan toan phi hop véi mé hinh. Tir do,
phuong trinh hdi quy voi hé s6 beta chuan héa nhu sau:

CUSA =0.386*QUV + 0.243*VBP + 0.163*HUV + 0.301*EMYV + 0.178*SOV

Két qua hdi quy vai hé s beta chuan hoa cho thay rang ca 5 yéu t6 QUV, VBP,
HUV, EMV va SOV déu c6 anh hudng tich cuc dén su hai long cua khach hang kiém
toan vé dich vu kiém toén béo céo tai chinh cua cac cong ty kiém toan doc lap trén dia
ban thanh phb Ha Noi.

QUV (Gia tri chat luong): Gia tri chat lwong c6 hé sé beta chuan hda cao nhat
(0,386), cho thiy no c6 tac dong tich cuc manh nhat dén sy hai 1ong cua khach hang.
Diéu nay cho thay khach hang coi trong tinh chinh xac, do tin cdy va niang lyc Ky thuat
cua céc dich vy kiém toan. Cac cong ty kiém toan nén uu tién cung cap dich vu kiém toan
chat lugng cao dé nang cao su hai l1ong cua khach hang.

VBP (Gi4 tri dua trén gid): Gia trj dya trén gia c6 hé sb beta chuan hoa 1a (0,243),
cho thiy tac dong tich cuc dang ké dén sy hai 10ng cua khach hang. Didu nay c6 nghia 1a
khach hang xem xét chi phi caa dich vu kiém toan so véi loi ich ho nhan duoc. Céac cong
ty kiém toan phai dam bao gia ca cua ho c6 tinh canh tranh va khach hang cam thiy giéa
tri déng tién bo ra 1a xtng dang.
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HUV (Gi4 tri nhan su): Gia tri nhan su c6 hé sb beta chuan hoa 1a (0,163), cho
thdy tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang. Piéu nay cho thay tinh chuyén
nghiép, kha nang phan hdi va do tin cay cua cac kiém toan vién gop phan vao su hai long
cua khach hang. Céc cong ty kiém toan nén tap trung vao viéc xay dung mdi quan hé bén
chat vai khach hang théng qua dich vu lich sy, chuyén nghiép va cé trach nhiém.

EMV (Gia tri cam xuc): Gié tri cam xuc c6 hé sb beta chuan héa cao (0,301), cho
thiy tac dong tich cuc manh mé& dén sy hai 1ong cia khach hang. Piéu niy c6 nghia 1a
khach hang coi trong su an tdm, yén tdm va giam boét lo ling do qué trinh kiém toan
mang lai. Cac cong ty kiém toan nén cb gang cung cap trai nghiém kiém toan thoai mai
va an tdm dé nang cao su hai 1ong cua khéach hang.

SOV (Gia tri xa hoi): Gia tri xa hoi co hé sé beta chuan hda 1a (0,178), cho thay
tac dong tich cuc dén sy hai 1ong cua khach hang. Piéu nay cho thay khach hang coi
trong viéc nang cao danh tiéng, uy tin va hinh anh cta cong ty ho trong cong déng doanh
nghiép théng qua qué trinh kiém toan. Cac cong ty kiém toan nén nhan manh dén loi ich
vé danh tiéng va gié tri x& hoi ma dich vu cua ho mang lai cho khach hang.

KET LUAN CHUONG 4

Thong qua phuong phap nghién ctru dinh tinh va dinh lugng dugc thyc hién trong
chuong 4, tac gia di chi ra raing mo hinh va cac thang do dwgc sir dung trong nghién ctu
1a c6 y nghia. Két qua cua nghién ciu néu rd: ¢6 5 chiéu cua gia tri cam nhan c6 anh
huong thuan chiéu dén su hai 1ong cua khach hang kiém toan vé dich vu kiém toan bao
c4o tai chinh do céc cong ty kiém toan doc lap trén dia ban thanh phé Ha Noi thuc hién,
duoc sap xép theo thar tu giam dan, nhu sau: Gia trj chat lugng; Gié tri cam xuc; Gia tri
dwa trén gia ca; Gia tri xa hoi; va Gia tri nhan sy. Két qua ctia chuong nay 1a cin cir dé
tac gia dua ra cac kién nghi nham nang cao sy hai long cia khach hang vé dich vu kiém
toan b&o cao tai chinh cua cac cong ty kiém toan doc lap trén dia ban thanh ph Ha Noi.
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CHUONG 5
THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU, CAC KIEN NGHI VA PE XUAT
5.1. Thao luan két qua nghién ctiru

Qua cac budc nghién ctu theo quy trinh, két qua nghién ctru da xac dinh c6 5
chiéu cua gia tri cam nhan c6 anh huong dén su hai 1ong cua khach hang vé dich vu kiém
toan bao céo tai chinh do cac cong ty kiém toan doc lap trén dia ban thanh phd Ha Noi
thuc hién, duoc sip xép theo thtr ty giam dan, nhu sau: Gia tri chat lugng; Gié tri cam
xuc; Gia tri dua trén gia ca; Gia tri xa hoi; va Gia tri nhan su.

Két qua nghién ciu cho thdy ban chat da chiéu cua sy hai 1ong cua khach hang véi
dich vu kiém toan bao céo tai chinh. Gia tri chat luong, Gia tri dya trén gia, Gia tri con
ngudi, Gia tri cam xdc va Gia tri x& hoi déu dong gop tich cuc vao sy hai 10ng cua khéch
hang.

Két qua cua nghién ciru nay twong dong voi mot sé nghién ciu tién nhiém, xét vé
tam quan trong cua Gia tri chat luong, nghién ciu nay phat hién ra rang Gia tri chat
lugng (QUV) c6 hé sb beta chuan hoa cao nhat (0,386), cho thay tac dong tich cuc manh
mé& dén sy hai long cia khach hang. Céac nghién cau trude day, chang han nhu Alnajjar
(2014), phét hién ra rang do chinh xac va do tin cay cua béo cao kiém toan anh hudng
dang ké dén su hai 1ong caa khach hang va Chen va cong su (2015), nhan manh tam quan
trong cua chat luong kiém toan trong viéc nang cao su hai long cia khach hang, ciing
nhan manh vai trd quan trong cua chat lwong trong viéc xac dinh su hai long caa khach
hang dbi vai céc dich vu kiém toan. Twong ty nhu vay, nghién ciru ndy va cac nghién ctu
trude ddy, chang han nhu McDougall & Levesque (2000), phat hién ra rang gia tri cam
xuc, chang han nhu su an tam va giam lo ling, anh huong dang ké dén su hai 1ong cua
khéach hang va Sheth va cong su (1991), xac dinh gia tri cam xdc la mét khia canh chinh
cua gia tri cam nhan, phu hop khi nhan manh tam quan trong cua gia tri cam xGc trong
viéc nang cao su hai 1ong cia khach hang. Hon nita, nghién ciru nay cho thiy rang ca
nim yéu tb (QUV, VBP, HUV, EMV, SOV) déu c6 tac dong tich cuc dén su hai long cua
khach hang. Céc nghién ciru trude ddy, chang han nhu Sweeney & Soutar (2001), di phat
trién thang do nhiéu muc cho gia tri cam nhan bao gém cac khia canh nhu chét luong,
phan tng cam xuc, danh tiéng va gia ca, va Cronin cong su (2000), phat hién ra rang gia
tri cam nhan, chét luong va su hai long caa khach hang c¢6 méi quan hé mat thiét voi
nhau, cling thira nhan ban chat da chiéu cua gia tri cam nhan va tac dong cua n6 dén sy
hai long cua khach hang.

Tuy nhién, két qua nghién ctru nay ciing c6 su khac biét voi mot s nghién ciu, cu
thé nhu Behn va cong su (1997) xac dinh kha nang phan hdi va su tham gia cia ban diéu
hanh la quan trong, nhung it quan trong hon nang luc k¥ thuat, trai ngugc véi phat hién
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cua nghién ciu nay vé Gia tri cam xdc xép thar hai. Cameran va cong su (2010) nhan
manh c4c méi quan hé ca nhan va ning lyc caa nhan vién trong cac dich vu chuyén
nghiép cua Y, khac vé&i phat hién caa nghién ctu nay vé Gié tri con ngudi cé tac dong
thap nhat. Mac du khdng truc tiép dé cap dén su hai 1ong, Hay & Knechel (2010) di néu
bat tim quan trong cua danh tiéng kiém toan vién tai New Zealand, c6 kha ning lién quan
dén yéu té Gia tri xa hoi trong nghién cau nay. Carcello va cong su (1992) nhan thay
kinh nghiém cua nhém kiém toan va cong ty kiém toan 1a quan trong nhat, trong khi
nghién ctiru ndy cho thay gia tri con nguoi c6 anh hudng thap nhat. Nhiing khac biét trong
phat hién nay c6 thé 1a do sy khac biét vé van hoa, bdi canh cu thé cua thi truong kiém
toan Ha Noi, nhitng thay d6i trong nghé nghiép theo thoi gian hoic nhitng khéc biét vé
phuong phap luan. Nghién ctu ndy cung cap nhiing hiéu biét c6 gia tri vé nhimg dic
diém riéng biét cua thi truong kiém toan Ha Noi va gop phan vao sy hiéu biét rong hon
vé gié tri duoc nhan thirc va su hai 1ong caa khach hang trong céc dich vu chuyén nghiép.
5.2. Cac kién nghi nhim néng cao sw hai long ciia khach hang vé dich vu kiém todn
béo cao tai chinh

Tir két qua nghién ciu, tac gia dua ra mot s6 kién nghi twong (ng véi cac chiéu
cua gia tri cam nhan c6 anh hudng dén sy hai long cua khéach hang vé dich vy kiém toan
b4o céo tai chinh, cu thé nhu sau:

Coi trong gia tri chat lwong

Céc cong ty kiém toan nén wu tién cung cap dich vu kiém toan chat luong cao dé
nang cao sy hai long ciia khach hang. Piéu ndy bao gom dam bao tinh chinh xac va do tin
cay cua bao céo kiém toan, tuan thi cac chuan muc va quy dinh ké toan cé lién quan va
duy tri trinh d6 nang luc ki thuat cao trong s6 cac kiém toan vién.

Céc bude hanh dong:

Thuc hién quy trinh kiém soat chdr lirong nghiém ngat: Thiét 1ap hé thong kiém
soat chat lugng hiéu qua dé dam bao rang tat ca cac bao céo kiém toan déu dap ting cac
tiéu chuan cao nhat vé do chinh xac va do tin cay. Diéu ndy bao géom nhiéu cap do xem
xét va xac minh dé phat hién bat ky 15i hoac sy khdng nhat quan nao.

cung cdp ddo tao va phat trién lién tuc: Cung cip cac chuong trinh dao tao lién
tuc cho cac kiém toan vién dé gilp ho cap nhat cac chuan muc ké toan va ki thuat kiém
toan mai nhat. Bidu nay c6 thé bao gom cac hoi thao, hoi nghi chuyén dé va cac khéa hoc
tryc tuyén bao gom cac quy dinh méi va tiéu chuan pht hop.

Tién hanh danh gid néi bg thwong xuyén: Thyc hién danh gia noi bo thuong xuyén
dé danh gia chat luong béo céo kiém toan va xac dinh cac linh vyc nao can cai thién. Cac
danh gia nay nén duoc thyc hién boi cac kiém todn vién cap cao hoic chuyén gia kiém
soat chat lugng dé dam bao tinh khach quan va toan dién.

60



Tang cwong gia tri cam xuc

Cac cong ty kiém toan nén c gang cung cap trai nghiém kiém toan thoai mai va
an tam dé nang cao su hai long cua khach hang. Diéu nay bao gom giam bét sy lo ling va
cang thang cua khach hang bing cach cung cép thong tin lién lac rd rang, kip thoi va dam
bao riang quy trinh kiém toan minh bach va dwgc giai thich rd rang.

Céc budc hanh dong:

Thanh lgp mét nhém hé tro khach hang chuyén trach: Tao mot nhém chuyén trach
dé giai quyét cac mdi quan tdm cua khéch hang va cung cap thdng tin cap nhat kip thoi
trong sudt qué trinh kiém toan. Nhom nay phai duogc dao tao vé giao tiép hiéu qua va
quan ly quan hé khach hang.

Phét trien va trién khai cac giao thic truyén thong rd rang: Thiét 1ap céc giao
thire truyén thdng chuan hoa dé théng bao cho khach hang & moi giai doan caa qua trinh
kiém toan. Diéu ndy bao gom cap nhat tién do thuong xuyén, giai thich rd rang vé cac
phét hién kiém toan va phan hdi nhanh chéng cac thic mac cua khach hang.

cung cdp cac cugc hop béo cado sau kiém toan: Lén lich hop bao céo sau kiém
toan dé thao luan vé cac phat hién va dua ra cac kién nghi cai tién. Cac cudc hop nay phai
mang tinh tuong tic va cho phép khach hang dit cau hoi dé 1am rd vé bao céo kiém toan.

T6i wu hoéa gia tri dwa trén gia

Céc cong ty kiém toan nén dam bao gia ca cua ho c6 tinh canh tranh va khéch
hang cam nhén duoc gid tri tot so véi s6 tién bo ra. Diéu ndy bao gom viéc cung cip cau
trdc gia minh bach va cong bang va dam bao rang céc loi ich nhan dugc tir dich vu kiém
toan phu hop cho chi phi.

Céc bude hanh dong:

Xem xét va diéu chinh cdu tric gia: Thudng xuyén xem xét va didu chinh cau tric
gia dé dam bao chidng c6 tinh canh tranh va minh bach. Diéu nay bao gdbm viéc so sanh
Vi cac tidu chuan cia nganh va di thu canh tranh dé duy tri loi thé canh tranh.

Cung cap céc tly chon gia linh hoat: Cung cap cac tly chon gia linh hoat phii hop
V6i nhu cau va ngan sach cu thé caa khach hang. Piéu nay c6 thé bao gom cac goi kiém
toan tly chinh, mirc gia chiét khau cho céc hop dong dai han hoic cac dich vu c6 gia tri
gia ting gilp nang cao trai nghiém kiém toan tong thé.

Truyén dat gia tri @é xuat: Truyén dat rd rang gia tri d& xuat caa dich vu kiém toan
cho khéch hang, néu bat céc loi ich va tiét kiém chi phi. Diéu nay bao gom chirng minh
cach kiém toan c6 thé cai thién bao cdo tai chinh, ning cao d6 tin cay va mang lai si an
tam cho nhiéu déi tuong, trong d6 ¢ chinh ban than cong ty khach hang.

Xay dwng méi quan hé khach hang bén chit (Gia tri con ngudi)
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Cac cong ty kiém toan nén tap trung vao viéc xay dung mdi quan hé bén chat véi
khach hang thdng qua dich vu lich su, chuyén nghiép va phan héi nhanh chong. Piéu nay
bao gdm Vviéc cung cip sy quan tdm ca nhan, dé& gan va dé lam viéc, va thé hién su dang
tin cay.

Céc buodc hanh dong:

Ldp bg phan quan ly khach hang chuyén trach: Chi dinh cac nha quan ly chuyén
trach dé xay dung va duy tri méi quan hé chat ché vai khach hang. Nhitng nha quan Iy
nay phai 1a ¢au méi lién lac chinh cua khach hang va phai hiéu biét vé nhu cau kinh
doanh va kiém toan cua khach hang.

Trién khai co ché phan héi cia khach hang: Thiét lap co ché phan hoi dé thu thap
théng tin chi tiét va giai quyét cac méi quan tam. Piéu nay cé thé bao gom cac cudc khao
sat su hai long cua khach hang thudng xuyén, biéu mau phan hoi va cac cudc goi theo ddi
dé hiéu trai nghiém cua khach hang va céc linh vuc can cai thién.

Khuyén khich vin héa ldy khach hang lam trung tdm: Nudi dudng vin hoa lay
khach hang lam trung tdm trong cdng ty, nhan manh tam quan trong cua dich vu c& nhan
hoa va kha ning phan hoéi. Pidu ndy bao gém dao tao nhan vién vé giao tiép hiéu qua,
ling nghe tich cuc va dong cam.

Tan dung gié tri xa hoi

Cac cong ty kiém toan nén nhan manh dén loi ich vé uy tin va gié tri xa hoi ma
dich vu cua ho mang lai cho khach hang. Piéu nay bao gém viéc néu bat cach thic quy
trinh kiém toan cai thién uy tin cua cong ty véi cac bén lién quan va nang cao hinh anh
cuia cong ty trong cong dong doanh nghiép.

Céc bude hanh dong:

Phét trién tai li¢u tiep thi: Tao tai liéu tiép thi néu bat loi ich vé uy tin khi hop tac
Vvéi cong ty kiém toan. Piéu ndy cé thé bao géom cac nghién cau tinh huéng, 1oi ching
thue va noi dung quang céo thé hién chuy@n mén va uy tin caa cong ty.

Tan dung loi ching thuec cia khach hang va cac nghién cizu dién hinh: St dung
loi chang thuc cua khach hang va cac nghién ciu tinh hudng dé ching minh gia tri xa hoi
cua dich vu kiém toan. Céc tai liéu nay nén néu bat cach kiém toan da cai thién bao céo
tai chinh va uy tin ctaa cac khach hang khac.

Truyén dat danh tiéng cua cong ty kiém toan: Truyén dat danh tiéng va thanh tich
cua cong ty kiém toan dé xay dung long tin cia khach hang. Piéu nay bao gom chia sé
thong tin vé chiing chi, giai thuong va cac cam két kiém toan thanh cong cuaa cong ty.

Viéc cai thién su hai 10ng cua khach hang ddi vai dich vu kiém toan bao céo tai
chinh doi hoi mot cach tiép can toan dién tap trung vao viéc cung cap cac dich vu chat
lwong cao, nang cao gié tri cam xUc, tdi wu hoa gia ca, xay dung mdi quan hé chat ché voi
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khach hang va tan dung gia tri xa hoi. Bang céach thuc hién céc kién nghi nay, cac cong ty
kiém toan doc 1ap tai Ha Noi cd thé nang cao lgi thé canh tranh, xay dung méi quan hé
lau dai véi khach hang va cubi cung dat duoc muac do hai 1ong cao hon caa khach hang.
Céch tiép can nay dam bao rang dich vy kiém toan khong chi dap tng cac yéu cau ky
thuat ma con giai quyét cac nhu cau va ky vong sau sic hon cua khach hang, dan dén
long trung thanh caa khach hang 16n hon va vi thé thi trudng vitng manh hon.
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KET LUAN

Nghién ciru vé tac dong cua gia tri cam nhan dén su hai 1ong cua khach hang ddi
véi dich vy kiém toan bao céo tai chinh tai thanh phd Ha Noi da dua ra mot sb phét hién
chinh. Phan tich hoi quy véi hé sé beta chuan héa cho thiy ca nim yéu t6—Gié tri chat
lwong, Gia tri cam xuc, Gia tri dya trén gia ca, Gia tri x4 hoi va Gia tri con ngudi—déu
c6 tac dong tich cuc dén su hai 10ng caa khéach hang. Trong sé nay, Gia tri chat luong va
Gia tri cam xtic dugc phat hién c6 tic dong manh nhat, 1am ndi bat tam quan trong cua
viéc cung cap dich vu kiém toan chét luong cao va dang tin cay.

Két qua phd hop véi cac nghién ctru truée ddy nhan manh ban chét da chiéu cua
gia tri cam nhan va anh huong dang ké cia né dén su hai 1ong cua khach hang. Nghién
ctru nay hd trg cac mo hinh ly thuyét do Cronin va cong su (2000) va Fornell va cong su
(1996) dé xuat, trong d6 néu rang gia tri cam nhan dong vai tro trung gian trong méi quan
hé gitra chat luong dich vu va su hai l1ong cua khach hang.

Nhitng phét hién ctua nghién ciru nay c6 y nghia 1y thuyét va thyc tién quan trong.
Vé mit ly thuyét, nghién ciru dong gbp vao cac tai lidu hién c6 bang cach xac nhan ban
chat da chiéu cua gia tri cam nhan va tac dong cua né dén sy hai 1ong caa khach hang. Vé
mat thuc tién, nghién ctru dua ra cac kién nghi kha thi cho cac cong ty kiém toan dé nang
cao su hai 1ong cua khach hang bang céach tap trung vao viéc cung cap cac dich vy kiém
toan chat luong cao, mang lai trai nghiém kiém toan an tam va thoai mai, dam bao gié ca
canh tranh, xay dung mdi quan hé chat ché véi khach hang va tan dung gié tri xa hoi.

Bang céch trién khai cac chién lugc ndy, cac cong ty kiém toan cé thé tao ra trai
nghiém toan dién va thoa man hon cho khach hang, din dén mirc do hai long va long
trung thanh ciia khach hang cao hon. Cach tiép can nay dam bao rang dich vy kiém toan
khong chi dap (ing cac yéu cau ky thuat ma con giai quyét cac nhu cau va ky vong sau
sac hon cua khéach hang.

Tuy nhién, nghién ctru nay mai chi giai thich dugc 60.10% anh hudng cta cac
khia canh cam nhan dén sy hai long cua khach hang vé dich vu kiém toan béo céo tai
chinh. Nhu vay, van con céc khia canh khac chwa dugc nghién ciru tac dong dén 39.90%
ma cac nghién ctu tiép theo cd thé kham pha. Nghién ctru trong tuong lai nén tap trung
vao viéc xac dinh cac nhan té b sung cé thé anh hudng dén mirc do hai long caa khéch
hang vé dich vu kiém toan bao cao tai chinh. Cac nghién ctru trong tuong lai c6 thé kham
pha tim quan trong tuong ddi cua cac yéu té nay trong cac bdi canh hoic nganh khéc
nhau dé hiéu tac dong cua gié tri cam nhan d6i véi sy hai 16ng cua khach hang thay doi
nhu thé ndo. Ngoai ra, cac nghién ctu theo chiéu doc c6 thé xem xét cach cac mdi quan
hé nay thay doi theo thoi gian.
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Bén canh do, nghién ctru nady mai chi dung lai ¢ ky thuat phan tich EFA. Do do,
cac nghién cau tiép theo can huéng dén kham pha thém cac nhan té mai, thuc hién cac
ki thuat phan tich sau hon. Pong thoi, can ting quy mé ¢& mau va mé rong pham vi khao
sat dé co cai nhin toan dién hon vé sy hai 16ng cua khach hang vé dich vu kiém toan béo
cao tai chinh.

T6m lai, nghién ciu ndy nhin manh vai trd quan trong cua gié tri cam nhan trong
viéc nang cao sy hai 1ong caa khach hang d6i véi dich vu kiém toan béo céo tai chinh.
Bang céach hiéu va giai quyét cac chiéu huéng khac nhau caa gia tri cam nhan, cac cong
ty kiém toan cé thé cai thién dich vu cua minh, xay dung mdi quan hé 1au dai véi khach
hang va cudi cung dat duoc lgi thé canh tranh trén thi truong.
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Phu luc 1: Bang cau héi nghién ctru dinh lwong

TT | Ma hoa ‘ Danh muc cau héi khéo sat ‘ Mikc do dong y
1 Gid tri chat luwgng (QUYV)
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3 | QUV3 | Quy trinh kiém toan ky ludng va toan dién 1

4 | QUV4 Bao cdo kiém toan dap ung tat ca cac chuan |1 |2 |3 |4
muc va quy dinh ké toan c6 1ién quan

5 | QUV5 | Cac két luan kiém toan rd rang va dé hiéu 1 [2 |3 |4

11 Gid tri dwa trén gid cda (VBP)

6 | VBP1 | Mitic phi kiém toan 13 hop 1y so véi chat lugng |1 [2 |3 |4
dich vu

7 | VBP2 Dich vu kiém toan cung cip gia tri tot nhat |1 |2 |3 |4
cho cong ty to1

8 | VBP3 Chi phi cta cudc kiém toan pht hop voicac|1 [2 |3 |4
loi ich nhan duoc

9 | VBP4 Murc phi kiém toan c6 tinh canh tranh so véi |1 |2 |3 |4
cac cong ty ki€m toan khac

10 | VBPS Dich vu kiém toan xtng dang véi mic giada |1 |2 [3 |4
thanh toan

I Gid tri nhdan sy (HUV)

11 |HUVI1 | Kiém toan vién lich su va chuyén nghiép 1 [2 |3 |4

12 | HUV2 Kiém toan vién dap tmg nhu cdu vambi quan |1 |2 |3 |4
tam cua to1

13 | HUV3 | Kiém toan vién déng tin ciy 1 (2 |3 |4

14 | HUV4 | Kiém to4n vién dé gan va dé lam viéc cling 1 [2 |3 |4

v Gid tri cam xuc (EMV)

15 | EMV1 | Qua trinh kiém toan 1am giam b6t ndi lo lang |1 |2 |3 |4
cua to1 vé tinh chinh xac cua bao cao tai chinh

16 | EMV2 Quy trinh kiém toan giup toi giip t0i giam |1 |2 |3 |4
cang thang va sy khong chac chan

17 |EMV3 | Qua trinh kiém toan mang lai sy yén tim va |1 |2 [3 |4
thodi mai

18 | EMV4 | Cac két qua kiém toan mang lai cho téi cam |1 |2 [3 |4
giac an toan

19 | EMV5 Bio c4o kiém toan gitp t6i yén tim 1 [2 |3 |4
V Gid tri xa hoi (SOV)

20 | SOV1 | Hop tic voi cong ty kicm toan ndy gitp nang | 1 |2 |3 |4
cao danh tiéng cua cong ty to1

21 | SOV2 Qua trinh kiém toan giup cai thién uy tincta |1 |2 |3 |4
cong ty to1 voi cac bén lién quan

22 | SOV3 B4o c4o kiém toan cung c6 hinh anh ciacong |1 |2 |3 |4
ty t6i trong cong dong doanh nghiép

23 | SOV4 Qua trinh kiém toan giup xdy dyng niém tin |1 |2 |3 |4
voi1 cac nha dau tu va bén cho vay cua chung
toi
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24 | SOV5 Danh tiéng cta cong ty kiém toan lam ting 4
thém gia tri cho thuong hi¢u ctia cong ty to1

| Z1 Sw hai long (CUSA)

25 | CUSA1 | Tbi hai 1ong véi quy trinh kiém toan tong thé 4

26 | CUSA2 | Dich vu kiém toan dap tmg mong doi cua toi 4
vé tinh chinh x4c va do tin cay

27 | CUSA3 | Tbi hai long voi chat lwong ctia bao cao kiém 4
todn

28 | CUSA4 | Két qua kiém toan cung cap thong tin chi tiét 4
hitu ich dé cai thién bao céo tai chinh cua
ching t6i

29 | CUSAS5 | Tbi sé gidi thiéu cong ty kiém toan nay cho 4

nguoi khac dua trén sy hai long cua to1 véi
dich vu cua ho
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