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PHAN MO DAU

1. Ly do chon dé tai
1.1. Béi canh vé mdt hoc thudt

Trong 1y thuyét hanh vi ngudi tiéu dung, 1ong trung thanh thuong hiéu la tai
san chién luoc quyét dinh loi thé canh tranh cua doanh nghiép (Rather & Sharma,
2016). CAu trac nay can phan dinh rd v6i 10ng trung thanh KH téng quat. Nho su chi
phéi ctia yéu td cam xtic va biéu tuong, long trung thanh thuwong hiéu ton tai & cip do
nhén thirc cao hon, biéu hién qua hanh vi tdi mua sam tich cuc ké ca khi xuat hién tac
nhan thay thé (Jergensen va cong su, 2016). Cac nghién ctru kinh dién tiép can khai
niém nay theo hudéng hanh vi thuan tay (Day, 1969). Xu huéng nay phan anh su lip
lai hanh dong mua sdm mang tinh co hoc, khong bit budc bao ham nhan thic sau
(Osgood, 1956; Howard & Sheth, 1969). Nguoi ti€u dung hinh thanh théi quen dya
trén tan sudt tiép xac truc tiép, twong Gmg 1y thuyét tiép nhan thy dong (Krugman,
1965). Trong quén trj hién dai, long trung thanh thuong hiéu tac dong truc tiép dén
bién lgi nhuan va thi phé”m (Bennur & Jin, 2017). Tuy nhién, co ché hinh thanh ciu
truc nay rat phtc tap, chiu sy diéu chinh cta nhiéu diéu kién dia phuong can tiép tuc
dugc kiém chimg (Mabkhot va cong su, 2016).

Tai Viét Nam, nghién ctru thuc nghiém vé long trung thanh dat nhiéu buéc
tién voi cac cong trinh cia Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2007, 2011)
vé tai san thuong hiéu. Ngoai ra con c6 cac nghién ctru nganh doc nhu V& Thi Ngoc
Ha va Tran Ha Van Anh (2020) trong hé thong ngan hang, Nguyén Thi Mai Anh
(2022) vé thuong mai dién tir, va Lé Pang Lang (2021) d6i véi KH tré. Du vay, phan
16n tac gia trong nudc chu yéu tiép can long trung thanh KH & goc d6 tong quat. Mot
s6 nghién ctru chua phan dinh rd ranh gi6i 1y thuyét véi 1ong trung thanh thuong hiéu
biét lap. Xu hudng 16ng ghép nay khién khia canh 10ng trung thanh thwong hiéu chua
dugc chil trong ding mirc. Thyc trang nay tao ra khoang tréng 1én khi 4p dung vao
thi trudng co tinh canh tranh cao va toc do thay thé sin pham nhanh nhu nganh ban
1¢ thiét bi k¥ thuat s6 di dong — noi ma long trung thanh hanh vi c6 thé dich chuyén

tire thi néu doanh nghiép lo 1a cac rao can nhan thic.



Bén canh d6, mdi quan hé giita hoat dong QC va long trung thanh thuong hiéu
da dugc chiing minh gitp dinh hinh nhan thic va thai do KH. Tai thi truong Viét
Nam, cac nghién ctru cia Hoang Thi Phuong Thao (2018), Vi Huy Thong (2019)
hay Nguyén Vin Thuy (2023) da nd lyc 1am 13 vai trd cta chi phi va tin suit truyén
thong. Song phan 16n méi chi danh gia hiéu qua QC duéi dang chi bao khach quan &
cap d6 thi truong hodc quan tri thwong hiéu tong quat. Khoang trong 1y thuyét hién
nay la su thiéu Véng cac mo hinh thuc nghiém bdc tach tac dong cua QC dudi goc do
nhan thirc chil quan dén 1ong trung thanh thuong hiéu. Dic biét 1a co ché truyén din
qua hé thong cac bién trung gian lién két chit ché trong méi trudng ban 1¢ chudi.

Xét vé phuong phap, du mé hinh PLS-SEM duoc van dung phd bién dé kiém
dinh gia thuyét gitra QC va long trung thanh, viéc 1am rd co ché tac dong truc tiép va
gian tiép dong thoi van con nhiéu tiém nang. Hién nay, sd luong nghién ctru tmg dung
mo hinh cau tric tuyén tinh PLS-SEM dé phan tich toan dién chudi tién trinh tam 1y
ciia KH thong qua viéc sir dung cac bién: hinh anh cira hang, chat luong cam nhén va
su hai long KH vao cung mot hé théng kiém dinh déng thoi con han ché. Bén canh
d6, du cac thang do tong quat vé QC di kha phd bién, viéc phat trién hé thong thang
do dic thu dé do ludng nhan thirc cha quan cua KH danh riéng cho chudi ban 1¢ thiét
bi di dong — noi KH ¢6 trinh d6 am hiéu cong nghé cao — van rat can thiét nham dam
bao tinh phu hop va do chinh xac trong danh gia.

1.2. Béi canh vé mdt thuc tién

Trong nhiing nim qua, thi trudng ban 1¢ thiét bi ky thuat sd di dong tai Viét
Nam ngay cang khang dinh dugc tim quan trong va vi thé chién luoc ddi véi nén
kinh té nho loi thé 16n tir toe dd chuyén ddi sé qubc gia, ha tang vién thong dong bd
va quy md dan sd tré nhay bén v6i cong nghé. Trong xu hudng phat trién ciia mo hinh
chudi thuong mai hién dai, hé thong chudi cira hang FPT Shop thudc Cong ty Co
phan Ban 1¢ K¥ thuat sé FPT (FPT Retail) 1a mét trong nhitng don vi dan dau thi
truong voi mang ludi hon 630 cira hang trén toan qudc (FPT Retail, 2024). Pic thu
danh muyc mat hang cong ngh¢ cua hé théng s0 hitu nhitng dac diém thuong mai
chuyén biét nhu gia tri don hang cao, vong doi cong nghé ngan, téc do 16i thoi ki
thuat nhanh, va KH c6 xu huéng dbi sanh da chiéu trude khi dua ra quyét dinh mua

sam. Phan khiic KH muc ti€u ctia chudi tap trung vao gidi tré, hoc sinh, sinh vién va



nhan vién van phong — nhom doi tuong am hiéu cong ngh¢, lién tuc cap nhat xu huéng
va dit ra cac tiéu chuan khét khe vé trai nghiém khong gian dich vy, chinh sach hau
mii ciing nhu tinh minh bach ctia thong tin. Cac thudc tinh dic thu nay dit ra yéu ciu
cao ddi vé6i viée xay dung rao can canh tranh va duy tri 1ong trung thanh thuong hiéu
dai han, do KH d& dich chuyén hanh vi sang cac hé théng dbi tha néu trai nghiém
thue té khong dap Gng tron ven mirc do ky vong.

Xét theo pham vi khong gian dia 1y, thanh phd Ha Noi — trung tam kinh té, hanh
chinh 16n cta ca nudc — dugce xac dinh 1a dia ban nghién ctru trong diém cua luan an.
Pay 1a thi truong tiéu dung rong 16n, tap trung mat do dan cu ¢ sitc mua cao ddi véi
céc san pham cong nghé, dong thoi 13 tim diém canh tranh thi phan gay gat giita cac
chudi hé théng noi dia nhu FPT Shop, Thé Gidi Di bong, CellphoneS va cac don vi
ban 1¢ Gy quyén qudc té (AAR). Viéc van hanh mang lu6i diém ban day din tai Ha
No6i mot mat mang lai loi thé tiép can truc dién nhém KH muc ti€u, nhung mat khac
dat ra thach thirc 16n cho doanh nghiép trong viéc dff)ng bo hoéa chat luong dich vu
cam nhén va thiét 1ap tinh khac biét cho hinh anh cira hang. Bén canh d6, dién bién
két qua kinh doanh ctia toan hé thong trong cac giai doan bién dong thi trudng vira
qua phan anh nhirng &p luc l6n vé mit toi vu hoa chi phi van hanh, bién lgi nhuén va
can doi dong tién, dit ra tinh cép thiét cua viéc ciu trac lai chién luoc gilt chan KH
nham bao vé thi phan va thic day ting trudng 6n dinh.

bé cung ¢ vi thé canh tranh, FPT Shop lién tuc trién khai cac chién dich QC
dién rong voi danh muyc chi phi ban hang va marketing hang nam duoc duy tri & mirc
2,0% dén 3,0% tong doanh thu, twong duwong tir 300 dén 400 ty dong (FPT Retail,
2024). Giai doan vira qua ghi nhan sy chuyén dich o rét trong dinh huéng truyén
thong cta chudi; bén canh cac chuong trinh xuc tién ban hang ngan han gan voi loi
ich kinh té (nhu chinh sach bao hanh, dich vu thu cii d6i méi), doanh nghiép da day
manh céc chién dich dinh vi hinh anh va gin két cam xuc (dién hinh 1a chién dich
“Lan téa hanh phuc”), hodc cac chuong trinh truyén thong tich hop gin véi trach
nhiém xa hoi va uy tin cua tap doan me (FPT, 2024). Cac nd lyc dau tu chién luge
nay da dong gop truc tiép vao két qua van hanh chung, dua tong doanh thu hgp nhat
ctia FPT Retail dat mtrc hon 34.000 ty dong (FPT Retail, 2024).

Téc d6 bio hoa va tinh chat canh tranh khéc liét cia nganh ban 1¢ cong nghé

hién nay da din dén bai toan cap bach vé viéc duy tri mot hé théng KH trung thanh



6n dinh va khong nglmg ning cao chat lwong dich vu cam nhan. Trong bdi canh do,
viéc trién khai cac hoat dong QC dua trén nhén thirc ciia ngudi tiéu dung duge xem
13 yéu t6 then chét dé dinh hinh tinh khac biét ctia thuong hiéu va hinh anh cira hang,
tir d6 tao dung niém tin va sy gin bé dai han cuia KH. Chinh diéu nay khong chi nang
cao dinh vi cia doanh nghiép trong tam tri KH, ma con dong vai trd quan trong trong
viéc thuc déy dong luc mua sdm, t6i wu hoa hiéu qua kinh doanh va dam bao su phat
trién bén virng.

Tai dia ban thanh phd Ha Noi — noi dang di dau vé chuyén déi s6 va thuong mai
thong minh, viéc nghién ctru tic dong cua QC dén long trung thanh thuong hiéu cia
KH tai cac ctra hang thiét bi di dong da tré thanh mot van dé thyc tién cép bach. Cac
nha quan tri chudi ban 1& can cac bang chimg thyc nghiém va phén tich chuyén siu
lién quan dén thai do, nhan thirc va cam nhan cua KH ddi vai céc thong di¢p truyén
thong. Cac khia canh tdc dong tir viéc thuc hién QC ddi voi hinh anh citra hang, chét
lwong cam nhén, sy hai long KH liéu ¢6 anh hudng dén long trung thanh vé mat nhan
thirc, thai do hay hanh vi mua sam lién tuc hay khong? Pung vé phia cac nha quan
Iy, doanh nghiép can thuc thi cac giai phap chién lugc nhu thé nao dé toi vu hoa hiéu
qua tiép nhan QC va nang cao nhan thic ciia KH vé gia tri dich vu trong qua trinh
trai nghiém? Nhiing van dé néu trén cho thay viéc nghién ciru thyc nghiém nham lam
& moi quan hé tac dong ciia QC dbi véi 10ng trung thanh thuong hiéu ciia KH tai
chudi ctra hang FPT Shop trén dia ban thanh phd Ha Noi 1a hét sirc cap thiét.

Xuit phat tur cac ly do thude vé bdi canh hoc thuat va thuc tién néu trén, tac gia
lwa chon dé tai: “Nghién ciru tac dong ciia hoat dong quang cio dén long trung
thanh thwong hiéu ciia khach hang: Truong hop chudi cira hang FPT Shop trén
dia ban thanh phd Ha N§i” 1am noi dung nghién ctru cho luan an tién si nganh quan
tri kinh doanh cuia minh.

2. Muc tiéu nghién ciru

% Muc tiéu tong quat

Muc tiéu chung ctia luan 4n nay 1a kham pha va do ludng mdi quan hé tac dong
ctia hoat dong QC dudi goc dd nhan thirc ciia KH dén long trung thanh thuong hiéu
d6i v6i chudi cira hang FPT Shop trén dia ban thanh phd Ha Noi. Két qua nghién ciru
thuc nghiém duoc sir dung dé dé xuat cac ham y quan tri thuc tién cho nha quan 1y

chudi ctra hang FPT Shop, dong thoi duwa ra goi ¥ cho cac nghién ctru tiép theo.



% Muc tiéu cu thé

- Muyc tiéu thir nhdt: Phan tich va danh gia tinh hinh nghién ciru lién quan dén
hoat dong QC duéi goc do nhan thire cua KH va 10ng trung thanh thuwong hiéu nhim
xac dinh cac khoang tréng va dinh huéng nghién ciru.

- Muc tiéu thir haiz X8y dung md hinh va phat trién cac gia thuyét do luong tac dong
cua hoat dong QC dudi goc do nhan thirc cia KH dén long trung thanh thuong hi€u dua
trén cac ly thuyét nén tang trong tam.

- Muc tiéu thir ba: Do ludng muc d6 tac dong truc tiép va gian tiép cua hoat dong
QC dudi goc do nhan thie cia KH dén 1ong trung thanh thuong hiéu, véi truong hop
ctia chudi ctra hang FPT Shop tai Ha Nai.

- Muyc tiéu thir t: D& xuat cac ham ¥ quan tri cho nha quan 1y chudi ctra hang
FPT Shop tai Ha Noi nham nang cao kha niang thu hut KH, dong thoi dua ra mot s6
khuyén nghi quén tri cho lanh dao nganh ban 1¢ Viét Nam dé thuc ddy su phat trién
bén viing cta nganh trong twong lai.

3. Cau héi nghién ciru

- Cdu hoi 1: Thyc trang nghién ctru vé hoat dong QC dudi goc do nhan thirc cia
KH va 1ong trung thanh thuong hiéu hién nay nhu thé nao, va khoang tréng niao can
dugc bd sung?

- Cdu héi 2: Mb hinh 1y thuyét nao thich hop dé do ludng tac dong cta hoat
dong QC dudi goc do nhan thirc cua KH dén 1ong trung thanh thuong hiéu?

- Cdu héi 3: Mirc do tac dong truc tiép va gian tiép cua hoat dong QC dudi goc
d6 nhan thic ciia KH dén 1ong trung thanh thuong hiéu trong trudng hop chudi cira
hang FPT Shop tai Ha Noi duoc do ludng nhu thé nao?

- Cau hoi 4: Nhitng ham y quan tri nao cho FPT Shop tai Ha N6i va giai phap
thuc tién nao gitip FPT Shop tai Ha Noi xdy dung long trung thanh thuong hiéu bén
vitng thong qua vi¢c cai thi¢n cac hoat dong QC?

4. Pdi twong va pham vi nghién ctru

- Pbi trgng nghién ctru: Di twong nghién ctru cua luin an 1a mbi quan hé tac
dong ciia hoat dong QC dudi goc d6 nhan thire ciia KH dén 10ng trung thanh thuong
hiéu d6i voi chudi cira hang FPT Shop trén dia ban thanh phé Ha Noi.



- Pham vi nghién ctru:

+ Pham vi ndi dung nghién ctru: Luan 4n 1am 16 mdi quan hé tac dong truc tiép va
gian tiép cua hoat dong QC dudi gbc do nhan thirc cuia KH dén long trung thanh thuong
hiéu ctia KH véi chudi cira hang FPT Shop tai Ha Noi.

+Dbdi tuong khao sat: Cac dbi tuong dugc khao sat da co trai nghiém mua sim va
stt dung dich vu cta chudi ctra hang FPT Shop tai thanh phé Ha Noi it nhét 02 lan, déng y
tham gia va it nhat 18 tudi.

+ Pham vi khong gian nghién ctru: Nghién ctru dugc thuc hién tai thanh phé Ha Noi.

+ Pham vi thoi gian nghién ctru: Céc s6 lidu thir cap duoc trinh bay dén nim 2025
theo sb liéu cap nhat cta bdo cao tai chinh. Cac sO lidu so cép duogc thu thap tir thang
09/2024 dén thang 09/2025.

5. Phuwong phap nghién ctru

Luan an két hop déng thot hai hudng tiép can dinh tinh va dinh lugng, duogc
trién khai phii hop véi ting giai doan nghién ctru. Cach tiép can dinh luong mang lai
cac so lidu va bang chung cu thé, trong khi dinh tinh tap trung khai thac yéu t6 con
nguoi va bdi canh.

¢ Phwong phap nghién ciru dinh tinh

Nghién ctru dinh tinh giir vai tro trong tdm trong viéc kham pha, xac 1ap va hoan
thién hé thong khai niém nén tang, dic biét ¢ giai doan khoi dau khi xay dyng mo
hinh 1y thuyét. Phuong phap nay nham muc tiéu nhan dién bién doc 1ap, thu thap va
diéu chinh cac bién quan sat, tir d6 hinh thanh b thang do phu hop cho ting khéi
niém. Dt liéu dinh tinh, duoc thu thap chu yéu tir chuyén gia va ddi twong nghién
clru qua céc thong tin chua cdu trac, cho phép nha nghién ctru tiép can sdu hon véi
trai nghiém, y kién va nhitng goc nhin phan bién xoay quanh chu dé.

Trong qua trinh thyc hién, tac gia chil yéu sir dung phong van sau va thao luan
nhom tap trung voi chuyén gia linh vuc cung nhém nguoi ti€u dung muc tiéu. Hai ky
thuat nay hd tro phat hién céc binh luan da chiéu, déng thot hé 16 nhitng nhan t tiém
an ma cac cong trinh trude chua khai thac.

Bén canh d6, nghién ctru dinh tinh con van dung phuong phap tong hop nham
lién két va sap xép cac quan diém tir nhiéu nguon, tao nén tang dé hinh thanh mot birc
tranh khai quat vé hién twong can nghién ciru. Phuong phap so sanh dugc ap dung

song song dé doi chiéu nhan dinh gitra chuyén gia va nguoi ti€u dung, giup chi ra



nhirng diém tuong déng, khac biét trong nhan thuc, qua d6 nang cao do tin cay va
tinh khai quat hoa cia két qua.

Tom lai, nghién ctru dinh tinh khong chi 1a cong cu kham phd ma con la phuong
tién phan tich sau sic, gop phan hoan thién mé hinh 1y thuyét va co s¢ do luong cho
nghién ctru dinh luong tiép theo.

% Nghién ctru dinh lwong

Nghién ctru dinh lugng cua luan an dugc trién khai thanh hai budc gém dinh
luong so bd va dinh lugng chinh thurc.

(1) Nghién ciru dinh luong so b

Sau khi két thuc giai doan dinh tinh va diéu chinh lai thang do, tic gia tién hanh
nghién ctru dinh lugng so bd nham kiém tra d tin cay budc dau va loai bo cac bién
quan sat khong phu hop. Dit liéu trong giai doan nay dugc thu thdp thong qua phong
van tryc tiép bang bang hoi dong. Cong cu chinh dé danh gia d6 nhat quan noi tai 13
hé s6 Cronbach’s Alpha. Cac thanh phén nhu hoat dong QC dudi goc do nhan thue
ciia KH, 10ng trung thanh thuong hiéu, hinh anh ctra hang, chit lugng cam nhan va
su hai 1ong KH duoc xay dung trén co sé v kién chuyén gia va duoc thir nghiém trén
mot nhém KH nho dé kiém tra tinh phi hop trudce khi phat hanh bang héi chinh thic.

(2) Nghién ciru dinh lwong chinh thikc

Giai doan nghién ctru dinh luong chinh thirc dwogc trién khai nham kiém dinh
mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét da dé xuét trén co so dir liéu khao sat thuc
nghiém. BJ cau hoi stir dung trong giai doan nay dugc hoan thién va diéu chinh tir két
qua nghién ctru dinh luong so bo, dam bao tinh phu hop vé ndi dung va ngir nghia
ctia cac thang do. Dit liéu duogc thu thip v6i c& mau hop 18 gdm 1.036 quan sat.

Quy trinh phan tich dir liéu duogc thuc hién véi su hd tro cla phén mém SPSS
26 va PLS-SEM 4.0. Cu thé, nghién ctru tién hanh thong ké mé ta nham khai quét dic
diém mau khao sat thong qua cac chi tiéu nhu tin sudt, ty 1& phan tram, gia tri trung
binh va d¢ léch chuan. Tiép theo, mo hinh do ludong duoc kiém dinh thong qua danh
gia do tin cay va gia tri cua thang do, bao gém do tin cay thanh phﬁn, do tin cay nhat
quan ndi tai, gia tri hdi tu va gia tri phan bi¢t. Trén co sé do, mé hinh cAu trc tuyén
tinh dugc phan tich dé kiém dinh cac mbi quan hé gia thuyét giita cac céu tric trong

mo hinh nghién ctru.



Bén canh cac tac dong truc tiép, nghién ctru con thuc hién kiém dinh vai trd
trung gian cua cac bién lién quan nham xac dinh co ché tic dong va mirc d6 anh
hudng gian tiép gitra bién doc lap va bién phu thudc. Cubi cung, phan tich cAu tric
da nhom (Multi-group Analysis — MGA) dugc 4p dung dé danh gia su khac biét trong
cac mbi quan h¢ cAu trac theo cac dic diém nhan khau hoc cia KH, qua do lam 1o
vai tro diéu tiét cta cac yéu t6 ndy trong mo hinh nghién ctu.

Két qua thu dugc tir hai giai doan nghién ctiru dinh lwong d3 gop phan hoan thién
hé thdng thang do, x4c nhdn tinh phi hop ctia mé hinh nghién ctru, dong thoi cung
cAp bang chimg thuc nghiém c6 gid tri vé mdi quan hé tac dong dén 1ong trung thanh
thuong hiéu trong bbi canh nghién ctru tai FPT Shop.

6. Pong gép mai cia luan an

% V& hoc thuat

Nghién ciru nay c6 nhitng dong gop nodi bat vé mat hoc thuat dbi véi linh vuc
1ong trung thanh thuong hiéu trong nganh ban 1é cong nghé tai thi truong méi noi:

Thir nhat, xay dung mo hinh nghién ctru tich hop nam yéu t6. M6 hinh dugc dé
xudt bao gébm hoat dong QC dudi goc dd nhan thirc ciia KH (AS), hinh anh ctra hang
(SI), chét luong cam nhan (PQ), su hai 1ong KH (CS) va long trung thanh thuong
hiéu (BL). Viéc tich hgp dong thoi nam yéu t6 ndy tao nén mot khung phan tich toan
dién, giup 1y giai co ché hinh thanh trung thanh thuong hiéu trong bdi canh ban 1é
cong nghé — noi hanh vi mua hang chiu anh huéng manh tir ca yéu t6 1y tinh va cam
xtc. Pay 1a diém méi quan trong so vdi cac nghién ctru trude von chi tip trung vao
mot sd bién riéng 1é.

Thit hai, 1am rd vai tro trung gian cua cac bién. Két qua kiém dinh cho thay hoat
dong QC dudi gbc do nhan thirc cuia KH khong chi tac dong truc tiép dén trung thanh
thuong hiéu, ma con tic dong gian tiép thong qua ba bién trung gian: hinh anh cira
hang, chat luong cam nhan va sy hai long KH. Piéu nay khiang dinh rang hiéu qua
ctia QC trong viéc xay dyng trung thanh thuong hiéu khong don thuan xuét phat tir
thong diép truyén théng, ma con phu thudc vao cach QC dinh hinh hinh anh cira hang,

nang cao chat lwong cam nhén va ctng cb sy hai long thong qua nhan thirc ctia KH.



Viéc phan tich dong thoi tac dong truc tiép va gian tiép giup lam rd co ché anh huéng
da chiéu, b6 sung bang chimg thuc nghiém cho 1y thuyét hanh vi tiéu dung.

Thir ba, khang dinh tim quan trong ctia md hinh tich hop. Viéc so sanh cac tac
dong truc tiép cua hoat dong QC dudi géc d§ nhan thirc cua KH dén trung thanh
thuong hiéu, v6i cac tac dong gian tiép qua hinh anh ctra hang, chét luong cam nhan
va sy hai long KH cho thiy cac bién trung gian dong vai tro then chét trong viéc
chuyén hoa hiéu qua QC thanh 10ng trung thanh thuong hiéu. Két qua ndy nhan manh
tinh can thiét cua cach tiép cén tich hop, dong thoi cung cip bang chimg méi vé su
tuong tac gitta cac yéu té marketing trong nganh béan 1é cong nghé.

Thir tir, dong gbp vao viéc 1am rd hon ranh gidi Iy thuyét giita 1ong trung thanh
thuong hiéu va long trung thanh KH thong qua dit lidu thuc nghiém tai chudi ctra
hang FPT Shop trén dja ban Ha Noi. Bang viéc phan tich tic dong cua QC, nghién
ctru gop phan nhan manh cau tric cam xtic ciia long trung thanh thuong hiéu bén canh
cac hanh vi mua sam ldp lai thong thudng, tir d6 hd tro ting tinh chuan xac khi do
ludng hanh vi ngudi tiéu dung trong bbi canh dic thi cia thi trudng ban 16 Viét Nam.

Thir nam, van dung va giai thich ba 1y thuyét nén tang. Su két hop ba 1y thuyét
Iy thuyét Kich thich — Chu thé — Phan tng (SOR), 1y thuyét Ky vong — Bac bo (EDT)
va khung Gia tri khach hang — Sy hai long — Long trung thanh (CVSL) khong chi
ctng ¢d nén tang 1y ludn ma con mé rong pham vi ing dung, cho phép giai thich toan
dién hon co ché hinh thanh trung thanh thuong hiéu trong bdi canh ban 1¢ cong nghé.

% Vé thyec tién

Két qua nghién ciru cho phép danh gia mirc d6 phu hop cua hé théng 1y thuyét
nay d6i véi linh vuc ban 1é dich vu néi chung va nhém san pham di dong néi riéng.
Béi canh thuc nghi¢m tai TP. Ha N6i — mét d6 thi trung tdm cua Viét Nam, nén kinh
té dang phat trién nhanh va thu hiit manh dong von dau tu — tao diéu kién dé kiém tra
tinh ung dung ciia cac 1y thuyét kinh té trong méi truong thi truong mai nbi. Nhur
vay, luan 4n dua ra buic tranh tong quan vé 1ong trung thanh thwong hi¢u ciia KH Ha
Nbi dbi v6i FPT Shop, tir d6 nhan dién cdc nhom nhén t6 tac dong va xay dung nhiing
goi v quan tri nhim ning cao long trung thanh thuong hiéu. Cac khuyén nghi nay

khong chi hd tro FPT Shop ma con tao lgi thé canh tranh cho doanh nghiép ndi dia
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n6i chung. Khi cac doanh nghiép trong nudc nang cao duoc ning lyc canh tranh, nén
kinh té s& giam dan sy phu thudc vao khdi doanh nghi¢p ngoai, thuc déy canh tranh
lanh manh va hd tro phat trién kinh té toan dién. Piéu nay dong thoi cai thién vi thé
qudc gia va déng gop vao viée nang cao mirc sébng cua ngudi dan.

7. B6 cuc ciia ludn an

Chuwong 1. Téng quan cac cong trinh nghién ciru

Chuong 1 huéng dén viéc hé thong héa cac két qua nghién ctru trude day lién
quan dén 1ong trung thanh thuong hiéu trong nganh ban 1é, dong thoi chi ra vai tro
trung gian cta hinh anh cira hang, chat lugng cam nhan va sy hai long KH d6i véi
10ng trung thanh thuong hiéu. Qua d6, chuong lam rd khoang trong nghién ciru ma
luan 4n can giai quyét.

Chuong 2. Co sé ly thuyét va mé hinh nghién ciru

Muc tiéu chinh ctia chuong nay gém:

(1) Tong hop cac 1y thuyét nén tang lién quan dén hoat dong QC dudi goc do
nhan thtrc cia KH, 1ong trung thanh thuong hiéu va méi quan hé tac dong cta hoat
dong QC dudi goc do nhan thiuc cua KH dén 10ng trung thanh thuong hiéu trong
chudi cira hang FPT Shop;

(2) Trinh bay céc hoc thuyét giai thich co ché anh hudng ciia hoat dong QC dudi
goc do nhan thirc cia KH Ién long trung thanh thuong hi¢u cua KH;

(3) Pé xuat mé hinh nghién ciru va xay dung bo gia thuyét kiém dinh.

Chuwong 3. Thiét ké nghién ciru

Chuong 3 mé ta toan bd quy trinh nghién ciru, bao gdm céc bude trién khai, ky
vong két qua cua timg cong doan, cling nhu phuong phap ap dung trong mdi giai
doan. Chuong déng thoi xac dinh ¢& mau, ké hoach thu thap dir li¢u va cac ky thuat
phan tich du kién. V&i thiét ké khoa hoc va hop 1y, chuong tao nén tang dam bao do
chinh xac va do tin cay cua két qua nghién ctru.

Chuong 4. Két qua nghién ciru

Noi dung chuong gém danh gia thang do, két qua kiém dinh mé hinh va gia
thuyét, ciing kiém tra vai tro ctia bién kiém soat dua trén thong tin nhan khau hoc.

Day 1a phan trinh bay toan bd két qua thu duoc tir giai doan phan tich dinh lugng.
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Chuong 5. Théo luin két qua nghién citu va ham y quan tri

Chuong 5 tong hop va luan giai cac két qua nghién ciru, dbi chiéu véi cac cong
trinh trude d6 va bdi canh thyc tién. Trén co s ndy, tac gia dé xuit cac ham ¥ quan
tri gitip FPT Shop nang cao long trung thanh thuong hiéu, dong thoi rat ra nhirng bai
hoc ¢6 thé van dung cho cac nganh kinh té dang trong giai doan chuyén d6i manh mé

tai Viét Nam.
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CHUONG 1
TONG QUAN CAC CONG TRINH NGHIEN CUU

1.1. TONG QUAN CAC NGHIEN CUU LIEN QUAN PEN LONG TRUNG
THANH THUONG HIEU VA HOAT PONG QUANG CAO

Trong Chuong 1, tac gia 4p dung phuong phap tong hop tai liéu dé tiép can van
dé nghién ctru. Cu thé, cac cong trinh lién quan dén mdi quan hé giita hoat dong QC
va long trung thanh thuong hiéu thong qua ba bién trung gian gdbm hinh anh ctra hang,
chét luong cam nhan va sy hai long KH dugc ra soat va phan tich. Trén co so do, tac
gia danh gia cac hudng tiép can trong nghién ctru trude ddy, so sanh két qua va rit ra
nhing nhan dinh quan trong. Viéc phan tich nay gitip nhan dién cac khoang tréng ly
thuyét, tir d6 x4c dinh cac van dé can giai quyét va dinh hinh ndi dung nghién ctru
cua luan an.

Tac gia thyc hién tim kiém tai liéu tir nam 2021 dén nay trén cac hé thong Web
of Science (WoS), Semantic Scholar va Google Scholar. Véi céc tir khoa nhu “brand
loyalty”, “retailer/retailing” va “advertis*”, quy trinh loc dugc thuc hién qua ba budc:
(1) Kiém tra tiéu dé va tom tat dé dam bao diing linh vuc ban 1¢; (2) Poc toan bd ndi
dung dé loai bo cac nghién ctru khong phai thiét ké cit ngang hodc tir khoa chi mang
tinh nhéc lai; (3) D6i véi tai liéu trong nudc, tac gia wu tién lun an tién si tir Bo Giao
duc va cac bai bao trén tap chi uy tin (diém hoi déng tr 0,5 tro 1€n) hoac hoi thao
quéc té.

Két qua cudi cung, tac gia lya chon dugc 33 nghién ctru quéc té, song song do,
12 nghién ctru tiéng Viét tap trung vao 1ong trung thanh thiong hidu va hoat dong QC.
1.1.1. Phén loai nghién ciru theo bién s va thang do

Céc nghién ctru gan day da chuyén hudng manh mé sang viéc do luong cac khia
canh nhan thirc cht quan cua QC trén nén tang k¥ thuat 30, déng thot lam r6 hon ban
chat ctia 10ng trung thanh thwong hiéu. Thay vi chi dimng & céc chi s6 khach quan nhur
chi phi QC hay tan suat hién thi, cac cong trinh ndy tap trung khai thac nhitng yéu t6

cam xuc, trai nghi¢m va nhan thure ca nhan cta nguoi tiéu dung khi tiép xtic véi QC.
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Moi quan hé giira hoat dong QC va long trung thanh thuong hiéu di dugc minh
chirng 10 nét qua nhiéu cong trinh quéc té, dic biét 1a trong cac linh vuc thudc cép do
san phdm hoic nganh hang tiéu dung chuyén biét. Chiang han, Kulawardena va
Kalpana (2024) khi nghién ctru nganh thoi trang tai Sri Lanka d3 chi ra rang tinh giai
tri, tinh gay kho chiu va tinh dang tin ciy cuia QC mang xa hoi déu ¢ anh hudng 6
rét dén 1ong trung thanh thuong hiéu, trong khi tinh thong tin lai khéng cho thdy mbi
quan hé dang ké. Tuong tu, tai Nepal, Rai va Dahal (2024) khang dinh tinh dang tin
cdy cung tinh giai trf 1a nhitng yéu t6 then chdt giup x4y dung long trung thanh thuong
hiéu d6i voi nhoém san pham hang hoéa tiéu dung. Tai khu vuc Pong Nam A, cic
nghién ctru ciing tap trung khai thac sau khia canh long trung thanh & cap d6 nhan
hang hodc mé hinh kinh doanh tryc tuyén. Dién hinh nhu Anugrahani va Hartono
(2023) khi khao sat nguo1 dung Instagram cua mot thuong hi¢u cham soc da tai
Indonesia da 1am 6 rang cac thanh phan tinh giai tri, tinh thoi thugng va tinh ¢4 nhan
hoa anh huong tich cyc dén hinh anh thuong hiéu, tir d6 thuc day 1ong trung thanh
ciia KH. Pong quan diém, Napontun va cong su (2024) tai Thai Lan sir dung mé hinh
thai d6 ba thanh phan dé chimg minh cac yéu t6 trong hdn hop xuc tién, dic biét 1a
QC, gop phan tao ra tinh yéu thuwong hiéu va chuyén héa thanh long trung thanh trong
nganh ban 1é thoi trang tryc tuyén. Bén canh d6, Abbasoglu Bostanci va Dursun
(2024) ciing nhan manh vai tro cia QC sang tao trong viéc hinh thanh hinh anh thuwong
hiéu, dan dén chét lugng cam nhan va 10ng trung thanh thwong hiéu. Nhin chung, cac
nghién ctru di trude di dit nén tang 1y thuyét viing chic vé co ché tac dong cua QC
dén long trung thanh gan lién véi dic thu cua timg loai san pham hay nhan hang cu
thé. Tuy nhién, viéc mé rong pham vi thuc nghiém sang cAu tric long trung thanh ddi
v6i mot thuong hiéu nha ban 1é tong hop (Retail Corporate Brand) — noi KH khong
chi trung thanh v&i mot san ph:flm ¢ dinh ma 1a toan bo trai nghiém dich vu va uy tin
ctia chudi cira hang — van 1a mot huéng di can dugc tiép tuc 1am rd.

Ngay tai Viét Nam, Nguyén Hoai Nam va cong sy (2023) khi nghién ciru thé hé
Gen Z tai Thanh ph H6 Chi Minh ciing xac dinh QC 1a mét trong nhitng yéu t6 quan
trong anh huong dén long trung thanh d6i voi thuong hiéu my pham, bén canh hinh

anh thuong hi€u, gid tri cdm nhén va chat lugng cdm nhan. Ha Nam Khanh Giao va
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Dao Thuy Tién (2024) khi khao sat ngudi dung may tinh xach tay HP ciing 1am nbi
bat cac chiéu do luong chii quan nhu chat lugng cam nhan va tinh cach thuong hiéu.
Ngoai ra, mot sb nghién ctru thi tip trung vao hinh anh thuong hiéu, tic dong cam
xuc va su hai long khi phan tich 1ong trung thanh.

Nhom nghién ctru nay cung cip bang chimg phong phi vé cac thang do chu
quan ctia QC — dic biét 1 cac yéu td cam xtc va trai nghiém — ddng thoi 1am ndi bat
su da dang trong cach dinh nghia va do luong long trung thanh thuong hi¢u. Tur do,
cac cong trinh nay giup 1am rd nhu cau chuyén dich tir cach tiép can do ludng truyén
thdng sang goc nhin nhén thirc cht quan sau sac hon.

1.1.2. Phan loai theo ciu triic mé hinh va hwéng tic dong

Céc nghién ctru gan day di xay dung va kiém dinh nhiéu mé hinh cau tric nham
1am rd mdi quan hé giita QC va long trung thanh thuong hiéu, thudng thong qua cac
bién trung gian da ting. Hau hét cac cong trinh nay déu xac nhan su ton tai ctia moi
quan hé truc tiép giita hoat dong QC véi 10ng trung thanh thwong hiéu, dong thoi lam
ndi bat vai trd cia cac yéu td trung gian nhu hinh anh thuong hiéu, niém tin, sy hai
long va gan két cam xic.

Cu thé, Ibrahim va cong sy (2021) 4p dung khung 1y thuyét Kich thich — Chu
thé — Phan tng (Stimulus-Organism-Response — SOR) dé chirng minh rang hoat dong
tiép thi trén mang xa hoi anh hudng tryc tiép dén niém tin thuong hiéu va 10ng trung
thanh thuong hiéu, sau d6 dan dén ¥ dinh quay lai cua KH tai cac quan ca phé. Tuong
tu, Mu va Yi (2024) khi nghién ctru mé hinh tiép thi truc tiép dén nguoi tiéu ding
(direct-to-consumer — DTC) trong ky nguyén trung gian s (Digital intermediation
era — la giai doan phat trién kinh té - x3 hoi ma & d6, cac hoat dong két nbi, giao dich
va truyén thong giita ngudi san xuat va ngudi tiéu dung khong con phu thudce vao cac
dai 1y vt 1y truyén théng. Thay vao d6, chung duoc van hanh va kiém soét béi cac
nén tang cong nghé sb, goi 13 cac trung gian s6) da chi ra rang chi phi hop 1y va hoat
dong tiép thi trén mang xa hoi tac dong truc tiép dén long trung thanh, dong thoi gidn
tiép thong qua gia tri cam xic cam nhan va gia tri chirc ning cam nhan.

Tai khu vuc Pong Nam A, Nadino Rinaldi va cong su (2024) d kiém tra chudi

tac dong tr hoat dong tiép thi trén mang xa hoi qua nhan biét thuong hi¢u va hinh anh
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thwong hiéu dén 1ong trung thanh cing gin két cam xtc trong nganh du lich truc
tuyén. Haris va cong su (2022) cling lam rd réng cac hoat dong trén mang xa hoi anh
hudng dén gan két cam xtic thong qua vai trd trung gian ctia hinh anh thuong hiéu va
cam két thuong hiéu trong nganh ban 1é. Fonda va cong su (2022) thi tip trung vao
trai nghiém thwong hiéu va su hai long, v6i niém tin thuwong hiéu dong vai trd trung
gian dan dén long trung thanh.

Ngay tai Viét Nam, Nguyén Vian Thanh Trudng va Phan Thi Thanh Hién (2024)
str dung mo hinh SOR dé phén tich cach hoat dong truyén thong marketing qua mang
x4 hoi anh hudng dén long trung thanh thuwong hiéu va truyén miéng dién tir ddi vé6i
céc thuong hiéu ca phé ndi tiéng. Phan Thi Duyén va cong su (2022) ciing xac dinh
nam thanh phan caa hoat dong tiép thi trén mang xa hoi (twong tac, thong tin, truyén
miéng, c4 nhan hoa, ndi dung thoi thuong) tac dong dén 10ng trung thanh thong qua
gia tri cam nhan va vén quan hé trong nganh vién thong. Nguyén Thi Thoa va cong
su (2021) lai nhan manh chudi trai nghiém thuwong hiéu — sy hai long — niém tin
thuong hiéu — tinh yéu thuong hiéu dan dén 1ong trung thanh.

Nhom nghién ctru khang dinh méi quan hé truc tiép gitta hoat dong QC va long
trung thanh thuong hiéu, déng thoi tich hop kha diy du cac bién trung gian da tang.
Tuy nhién, cdc m hinh hién tai cht yéu dirng lai & boi canh k¥ thuat s6 thong thuong,
chua tich hop sdu cac yéu td tri tué nhén tao (AI), moi truong do (virtual) hodc thuc
té tang cuong. Ngoai ra, di mot sd nghién ctru di st dung quy mé méu kha 16n, van
con thiéu nhiing cong trinh co6 dir licu mau thuc sy 16n tai Viét Nam dé kiém dinh do6
vitng chic cua cac dudng tac dong phirc tap nay.

1.1.3. Phan loai theo nganh hang va vung dia ly

Céc nghién ctru vé mdi quan hé gitta QC va 10ng trung thanh thuong hiéu da
dugc thyc hién kha da dang vé nganh hang ciing nhu dia ban, cha yéu tap trung vao
ban 1¢, dich vu k¥ thuat s6 va céc linh vuc tiéu dung tai cac thi truong mai noi. Nhirng
bbi canh nay gitp lam rd cach hoat dong QC va tiép thi anh hudong dén hanh vi KH
trong moi truong canh tranh ngay cang khc liét.

Tai khu vuc Pong Nam A, Napontun va cdng su (2024) da kham pha nganh ban

1¢ thoi trang truc tuyén tai Thai Lan, tap trung vao vai trd ctia hdn hop xuc tién trong
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viéc xay dung tinh yéu thuong hiéu va long trung thanh cua thé hé Z. Twong tu,
Anugrahani va Hartono (2023) nghién ctru hoat dong tiép thi trén mang xa hoi cia
mot thuong hi¢u cham soc da tai Indonesia, nhan manh cach céc yéu t6 nhu tinh giai
tri va tinh c4 nhin hoéa gop phan hinh thanh hinh anh thwong hiéu réi dan dén long
trung thanh KH. Nadino Rinaldi va cong su (2024) lai chon nganh du lich truc tuyén
v6i dbi twong 1a nén tang Traveloka tai Indonesia dé phén tich chudi tic dong tir tiép
thi mang xa hoi dén gin két cam xtc va long trung thanh thuong hiéu. Bén ngoai khu
vue, Otuogha Iyo (2025) khao sat cac cira hang ban 1é truc tuyén tai Port Harcourt
(Nigeria), con Muhammad Wahyudi va cong sy (2025) tap trung vao nganh khach
san 4 sao tai Pontianak (Indonesia), déu chi ra vai trd quan trong ciia QC va tiép thi
mang xa hoi trong viéc duy tri KH.

Tai Viét Nam, cac cong trinh gan day ciing di bat dau cha ¥ dén mét s6 nganh
hang ti€u dung va cong nghé. Ha Nam Khéanh Giao va Pao Thuy Tién (2024) nghién
ctru 10ng trung thanh thuong hiéu déi voi may tinh xach tay tai Thanh phd H6 Chi
Minh, trong d6 chat lugng cam nhén va tinh cach thuong hiéu néi 1én nhu nhiing yéu
td co anh hudng manh. Duyén va cong su (2022) thi khdo sat KH st dung dich vu
vién thong tai Khanh Hoa va ik Lik, lam rd cach céac hoat dong tiép thi trén mang
x4 hoi gop phan nang cao 10ng trung thanh thong qua gia tri cam nhan va von quan hé.

Nhom nghién ciru ndy d bao quat khé rong cac nganh ban 1¢, dich vy tryc tuyén
va mot phan linh vuc cong nghé tai cac thi truong dang phat trién, bao gom ca Viét
Nam. Tuy nhién, hdu hét cac cong trinh van chua tip trung siu vao nganh ban 1é cong
nghé (dién thoai, mdy tinh, thiét bi sd) tai khu vuc Ha Noi — mot dia ban co dic thu
vé tdc dd dd thi hoa cao, hanh vi tiéu dung cong nghé nhanh nhay va mirc d§ canh
tranh rat 1on.

1.1.4. Phén loai theo c¢& mau va két qua thwe chirng

Céac nghién ctru gan day ngay cang chu trong dén quy mod mau 16n va cic
phuong phap phan tich dinh lugng manh mé nham nang cao do tin cdy va strc manh
thuc ching cia két qua vé mdi quan hé gita QC va long trung thanh thuong hiéu.
biéu nay giap cac mo hinh duogc kiém dinh mot cach viing chic hon, dic biét trong

bbi canh dir liéu phirc tap cia moi trudng k¥ thuat s6.
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Cu thé, Sanchez Garza va cong sy (2024) di khao sat t6i 1.600 sinh vién khi
nghién ctru tac dong cua cac hoat dong tiép thi trén mang xa hoi dén nhan biét thuong
hiéu va 1ong trung thanh trong moéi truong gido duc dai hoc. Tai Viét Nam, Nguyén
Thai Ha (2024) thu thap 1.000 bang hoi hop 18 dé phan tich vai trd cia tinh vi chung
tiéu dung va gia tri cam nhan ddi v6i 10ng trung thanh véi cac chudi ctra hang ca phé
ndi dia tai Thanh phd H6 Chi Minh, st dung k¥ thuat PLS-SEM. Tran Thi Kim
Phuong va cong su (2025) ciing sir dung 609 bang hoi tir du khach tai Pa Ning dé
kiém dinh mé hinh lién két trach nhiém xa hoi diém dén vé6i 10ng trung thanh thuong
hiéu diém dén.

Ngoai ra, Hilal (2021) véi 502 nguoi dung smartphone tai A1 Cap, Santos va
cong su (2022) véi 512 quan sat vé dai 1y du lich, Nguyen Thi Hong Nguyet va cong
su (2024) vo1 469 phan hoi vé linh vuc dat thirc an truc tuyén tai Viét Nam, cung
Yansomboon va Gulid (2025) véi 400 ngudi tiéu ding bia Thai Lan déu 4p dung céc
phuong phap SEM hodc PLS-SEM trén quy mé mau dang ké. Tai Viét Nam, Huynh
Dinh Lé Thu va cong su (2024) khao sat 563 sinh vién dé phén tich nhan dién thuong
hiéu truong dai hoc.

Nhom nghién ctru ndy cho thiy cong déng hoc thuat di chu trong quy mé miu
16n va phuong phép phan tich tién tién dé kiém dinh cac mé hinh phirc tap. Tuy nhién,
van con thiéu nhitng nghién ctru ¢6 mau thuc su 10n trong nganh béan 1¢ cong nghé tai
Ha Noi, dic biét khi can kiém dinh mdi quan hé truc tiép giita hoat dong QC va long
trung thanh thuong hiéu cing nhiéu bién trung gian trong moi truong sb.

1.1.5. Phén loai theo quan diém quan tri va tiép cén

Céc nghién ctru gan day da dan chuyén huéng nhin nhan QC va cac hoat dong
truyén thong khong con chi 1a chi phi marketing ngan han ma I3 tai san chién lugc
dai han, gop phan xdy dung gia tri thuong hiéu bén virng va long trung thanh 1au dai
cua KH. Quan diém nay nhan manh vai tro cia QC trong viéc tao ra gia tri chia sé,
trach nhiém xa hoi va cac chién luoc phat trién thuong hiéu mang tinh bén viing.

Cu thé, Yansomboon va Gulid (2025) khi nghién ciru nganh bia tai Thai Lan
da phan tich hai chiéu cua trach nhiém xa hoi doanh nghiép, gdm trong tdm vio bén

lién quan va trong tAm vao xa hoi, cho thay chung tac dong tich cuc dén sé thich
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thwong hiéu, sy hai 10ng va long trung thanh. Siahaan va Saroso (2026) nhdn manh
vai tro cua viée tai dinh vi thuong hiéu ciing hinh anh thuong hiéu trong viéc cung cb
Iong trung thanh KH trong nganh banh ke¢o. Kim va cong su (2021) ap dung khai
niém tao gia trj chia sé trong nganh hang thé thao Han Qudc, chirmg minh rang cac
hoat dong nay cai thién hinh anh thuong hi€u va nang cao long trung thanh.

Tai Viét Nam, Nguyén Thi Thoa va cdng sy (2021) coi trai nghiém thuong
hiéu, sy hai long va niém tin 12 nén tang dé xay dung tinh yéu thuong hiéu rdi din
dén 10ng trung thanh, dong thoi khuyén nghi doanh nghiép ting cudng co hoi trai
nghi¢m thyc té cho KH nhu mot chién luge dai han. Nguyén Hoai Nam va cong su
(2022) ciing 1am rd vai tro cta su gan két cong dong thuwong hiéu truc tuyén trén mang
xa hoi trong viéc thic day long trung thanh va hanh vi quang ba thuong hiéu. Tran
Thi Kim Phuong va cong su (2025) khi nghién ctru du lich tai Pa Ning da lién két
trach nhiém x3 hoi diém dén vé6i hinh anh thuong hi€u, su hai long, tinh yéu thuong
hiéu va cudi cung 13 long trung thanh thuong hiéu diém dén.

Nhom nghién ctru nay cung cap co sé 1y thuyét va thuc tién dé chuyén tir quan
diém coi QC 1a chi phi ngian han sang coi d6 1a tai san chién luoc dai han, giup xay
dung gia tri throng hiéu bén vitng. Diéu nay dic biét quan trong trong bdi canh ban
1¢ cong nghé hién nay, noi canh tranh khong chi dirng ¢ san pham ma con & kha ning
tao dung mbi quan h¢ lau dai véi KH.
1.2.NHUNG KET QUA PAT PUQC TU CAC NGHIEN CUU TRUOC VA
CAC VAN PE CAN TIEP TUC NGHIEN CUU
1.2.1. Tong hop cac két qua nghién ciru chinh

Céc nghién ctru da thuc hién cho théy hoat dong QC, dac biét la QC trén mang
xa hoi va tiép thi k¥ thuat $6, c6 mbi quan h¢ tich cuc va dang ké véi long trung thanh
thuong hiéu. HAau hét cac cong trinh déu x4c nhan r.';“mg QC khong chi tao ra nhan biét
va hinh anh thyong hiéu ma con thiic day 1ong trung thanh thong qua céc co ché gian
tiép manh mé.

Cu thé, nhiéu nghién ctru chi ra mdi quan hé truc tiép giira hoat dong QC v&i
1ong trung thanh thuong hi¢u. C4c bién trung gian quan trong nhat bao gdm hinh anh

thuong hiéu, niém tin thuong hi€u, su hai long, gén két cam xuc va tinh yéu thuong
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hiéu. Chang han, cac mo hinh ap dung khung Kich thich — Chu thé — Phan tng
(Stimulus-Organism-Response — SOR) thudng ching minh rang QC anh hudng truc
tiép dén niém tin va sy hai long, tir 46 dan dén 10ng trung thanh cao hon. Twong ty,
cac nghién ctru st dung 1y thuyét von thuwong hiéu (Brand Equity) cua Aaker (1991)
va Keller (1993) nhan manh vai trd cta nhan biét thuong hiéu va chit luong cam
nhan nhu nhing yéu té then chét trung gian.

Vé két qua thuc nghiém, hoat dong tiép thi trén mang xa hoi (social media
marketing activities — SMMA) duoc ghi nhan 1 yéu t6 c6 tac dong manh, véi cac
thanh phan nhu tinh giai tri, tinh twong tac, tinh thoi thuong va c4 nhan héa thuong
dan dén gia tri cam nhan cao hon va hanh vi trung thanh lau dai. Trong cc nganh ban
1¢ va dich vu, QC gitp tang cuong gan két cam xuc, tir 6 nang cao y dinh mua lai va
truyén miéng dién tir. Tai Viét Nam, cac nghién ctru cling khang dinh xu hudng twong
tu, dac biét trong linh vyuc vién thong, ca phé va mot sb san phém cong ngh¢ ti€u
dung, noi QC k¥ thuat s6 gop phan xay dung 10ng trung thanh thong qua trai nghiém
thuong hi¢u va trach nhiém xa hoi.

Téng thé, cac két qua nghién ctru hoi tu vao viéc QC la céng cu hiéu qua dé
chuyén d6i tir nhan thirc ban dau sang hanh vi trung thanh bén viing, voi mic do anh
huong gian tiép thuong manh hon anh huong truc tiép. Tuy nhién, sitc manh cta cac
duong tac dong nay phu thudc nhidu vao bdi canh nganh hang, dic diém dia ban va
cach tiép can quan tri.

1.2.2. Khoang trong nghién ciru

Qua qué trinh khao lugc cac cong trinh nghién ctu lién quan dén 1ong trung
thanh thuong hi¢u, hoat dong QC, hinh anh ctra hang, chét luong cam nhan va su hai
long KH trén co s dit lidu trong va ngoai nudc co thé tiép can, tic gia nhan thdy mot
s6 khoang tréng nghién ctru ndi bat nhu sau

(1) Khodng trong vé thang do

Qua qua trinh lugc khao va dbi chiéu cac hé théng do Iudng hi¢n hanh, tac gia
nhan thdy nhitng khoang tréng trong yéu can duoc giai quyét dé phan anh dung thuc
tién nganh ban 1¢ cong nghé:

Thir nhat, su thiéu hut thang do tiép can hoat dong QC dudi goc do nhan thirc

chu quan.
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Phan 16n cac nghién ciru trude diy thuong do luong QC nhu mot bién sé khach
quan, tip trung vao cudng do tiép can, ngan sach hodc sy nhn biét thwong hiéu don
thuan. Tuy nhién, trong tdm cta ludn 4n nay 1a hoat dong QC dudi goc d6 danh gia
ciia KH. Khoang tréng ndm & viéc cac thang do cii chua bao ham duge cach KH “giai
m&” va danh gia tinh chuyén nghiép, do tin cay cling nhu nang luc cia nha ban 1é
thong qua cac thong diép QC d6. Trong nganh cong nghé — noi uy tin 1 yéu t séng
con — viée x4y dung mot hé théng do ludng tap trung vao “chit luong nhan thic”
(thay vi chi do ludng “lugng” tiép can) 1a vo cung can thiét dé hiéu rd cach QC thuc
su tac dong dén tam tri ngudi tiéu dung.

Thit hai, sy nhap nhang giita thang do 10ng trung thanh hanh vi va long trung
thanh thuong hi¢u.

Tai Viét Nam, nhiéu cong trinh van dang st dung cac thang do thién vé long
trung thanh KH mang tinh giao dich, tap trung vao cac biéu hién ngin han nhu tin
suat mua lai do khuyén mai hay giam gia. Trong bdi canh ban 1¢ cong nghé canh tranh
khdc liét, cac chi sb nay rat mong manh va khong phan anh dugc sirc manh thuc su
cta thuong hiéu. Khoang tréng ¢ day 1a su thiéu ving mot thang do da chiéu, bao
quat tir ¥ dinh gin bo lau dai dén su san 1ong gidi thidu va lan toa tich cyc vé thuong
hiéu. Viéc chuan hoéa thang do tip trung vao 10ng trung thanh thuong hiéu s& giup
phéan dinh 13 gitra nhitng KH “trung thanh vi 1¢i ich” va nhirng KH “trung thanh vi
niém tin” — mét yéu tb then chét dé doanh nghiép xay dung rao can canh tranh bén viing.

Thit ba, tinh tuong thich ciia cac thang do trung gian trong bbi canh nganh hang
gia tri cao.

Céc thang do vé hinh anh ctra hang, chat luong cam nhan va su hai long du da
c6 tién 1& quéc té, nhung thuong duoc 4p dung chung cho nhiéu linh vuc. Trong linh
vuce ban 1é thiét b cong nghé tai mot thi truong nang dong nhu Ha Noi, KH ¢6 nhirng
tiéu chi khat khe hon vé dich vu hau mai, kién thirc chuyén mén ctia nhan vién va
tinh hién dai cia khong gian trai nghi¢m. Do do, vi¢c tinh chinh va hé théng hoa lai
cac thang do nay trong mdi lién két chit ch& voi nhan thie QC 1a mét nd lyc quan
trong dé tao ra mot bd cong cu do luong chuin xéc, co tinh ung dung cao cho thuc

tién kinh doanh ndi dia.
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(2) Khodng trong vé mé hinh

Dua trén viéc d6i chiéu voi cac mé hinh nghién ciru di cong bd, tac gia nhan
dién nhitng khoang tréng quan trong vé mit cau tric nghién ciru nhu sau:

Thir nhdt, su thiéu V'Zing mot moé hinh toan dién phan tich tich hop va hé thé)ng.

Mic du cac mé hinh 1y thuyét kinh dién vé phan cip tac dong da dit nén tang
vitng chic cho chudi tién trinh tim 1y ctia KH tir giai doan tiép nhan kich thich truyén
thong dén hanh vi, viéc kiém dinh thyc nghiém tich hop toan dién cac bude nay trong
mot mé hinh ciu tric déng thoi tai thi truong Viét Nam van con tuong dbi han ché.
Phén 16n cic nghién ctru trong nude thudng tiép cin roi rac hodc tap trung vao cic
mbi quan hé don 1¢ giira hoat dong QC va long trung thanh. Khoang tréng nghién ctiru
nam & sy thiéu Véng cac kiém dinh thuc nghiém bao quat tron ven chudi tién trinh tir
kich thich QC, qua céc trang thai nhan thirc noi tai, dén phan tng trung thanh thuong
hiéu trong bdi canh dic thu cua nganh ban 1é cong nghé. Do dé, luan an nay ké thira
cac nén tang 1y thuyét trén nham xay dung va kiém dinh mét khung nghién ciru toan
dién, gop phan giai thich mot cach c¢6 hé thong cach thirc cac nd luc QC chuyén hoa
thanh long trung thanh thuong hi€u tai thi truong Viét Nam.

Thit hai, khoang tréng vé co ché tic dong truc tiép trong bdi canh s hoa.

Nhiéu nghién ctru trude ddy thudng tip trung md hinh héa vai tro ciia QC nhu
mot tac nhan tic dong gian tiép dén 10ng trung thanh thong qua cic cdu trac trung
gian. Tuy nhién, trong ky nguyén s6 hoa voi su phét trién cta Tri tué nhan tao (AI)
va cac trai nghiém thuc té a0 (Virtual Experience), hoat dong QC hién dai da c6 kha
ning tao ra nhirng trai nghiém tuwong tac truc tiép ngay trén nén tang s, tir 6 rat
ngan tién trinh tir tiép nhan thong diép dén sy gin két thwong hiéu. Khoang tréng thuc
nghiém hién nay ndm & viéc cac mé hinh truyén thong tai thi truong Viét Nam thuong
chua bao phu tron ven duong tac dong truc tiép nay. Do dé, luan an hudng to1 vigce
dé xuét va kiém chimg mdi quan hé truc tiép tir nhan thirc vé QC dén 10ng trung thanh
thuong hiéu nham bo sung mot goéc nhin mang tinh thoi dai vao hé thong 1y thuyét
hién hanh.

Thir ba, khoang tréng nghién ctru vé vai tro cta cac bién kiém soat nhan khau

hoc trong mo hinh giai thich hanh vi.
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Nhiéu nghién ciru thue nghiém c6 xu huéng phan tich dit liéu tong thé ma chua
tap trung sau vao su khac biét mang tinh dac thu v& nhan khau hoc nhu d6 tudi, thu
nhap, hay nghé nghiép trong qua trinh tiép nhan thong diép QC va hinh thanh 1ong
trung thanh thuong hiéu. Khoang tréng thuc nghiém hién nay ndm ¢ viéc thiéu ving
cac kiém dinh c6 tich hop day du cac yéu td ndy dé nhan dién muc d6 phan héa hanh
vi. Nham khoa lép khoéang tréng d6, luan 4n dua céac dic diém nhan khau hoc vao mo
hinh véi vai tro 1a cac bién kiém soat. Didu nay khong chi giup gia ting d6 chun xac
cho cac két qua thuc ching ma con lam rd su khac biét trong nhan thic va hanh vi
cua cac nhom KH khéc nhau tai mgt thi truong cé tinh phan hoa cao nhu Ha Ngi.

Thir tw, khoang trong nghién ciru vé viéc kiém chimg cic md hinh céu tric phirc
tap trén quy mo dir li¢u 16n.

Viéc kiém dinh mot mé hinh tich hop dong thoi nhidu bién trung gian (hinh anh
cua hang, chat lugng cam nhén, sy hai long KH) véi cac duong tac dong dan xen doi
hoi mot hé théng dir lidu thyc ching c6 stitc manh théng ké (statistical power) du 16n
dé dam bao do on dinh cta cac tham sb wéc lugng. Khoang trong thuc nghiém hién
nay nam & viéc cac nghién ctru trudc day vi mé hinh twong tu thuong duogce tiép can
trén cac quy mé mau dic thu, diéu nay tao ra nhu cau can c6 cac kiém dinh dién rong
dé tang tinh tong quat hoa. Vi vay, luan an xac lap mot ¢ mau thuc chimg quy mo
16m hon, gitip ddm bao tinh dai dién cao va nang cao dg tin cdy khi kiém chirng tron
ven mo hinh cau tric tuyén tinh phire tap da dé xuat.

(3) Khodng tréng vé béi cinh

Dua trén viéc luge khdo cac cong trinh nghién ctru, tac gid nhan dién nhiing
khoang trong bdi canh quan trong ma luan an nay hudng t6i giai quyét:

Thi nhdt, khoang trong nghién ctru thuc nghiém trong nganh ban 1é cong nghé
tai thi truong Viét Nam.

Phan 16n cac cong trinh nghién ciru vé mdi quan hé giita QC va long trung thanh
tai Viét Nam hién nay chii yéu tap trung vao cac nganh hang tiéu dung nhanh
(FMCG), thuc phiam hozc m§ pham. Tuy nhién, linh vuc ban 1¢ thiét bi cong nghé s
hitu nhitng dic thu cbt 151 riéng biét, bao gdm: san pham c6 gia tri cao, vong doi ngan,
téc do d6i mGi cong nghé nhanh va rii ro cam nhan tir phia KH 16n. Trong boi canh

dac thu nay, tac dong cua QC khong chi hudng té1 muc tiéu thu hit sy chll y ma con
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dong vai tro thiét 14p niém tin thwong hiéu bén virng. Khoang tréng thuc nghiém hién
nay nam & viéc thiéu ving cac bang ching khoa hoc cu thé phan anh mé hinh nay tai
thi truong trong nude, do cac nghién ciru qubc té ciing chi dé thuong chua bao phi
bdi canh Viét Nam. Vi vdy, luan an huéng toi viée khoa 14p khoang tréng nay nham
cung cip mot hé thong dit lidu thue chimg c6 gia tri cho nganh ban 1¢ cong nghé ndi dia.

Thir hai, khoang tréng nghién ctru vé dit liéu thuc chirng tai dia ban trong diém
Ha Nai.

Ha Noi 1a thi truong sé hiru mat do dan cu cao, co cu dan sb tré va mac do
nhay cam voi cong nghé hang dau ca nude. Pay ciing 1a moi trudng canh tranh c6
tinh phan hoa manh mé giira cac chudi ban 1¢ 16n nhu FPT Shop, Thé Gidi Di Pong
va CellphoneS. Mac du cac doanh nghiép trién khai hoat dong QC v6 cung manh mé,
viéc danh gia hiéu qua hién nay chii yéu mang tinh kiém toan ndi bo. Khoang tréng
thie nghiém hién nay ndm & viéc thiéu vang cac cong trinh hoc thuat phan tich chuyén
sau vé cach thirc KH tai khu vuc nay thu nhan cac thong di¢p QC dé hinh thanh long
trung thanh thuong hiéu dai han. Viéc trién khai nghién ctru tai dia ban ndy sé& cung
cAp bo dir liéu thuc chimg cap nhat, giup cic nha quan 1y hiéu rd hanh vi KH trong
mot mdi trudng canh tranh cao va mang tinh dai dién 16n.

Thit ba, khoang tréng nghién ctru thuc nghiém gan lién véi tinh dac thu cua
chudi cira hang FPT Shop.

FPT Shop 1a mdt thuong hiéu ban 1é thudc tap doan cong nghé va vién thong
16n tai Viét Nam. Nhan thirc cua KH vé hoat dong QC cua FPT Shop c6 thé chiu anh
hudng tir hi€u Ung lan toa uy tin cua tap doan me, tao nén mot bdi canh nghién ctu
doc dao vé su cong hudng thuong hi¢u. Tuy nhién, dudi ap luc canh tranh khi KH
ngay cang nhay cam vé gia va c6 nhiéu su Iya chon thay thé, viéc duy tri long trung
thanh thuong hiéu dua trén cac nd luc truyén thong 1a mot thach thuce 16n. Khoang
trong thuc nghiém hién nay nam & viéc thiéu ving cac kiém dinh béc tach co ché nay
tai mot chudi ban 1& ¢ su hau thuan tir tip doan cong nghé. Nghién ctru trudng hop
FPT Shop sé& gitip 1am 10 1i€u cac hoat dong QC hién nay c6 dang tao ra rao cadn cam
xtc di manh dé gitr chan KH hay khong, tir d6 cung cap gia tri tham khao thiét thuc

cho cac doanh nghiép ban I¢ ndi dia.
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(4) Khodng trong vé quan diém tiép cin

Qua luge khao cac nghién ctru lién quan, tac gia nhan dién nhirng han ché trong
cach tiép can van dé cua cac cong trinh trude day, tir 46 xac 1ap huéng di mai cho
luan an:

Thir nhat, chuyén dich tir quan diém tiép can hoat dong QC nhu mot cong cu
thuc day doanh s sang tiép can dudi goc do tich lity gia tri nhan thic.

Xu hudng phd bién trong cic nghién ciru thue nghiém tai thi trudng Viét Nam
thudng tap trung danh gia hoat dong QC nhu mot giai phap gia ting doanh sé ngin
han hodc mot danh muc chi phi van hanh can tdi vu hoa. Nham bo sung mot géc nhin
dai han hon, luan &n nay lga chon tiép can hoat dong QC gén lién v&i cAu tric tai san
thuong hi¢u. Thay vi chi do luong céc phan ing hanh vi ttc thi, nghién ctru tép trung
boc tach cach thire hoat dong QC hinh thanh “vén nhan thirc” va niém tin bén viing
trong tAm tri KH. Quan diém ndy nhin manh vai trd ctia QC trong viéc thiét lap 10
htra thuong hi¢u, tr do kién tao nén hinh anh ctra hang va chét luong cam nhan —
nhing nén tang mang tinh chién luoc cho 1ong trung thanh thay vi chi 1a cac kich
thich giao dich nhat thoi.

Thit hai, chuyén dich tir quan diém tiép c4n long trung thanh dya trén khia canh
giao dich sang tiép can dua trén su gan két cam xic.

Céc nghién ctru trude day thuong tap trung do luong long trung thanh tir gée do
hanh vi giao dich, huéng vao cach thic thiic day hanh vi tai mua cuia KH thong qua
cac loi ich kinh té ngan han nhu chuong trinh khuyén mai hodc chinh sach gia. Nham
mang lai mot goc nhin toan dién hon cho nganh ban 1¢ cong nghé — noi san pham co6
su twrong dong cao gitta cac chudi hé thong va sy khac biét chu yéu nim & soi day
lién két tinh than — luan an lua chon mé rong tiép can dudi goc do thiét lap mbi quan
hé va cam xtc thuong hiéu. Bang viéc phén tich cic cdu tric trung gian nhu hinh anh
ctra hang va sy hai long KH, nghién ctru ndy gép phan 1am rd quan diém: hoat dong
QC dat hiéu qua tdi wu khi tao ra duoc su gén két vé mit cam xuc, tir do thic déy KH
lya chon thuong hi€u dua trén niém tin va sy uu tién bén virng thay vi cac chuong
trinh vu dai tam thoi.

Thit ba, su két hop giita goc nhin hoc thuat va thuc tién dic thi ctia mo hinh

chuoi ban 1€ ndi dia.
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Céc nghién ctru thuc nghi¢m trude day tai thi truong trong nudce thuong cod xu
huéng ap dung truc tiép cac moé hinh Iy thuyét qudc té ma chua co sy diéu chinh sau
theo dic thi bdi canh kinh doanh dia phwong. Nham bo sung goc nhin nay, luan 4n
huéng t6i viée ban dia hoa khung 1y thuyét dé ting do twong thich véi thuc té nganh.
Viéc lya chon trudng hop FPT Shop — mét thuong hiéu c6 nén tang tir tip doan cong
nghé va vién thong 16n — cho phép nghién ciru xem xét hiéu ing tac dong cong hudng
tir uy tin t6 chirc dén nhan thirc QC cua timg diém ban 1¢ cu thé. Khoang trong thurc
nghiém hién nay ndm & viéc thiéu ving cach tiép can tich hop nay trong hé thong
nghién ctru vé chudi ban 1é cong nghé tai Viét Nam. Do d6, huong tiép can cua luan
an khong chi dong gdp vé mat han 1dm ma con mang lai gia tri tham khao thiét thyc
cho cac nha quan 1y trong viéc xay dung rao can canh tranh bén viing tai thi truong

ndi dia.
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TOM TAT CHUONG 1

Chuong 1 trinh bay tong quan cac cong trinh nghién ctru qubc té va trong nude
c6 lién quan dén chii dé cua lun an, qua d6 xac dinh cac nhan té anh huéng dén long
trung thanh thuong hiéu, co sé 1y thuyét dugc str dung va cac mo hinh kinh té luong
da dugc van dung trong cic nghién ctru trude. Cac tiéu chi dugce lua chon da dugc ap
dung thdng nhét va xuyén sudt nhim dam béo tinh rd rang cua théng tin phan anh.
Viéc phan tich cac cong trinh nay cho phép nhan dién nhiing khoang tréng nghién
clru con ton tai, dong thoi mé ra co hoi dé tac gia dong gop thém vao hé thong tri
thire hién co.

Nhan ra nhiing khoang trong lién quan dén linh vuc nghién ctru ciing nhu dic
diém khu vuc dia 1y, luan an duoc thyc hién dé duara nhirng goiy cho FPT néi riéng
va cac nha hoach dinh chién luoc néi chung. FPT Shop c6 thé 1 tAm guong cho cac
bén kinh doanh ban 1¢ cong nghé hoc tap va tir 46 thuc day nén kinh té ciia Viét Nam,
nham bao vé cic doanh nghiép trong nudc. Bén canh do, luan 4n ky vong bo sung
thém cac bang chimg thuc nghiém giup dé xuat giai phap cu thé cho nha quan 1y nham
nang cao 10ng trung thanh thuong hiéu thong qua cai thién cac yéu td anh hudng truc
tiép nhu SI, chat lurong cam nhéan va su hai long KH. Dac biét, vi khoang tréng 16n
vé 1y thuyét lién quan dén nhén thirc cuia KH vé hoat dong QC, nghién ctru duogc ky
vong s& kham pha thém nhitng diém md&i mang tinh dic thu dbi véi thi trudng Viét

Nam ndi chung va nganh kinh doanh ban 1é cong nghé noi riéng.
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CHUONG 2
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU

2.1. KHAI NIEM VA VAI TRO CUA CAC THANH PHAN TRONG MO HINH
NGHIEN CUU

2.1.1. Long trung thanh thuwong hi¢u cia khach hang

2.1.1.1. Thwong hiéu — khdai niém va phan loai

Thuong hiéu, trude hét 1a mot thuat ngir dung nhiéu trong marketing; 12 hinh
anh vé mot co s san xuat, kinh doanh (goi tat 1a doanh nghiép) hodc hinh anh vé mot
loai hodic mot nhom hang hoa, dich vu; 13 tap hop cac du hiéu dé phan biét hang hoa,
dich vu ctuia doanh nghiép nay véi hang hdéa, dich vu ciia doanh nghiép khac.

Theo dinh nghia cua Hi¢p hoi Marketing Hoa Ki: “thuwong hiéu la mot cdi tén,
mot tir ngir, mot ddu hiéu, mot biéu twong, mot hinh vé hay téng thé céc yéu 16 ké trén
nham xdc dinh mét san phcfm hay mot dich vu cua mot (hay mot nhom) san phcim hay
dich vy ciia mét (mét nhém) ngwoi ban va phén biét cac san pham (dich vu) dé véi
cdc déi thii canh tranh”. Theo Dibb va Simkin (1997): “thwong hiéu la mét cdi tén,
mot ky hiéu, mot biéu twong hodc bat ky mot dac diém nao khac dé phan biét san
pham ciia nguoi ban ndy véi san pham ciia mét nguoi ban khac”. Theo quan diém
ctia Aaker (2009): “thwong hiéu la mét cdi tén dwoce phan biét (logo, nhan hiéu kiém
chitng hay bao bi) co dung y xac dinh hang hoa hay dich vu, hodc cua mot nguoi ban
hay nhém ngwoi ban dé phdn biét cac san pham hay dich vu nay véi cdc san pham
hay dich vu ciia doi thii”. Theo quan diém cta Kotler (2003): “thwong hiéu la tén,
thudt ngit, ky hiéu hodc két hop tdt cd cdc yéu to ndy, gitip nhdn biét nha san xudt
hay ngueoi ban cia san pham hodc dich vu”.

Du ¢6 nhiéu quan diém vé khai niém thwong hiéu, tuy nhién diém chung c6 thé
nhan thiy ¢ cac quan diém d6 13: thwong hiéu la nhitng déu higu dwoc nha sin xudt
hodc cdc nha phan phéi hang héa hodc cung ikng dich vu siv dung trong thwong
mai nham dm chi sw lién quan giita hang héa hay dich vu véi nguwoi cé quyén sw
dung diu higu dé véi tw cich la chii sé hivu hodc ngwoi ding ky thwong hiéu.

Thuong hiéu 1a mot trong nhing yéu t6 tao ra su khac biét giita cac san pham. C6 thé
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thdy, thuong hiéu 1 yéu té gitip ngudi tiéu dung khong bi 13n 10n, giup nguoi tiéu
dung vuot qua moi su lya chon vén ngay cang da dang khi mua mot san pham hay
dich vu.

Tuy nhién, nham xéc 14p co so do ludng chuin xac cho mé hinh nghién ciru tai
chudi ban 1& cong nghé, viéc phan loai thuong hié¢u can duoc boc tach va phan biét
13 rang gitra hai cdu triic nén tang: Thuong hiéu doanh nghiép (Corporate Brand) va
Thuong hiéu hang héa (Product Brand). Su khac biét 1y thuyét giita hai khai niém
nay duoc thé hién qua ba chiéu hudng cbt 15 sau:

Thir nhdt, ranh gii vé pham vi bao phu va d6i tuong dinh vi. Thuong hiéu hang
hoa tap trung vao tirng chung loai san phém hodc dich vu cu thé nham théa man mot
nhu cau chuc ning gidi han (Nguyén Qudc Thinh & Nguyén Thanh Trung, 2003).
MGdi loai san phim, hang hoa, dich vu c6 mét vi thé doc 1ap dé phan biét véi cac
thuong hi€u khac. Nguoc lai, thuong hiéu doanh nghiép (hoac thuong hi¢u gia dinh
do mdt doanh nghiép so hitu) c6 pham vi bao phu rong hon, dai dién cho toan bo to
chtic, hé thong gia tri, uy tin cia nha cung Gng dich vu va tich hop nhiéu dong san
pham khac nhau bén trong cdu tric cta né (Fry, 1967).

Thir hai, co ché twong tac va hinh thanh nhan thirc ctia KH. Ddi voi thuong hiéu
hang héa, nhan thirc cta nguoi tiéu dung chu yéu gan lién véi cac dic tinh vat 1y va
cong ning str dung cua chinh san pham d6. Nguoc lai, ddi véi thuong hiéu doanh
nghiép hodc nha ban 1¢, nhan thirc cia KH duogc xay dung dua trén téng hoa céc diém
tiép xtic dich vy va hinh anh ctra hang (Bloemer & De Ruyter, 1998). Trong bdi canh
nay, cac hoat dong QC cua doanh nghiép khong don thuan truyén thong cho cac thudc
tinh 1y hoa ctia mot san pham riéng 16, ma hudng toi viéc xay dung niém tin thuong
hiéu va cam xuc thuong hiéu dbi voi toan bo to chirc (Chaudhuri & Holbrook, 2001).

Thit ba, su phan hoa vé ban chét va co ché hinh thanh long trung thanh. Cé su
khac biét 16n giira hanh vi tai mua 13p lai don thuan (thudng phd bién ¢ cip do thuong
hiéu hang héa do tac dong ciia cac chuong trinh xuc tién ngan han) véi long trung
thanh thuong hiéu thyc su & cép do nhan thtrc tam ly (Jacoby & Kyner, 1973; Jacoby
& Chestnut, 1978). KH c6 thé thay d6i nhu cau d6i véi cac dong san pham, hang hoa

khac nhau theo xu huéng thi truong, nhung van duy tri hanh vi tai mua dai han va sy
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vu tién dua trén chat luong cam nhan va uy tin dbi voi thwong hiéu ctia doanh nghiép
phan phdi. Viéc chuan hoa ranh giéi Iy thuyét nay gitip luan an xac 1ap co so do ludong
chuan xéc, tranh cac tring lap vé mit cau triic trong mo hinh nghién ctru thyc nghiém.
2.1.1.2. Long trung thanh thwong hi¢u

Theo Aaker (2009), long trung thanh thuwong hiéu duoc thé hién qua 5 cap do
xép theo thir ty ting dan: Cip do 1: Khéng phai KH ma 1a ngudi mua/stt dung san
phém/dich vu cta cac doi thu canh tranh hodc chua/khong str dung san phém/ dich vu
cta thuong hiéu; Cap d6 2: KH nhay cam véi gia san pham/dich vu - day 1a nhém
KH tuy hai long v6i nhitng gi ho nhan dugc tir thuong hiéu dang sir dung, nhung ho
cling khong ngai chuyén sang str dung san pham/dich vu cung cip boi cac bén thuong
hiéu khac néu hanh dong dé dem lai cho ho nhiing lgi ich vé gia; Cép do 3: KH mua
theo thoi quen, dugc dinh nghia 12 nhirg nguoi mua san pham/dich vu theo théi quen
chtr khong vi bat ky 1y do gi ca. Nhitng KH nay khong c6 phan nan gi vé nhiing gi
san phém/dich vu dang sir dung, hodc tham chi 1a hai long; Cép do 4: KH trung lap —
KH dang nay khong thuc su quan tam dén sy khéc biét cua cac thuong hiéu, va thuong
hiéu khoéng déng vai tro gi trong quyét dinh ctia ho khi str dung san pham/dich vu;
Cép d6 5: KH cam két — Day 1a nhom KH c6 cam giac tin tudng, tu hao khi sir dung
thuong hiéu dang cung cp san pham/dich vu cho minh. Thuong hiéu chinh 13 yéu t6
quyét dinh tac dong dén viéc mua hang hay str dung dich vu ctia nhém KH nay. Su
tin tudng vao thuong hi€u con dugc thé hién qua viéc ho gidi thi€u thuong hiéu cho
nguoi khac.

Jacoby va Kyner (1973) cho rang trung thanh thuong hiéu 14 viéc KH danh gia
cao mot hay vai thuong hi¢u so voi cac thuong hi€u khac va dugc hinh thanh thong
qua nhitng quyét dinh 1ip di lip lai. Sau d6, Pritchard va Howard (1997) mé rong
khéi niém trung thanh thuong hi¢u thanh mdt mang luéi dinh huéng hanh vi mua cua
KH, trong d6 KH c6 xu hudng it thay doi, nd lyc xir li thong tin vé thuong hiéu cao,
coi thuong hiéu 1a su vu tién va dé lam dugc didu nay, thuong hiéu phai mang nhing
gid tri, hinh anh gan giii véi KH. C6 thé thay, nhirng nhin nhan vé trung thanh thuong
hi€u cling thay ddi theo tung hoan canh nhét dinh, cang vé sau nay, loi thé canh tranh

ctia cong ty phu thudc rat nhiéu vao viéc phat trién quan hé voi KH, do vay Chaudhuri
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va Holbrook (2001) n6i vé trung thanh thwong hiéu nhu niém tin va sy cam két. Ho
cho ring, cam két thwong hiéu 14 bién sé quan trong dé xay dung mdi quan hé bén
vitng v6i KH, giam thiéu nhimg giao dich véi dbi thu va giam nhitng cam gidc rii ro
tir moi truong. Cam két thuong hiéu con giup KH giam nhitng quyét dinh mua khéng
chéc chén, thoi gian, chi phi dé tim kiém va lya chon nhitng thuong hiéu thay thé.

Datta va cong sy (2002) cho rang “trung thanh thwong hidu” 1a mot trong nhiing
khai niém quan trong cua marketing chién luoc. Nhitng cong ty c6 duoc long trung
thanh ctia KH s& ¢ co hoi gia tang thi phan, kiém loi nhuin cao hon, phét tan thong
tin nhanh thong qua hinh thirc truyén miéng va gia ting loi thé canh tranh so véi dbi
thil. Nelson (2002) con cho rang, KH hang ngay bi “tin cong” bdi rat nhiéu thong tin
tir d6i thu canh tranh, diéu nay khong chi gy kho khin cho KH trong viéc lua chon
thuong hiéu dé tiéu ding ma con vo tinh 1am cho cac cong ty phai ton chi phi rit nhiéu
dé gia tang 10ng trung thanh cua KH. Chinh vi vy, cdc nha marketing phai tim hiéu
xem nhitng nhén t6 nao tac dong va giup lam ting long trung thanh cho cong ty. Theo
Hiép hoi Marketing Mi (AMA) thi trung thanh thuong hiéu 1a “tinh huéng trong dé
KH ¢6 xu hiedng mua ldp lai san pham ciia ciing mét nha san xudt trong mot khodng
thoi gian nhdt dinh thay vi mua ciia cdc nha san xudt khdc”.

Céc hoc gia tiép can khai niém trung thanh thuong hiéu tir nhiéu goc nhin khac
nhau. Tuy nhién, dinh nghia ctia Jacoby va Chestnut (1978) dugc xem la toan dién
nhat, boi hai tac gia cho réng long trung thanh chi thuc su tdn tai khi hoi dt nam dic
tinh: (1) hanh vi mang tinh chu dich; (2) hanh vi lap lai; (3) phat sinh tir chu thé ra
quyét dinh; (4) gin lién vé6i lua chon thuong hiéu; va (5) két qua ctia mot qua trinh
tam ly.

(1) Hanh vi mang tinh chu dich

Pic diém dau tién cua 10ng trung thanh 13 hanh vi phai duoc thuc hién c¢6 ¥
thirc, nghia 1a KH dua ra quyét dinh mua dua trén trai nghiém va tich Iy tir qué kht.
Diéu nay ciing ngu y rang KH s& khong chuyén sang cic san pham thay thé néu khong
c6 1y do manh mé (Massy va cong su, 1970). Ngoai ra, cac hanh vi ngau nhién hoic
khong Xuét phat tr kinh nghiém thuc té kho ¢6 thé duogc xem 1a biéu hién cta sy trung

thanh, boi chung nam ngoai kha ning tic dong cta hoat dong marketing. Do do, su
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trung thanh khéng thé chi dugc nudi dudng bang truyén thong, ma doi hoi doanh
nghiép phai tao ra trai nghiém tich cuc va nhat quan cho KH.

(2) Hanh vi lap lai

Trung thanh thuwong hiéu phai duoc phan 4nh qua tin sudt mua lip lai. Tuy
nhién, sd 1an mua nhiéu chua du két luan vé su trung thanh hoan chinh, vi tan suét
con phai dugce danh gid trong bdi canh ting tinh hudng mua cy thé. Mellens va cong
st (1996) phan loai rd: trung thanh hoan toan (AAAAAA), trung thanh mot phan
(ABABAB), va trung thanh bién dong (AAABBB), trong d6 B 1a thuwong hiéu canh
tranh. Piéu nay cho thiy hanh vi ldp lai phai dugc xem xét mot cach chi tiét dé tranh
ngo nhan gitra thoi quen mua va long trung thanh.

(3) Phat sinh tir chii thé ra quyét dinh

Mot yéu té quan trong khac 1a hanh vi trung thanh phai dén tir thyc thé chiu
trach nhiém dua ra quyét dinh mua — ¢ thé 1 ca nhan, ho gia dinh hoac mdt to chirc.
Trong thuc té, ngudi tiéu dung truc tiép khong phai luc nao cling 1a ngudi quyét dinh.
Vi du, cha me thuong 1a ngudi quyét dinh mua hang cho gia dinh, nhung hanh vi cua
cac thanh vién khéc ciing c6 thé anh huong dén quyét dinh nay (Agnew, 1987). Do
viy, viéc quan sat toan dién cac bén tham gia vao qua trinh ra quyét dinh 1 diéu can
thiét dé danh gia dung muc do trung thanh.

(4) Gdn lién véi sut lya chon thirong hiéu

Trung thanh chi cé ¥ nghia khi KH Iya chon mét hoac mot vai thuong hi€u tir mot
tap hop thuong hiéu canh tranh. Trong nhiéu trudng hop, ngudi tiéu ding cé thé trung
thanh voi nhiéu thwong hiéu cung lac — hién twong da duoc Jacoby (1971) ghi nhén.
Diéu nay ddc biét phd bién véi nhitng san pham c6 muc do gan két thap, noi KH chi
phan loai thuong hiéu thanh “chép nhan dugc” hodc “khong chép nhan dugc”. Tuy
nhién, viéc phan biét giita “trung thanh da thwong hi¢u” va “chi don thuan lya chon cac
thuong hiéu thay thé” van 1a thach thtrc 16n. Néu thi truong chi c6 hai thuong hiéu va
KH mua luan phién ca hai, diéu nay khong dii co s& dé xem 14 trung thanh; nguoc lai,
trong thi trudng nhiéu thuong hiéu, viéc lap lai hanh vi v6i hai thwong hiéu c¢6 thé duoc
xem la trung thanh da thuong hiéu. Nhu vay, mac do canh tranh va ) lugng thuong hi¢u

dong vai tro quan trong trong viéc xac dinh long trung thanh thuc su.
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(5) Két qua ciia qud trinh tam ly

Cudi cing, trung thanh thuwong hiéu 1a két qua cta cac qua trinh xir Iy thong tin va
ra quyét dinh phirc tap trong tam tri ngudi tiéu ding. Cac yéu té nhu cam nhan, muc do
quen thudc, sy yéu thich va cam két déu twong tac v6i nhau dé hinh thanh long trung
thanh. Chinh vi 1a mét qua trinh nhan thirc lién tuc, trung thanh thuong hi¢u thuong mang
tinh triru tugng va kho do luong. KH thudng bét dau tir nhan biét, sau d6 phat trién dén
mirc quen thudc, yéu thich, rdi méi hinh thanh sy gan bé 1au dai.

Dura trén cac tai liéu tham khao, tac gia dua ra khai niém vé 1ong trung thanh thuong
hiéu duoc sir dung xuyén sudt trong ludn an 1a: “sw gdn bé bén viing ciia KH véi mot
thwong hiéu, dwoc thé hign qua hanh vi mua lip lgi, wu tién lwa chon va y dinh tiép
tuc sir dung trong twong lai. Pong thoi, long trung thanh con phdn dnh ¢ sw sin sang
gidi thigu, chia sé tich cwc va coi thwong hiéu nhw lwa chon wu tién hang ddu trong
qua trinh tiéu dung.”.
2.1.1.3. Nhiing lgi ich ciia long trung thanh thwong hiéu

Long trung thanh thwong hiéu mang lai nhiéu loi ich cho doanh nghiép, bao gom:

- Tang doanh thu va lgi nhuan: KH trung thanh thudng mua hang nhiéu hon va
san sang tra gia cao hon cho san pham hodc dich vu ma ho tin tudng.

- Chi phi marketing thap hon: Duy tri KH hién tai tén it chi phi hon so véi viéc
thu hut KH méi. KH trung thanh ciing thudng tu nguyén gidi thiéu san pham cho
ngudi khac, tao ra marketing truyén miéng hiéu qua.

- Dy béo doanh thu tét hon: Do KH trung thanh ¢6 xu huéng mua sim dinh ky,
doanh nghiép c6 thé du bao doanh thu mot cach chinh xac hon.

- Canh tranh manh m¢€ hon: Long trung thanh gitip bao v¢ doanh nghiép khoi sy
canh tranh. Khi KH d3 trung thanh, ho it c6 kha ning chuyén sang sir dung san pham
cua doi thu.

- Phan hoi va cai thién san phim: KH trung thanh thudng xuyén dua ra phan hoi
chén thanh, giup doanh nghiép cai thién san phim va dich vu ctia minh.

- Tang gia tri thwong hi¢u: Mot luong 16n KH trung thanh c6 thé 1am ting gia tri

thuong hiéu, gitip doanh nghiép c6 vi thé manh mé& hon trén thi truong.
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- Tao ra cong dong: KH trung thanh c6 thé trd thanh nhirng ngudi ing ho thuong
hiéu nhiét thanh, tao nén mot cong déng gén b6 va hd tro 1an nhau.

Thuong hi¢u va san phém 13 hai khai niém c6 mbi quan h¢ chat ché nhung lai
mang nhirng gié tri khac biét trong tam tri ngudi tiéu dung. Mot san pham 13 mot hang
héa hodc dich vu cu thé dugce san xuit dé dap ung nhu cau cua KH. Trong khi do,
thuong hi¢u khong chi 1a mot cai tén, ma 1a mdt tap hop cac gia tri, hinh anh, uy tin
va cam xuc ma KH gin lién v6i san pham. Chinh vi vy, long trung thanh thuong
hiéu c6 gia tri bén vitng hon so v6i long trung thanh san pham. Long trung thanh san
pham c6 thé dén tir cac yéu t& nhu chat lugng t6t, gia ca hop 1y hodc tinh ning phu
hop, nhung néu c6 san pham khéc tét hon, KH hoan toan ¢ thé chuyén doi lya chon.
Nguoc lai, 1ong trung thanh thuong hiéu khong chi xuat phat tir san phdm ma con tir
niém tin va sy gén két voi thuong hic¢u do, dan dén viéc KH tiép tuc mua san phém
cua cung mdt thuong hi¢u du co nhiéu lya chon canh tranh.

Vé mit chién luge kinh doanh, long trung thanh thuong hiéu mang lai nhiéu loi
ich 1au dai cho doanh nghiép. N6 gitp duy tri doanh sé 6n dinh, giam chi phi QC va
tao ra mot loi thé canh tranh manh mé ngay ca khi thi truong cé nhiéu bién dong.
Nhitng KH trung thanh véi thuong hiéu khong chi mua lai san phdm ma con gidi
thi€u cho nguoi khéc, giup mo rong mang ludi KH mdt cach ty nhién. Do do, thay vi
chi tap trung vao viéc phat trién san pham tot hon, doanh nghiép can xay dung thuong
hiéu manh dé dam bao su gin bo cua KH va duy tri loi thé canh tranh trong thoi gian
dai. Tat ca nhing loi ich nay khong chi giup doanh nghiép phat trién manh mé hon
ma cOn tao ra mot mdi quan h¢ bén viing va co gia tri vo1 KH ctia minh.
2.1.1.4. Do lwong long trung thanh thwong hi¢u

Chaudhuri va Holbrook (2002) chia trung thanh thuong hi¢u thanh ba loai:
Trung thanh cdm xuc, trung thanh nhan thirc va trung thanh hanh vi.

¢ Trung thanh cdm xic

Khia canh cdm xuc cua 1ong trung thanh phan 4nh mtc d6 thién cam va sy yéu
thich ma KH danh cho thuong hiéu. Theo Chaudhuri va Holbrook (2002), trung thanh
mang tinh cam xuc xuét hién khi thuong hi¢u khoi goi dugc nhirng xuc cam tich cuc,
tur do tao ra phan hoi thuén loi noi KH. Muc d6 gén b6 gilra nguoi ti€u dung va thuong

hi€u phu thude 16n vao cuong do cua nhiing trang thai cam xuc nay. Théi d§ cam xuc
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cang manh mé va tich cuc thi cam két cia KH ddi véi thuong hiéu cang virng chic.
Vi vay, nhitng thuong hi¢u c6 kha nang tao ra cam gidc vui vé, dé chiu thuong dat
dugc muc do trung thanh cao hon, va tinh cam tich cuc cang 16n thi mac do trung
thanh cang sau séc.

Fournier (1998) phat trién luan diém nay bang cach nhin manh ring cac cam
xic yéu mén va dam mé 13 hat nhin cia sy trung thanh thuong hiéu. Theo ba, strc
manh that sy cta thuong hiéu nim & kha ning nudi dudng cam giac gin bo, phu
thudc, than mat va dong diéu noi KH. Tuy nhién, ba ciing luu ¥ ring nhitng két nbi
cam xuc nay phai duoc xdy dung dua trén gié tri chirc ning cta san pham, dic biét 1a
chat lugng — yéu té then chdt quyét dinh viéc KH c6 tiép tuc yéu thich va trung thanh
hay khong.

¢ Trung thanh nhdn thirc

Néu trung thanh cam xdc nhan manh phan tinh cam, thi trung thanh nhan thuc
nghiéng vé khia canh 1y tri ciia KH. Oliver (1999) md ta trung thanh nhan thirc dya
trén bon thanh t6: ngudn gdce, su ty tin, tinh trung tim va sy rd rang. “Nguoén goc” am
chi viéc thai d¢ cua KH hinh thanh dya trén ky ¢ va nhitng trdi nghiém da c¢6; “Sy
tu tin” néi téi mic do chic chan trong danh gia va niém tin vao san pham; “Tinh
trung tdm” phan &nh muc d§ ma thai do dbi véi thuong hiéu phu hop hoac lién h¢ voi
hé théng gia tri ¢4 nhan cua KH; va “Sy r0 rang” dé cap dén kha nang KH xac dinh
thai do ctia minh déi véi ting thuong hi€u mdt cach chinh xac va khong mo ho.

% Trung thanh vé mat hanh vi

Céc tac gia dinh nghia trung thanh hanh vi 13 viéc KH c¢6 nhimng du dinh tiép tuc
sir dung san pham ctia cong ty. Kiéu trung thanh nay dugc xac dinh bang nhitng cam
két va niém tin sdu sic véi cong ty nhu sin sang vuot qua moi can trd dé theo dudi
nhitng dy dinh d6. Vi du nhu mot KH dugc xem 1a trung thanh hanh vi vo1 mdt
website khi van tiép tuc mua san pham tir website nay khi cac website khac cung cap
mot mirc gia hap dan hon.

Céc hanh vi mua hang d6i lap di lap lai voi cac thuong hiéu san pham/dich vu
ma KH da va dang su dung. Trung thanh hanh vi duoc thé hién khi KH mua mot

thuong hiéu nhiéu lan ma khong c6 gan bo véi nd. Trung thanh vé hanh vi tap trung
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vao gia tri cua KH d6i v6i thuong hiéu, ¢ 3 loai hanh vi 13 ngudi str dung don, ngudi
stt dung da kénh va ngudi khong sir dung. Mirc d6 trung thanh cao nhat thudc vé
nhém s dung don, ho chi mua mot thwong hiéu trong mdi 14n mua sam. Tiép theo la
muc trung thanh trung binh thudc vé nhém ngudi sir dung da kénh va cudi cing,
ngudi khong st dung 14 mirc d6 trung thanh it nhat. Jacoby va Kyner (1973) da phat
trién nhitng cau hoi dé do luong trung thanh thuong hiéu cta nguoi tiéu dung.

Tuy nhién, di v6i dic thu cia nganh ban 1é thiét bi cong nghé tai thi truong Ha
Noi — noi cac san pham phan cimg (nhu dién thoai, may tinh) gitra cic chudi cira hang
ddi thu co sy déng thuin hoan toan vé mit tinh nang k¥ thuat va chét luong vat 1y —
luan 4n lya chon tip trung do ludng cdu trac long trung thanh hanh vi mé rong
(Extended Behavioral Loyalty) 1am bién phu thudc ¢t 16i cho mé hinh nghién ciru.
Ly do lya chon hudng tiép can hanh vi ndy trong bdi canh nghién ciru cia luan 4n
duoc luan giai dua trén hai can ctr khoa hoc sau:

Thit nhat, tinh thuc chtng toi uu cta biéu hién hanh vi di véi nha ban 1¢. Trong
moi truong canh tranh khdc liét gifta cac chudi hé théng 16m, céac trang thai nhan thuc
1y tinh hay cam xtc ndi tai ctia KH chi thyc sy mang lai gia tri chién lugc khi ching
dugc chuyén héa thanh cac hanh dong thyc té tai diém ban. Long trung thanh hanh
vi dong vai tro 13 thude do sau cung va truc dién nhat, phan anh chinh xac hiéu qua
kinh té cua céc nd luc dau tu vao hoat dong QC cua doanh nghiép.

Thit hai, tinh bao quat ctia khai niém y dinh hanh vi hdu mai. Nham phan anh
tron ven hanh vi ciia KH trong ky nguyén s, luan an khong chi gidi han long trung
thanh hanh vi & céc chi s6 truyén théng nhu tan sut mua lai thuc té, ma mo rong cAu
triic nay theo 1y thuyét ¥ dinh hanh vi (behavioral intentions) ctia Zeithaml va cong
su (1996) va Jacoby va Chestnut (1978). Theo cach tiép can nay, hé théng 08 bién
quan sat (tir BL1 dén BL8) duoc thiét ké ddng bo dé do ludng cu tric hanh vi tong
hop don hudng, bao ham tir cic hanh dong mua sam lap lai da dién ra cho dén cac
cam két hanh vi trong twong lai nhu y dinh dong hanh lau dai, sy sin long lya chon
ru tién va cac hanh dong lan téa truyén miéng tich cyc.

2.1.2. Hoat dong quang cao dudi goc do nhan thirc ciia khach hang
Trong hé théng 1y thuyét hanh vi nguoi tiéu dung, hoat dong QC khi dich chuyén

tir goc do quan tri doanh nghiép sang goc d6 tiép can ctia KH sé& thay doi ban cht tir
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mot bién s6 chi phi khach quan thanh mét ciu triic tim 1y chu quan. Khai niém “hoat
dong QC dudi goc d6 nhan thirc cuia KH” khong do ludng cac chi sb ki thuat nhu
ngan sach thyc chi hay tan suat phat song thuc té ctia doanh nghiép, ma tap trung do
ludng cach thire KH tiép nhan, dién dich va danh gia cac nd luc truyén thong dé trong
tam tri (Yoo va cong su, 2000). Trong ludn an nay, hoat dong QC dudi goc dd nhan
thire cia KH duogc hiéu 12 sy danh gia cht quan ctia KH vé mirc d6 dau tu, tinh chuyén
nghiép, kha ning truyén tai thong diép va strc thuyét phuc cia cac hoat dong QC do
FPT Shop trién khai. Cach tiép c4n nay nhin manh ring hoat dong nay khong dong
nhat voi cudng do tiép xuc QC don thuan, ciing khong chi phan anh tan suat xuat hién
ctia thong tin trén cac kénh truyén thong, ma 1a mot cau tric nhan thire da chidu phan
anh cach KH dién giai chat luong cua hoat dong QC tir cac dau hiéu ho quan sat dugc.
Trong cac nghién ctru trude, QC theo goe @6 nhan thirc thuong duge xem 1a tin hi¢u
thi truong cho thdy mtc d6 dau tu ctia doanh nghiép va duoc KH suy dién nhu mot
chi bao vé niang luc, uy tin hodc cam két ciia thuong hiéu (Kirmani & Wright, 1989;
Moorthy & Zhao, 2000). Tir goc do nay, bién sé nay trong luan an khong nén hiéu 1a
“QC nhiéu hay it” ma 13 “QC duoc KH cam nhan nhu thé nao” vé tinh ndi bat cua
thong diép, do phu truyén thong, sy nhat quan giira ndi dung QC va trai nghiém thuc
té, cling nhu mirc d6 chuyén nghiép trong cach thirc thé hién. Noi cach khac, hoat
dong QC dudi goc dd nhan thirc cua KH 1a mot bién mang tinh danh gia va suy dién
nhan thirc, chir khong phai bién mo ta thuan tay vé sd luogng tiép xuc truyén thong.
Viéc x4c dinh rd ban chat nay c¢6 ¥ nghia quan trong trong xay dung thang do, bdi no
gitip phan biét AS vé6i cac khai niém gan nghia nhu tan suat truyén thong, mac do
hién dién thuong hiéu hay nhan biét QC, dong thoi bao dam tinh phu hop véi cach
tiép can hanh vi ngudi tiéu dung trong bdi canh ban 1é cong nghé (Kirmani & Wright,
1989; Moorthy & Hawkins, 2005; Moorthy & Zhao, 2000).

Nén tang ctia hudng tiép can niy dua trén ly thuyét phat tin hi¢u (Signaling
Theory), trong d6 hoat dong QC dong vai tro 1a mdt tin hi¢u thi truong dai dién cho
chét luong cam nhan va cam két ctia thuwong hiéu (Kirmani & Wright, 1989; Moorthy
& Hawkins, 2005). Tién trinh hinh thanh nhan thirc cia KH d6i véi hoat dong QC

dugc cau thanh tir cac khia canh 1y thuyét cot 16i sau:
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Thir nhat, nhan thirc vé quy mo dau tu va tin suét truyén théng. Theo dinh nghia
kinh dién cta Kirmani va Wright (1989), duoc diéu chinh va chuin héa boi Yoo va
cong su (2000), nhan thirc cta nguoi tiéu dung vé chién dich QC duoc xac dinh boi
nhan thirc chi quan cta ho v& tAn sudt xuit hién va muic d6 dau tu cho QC cua thuong
hiéu. Duéi goc nhin cua KH, mot doanh nghiép sin sang dau tw manh mé cho cic
chién dich truyén thong dién rong va duy tri tan suat lap lai cao 1a minh chimg cho
nang luc tai chinh, sy nghiém tic va dé tin cdy cua nha ban 1¢ (Moorthy & Zhao,
2000). Tin hiéu vé su dau tu ndy gitp giam thiéu rii ro cam nhén va sy khong chic
chén trong tam 1y ciia KH trudc khi ra quyét dinh tiéu dung (Byzalov & Shachar,
2004).

Thir hai, nhan thtc vé tinh sang tao va gia tri thong di€p. Nhan thic vé hoat
dong QC khong chi dung lai ¢ viéc ghi nhan su xuét hién ctia thong di€p, ma con bao
ham viéc KH danh gia chit luong ndi dung truyén théng. West va Brown (2013) luu
¥ rang tinh sang tao trong QC duoc danh gia cao nho kha nang thu hut sy chi y cia
ngudi tiéu dung va truc tiép mang lai gia tri cam nhan cho thuong hiéu. Khi KH tiép
xtc vol mot thong digp QC c¢o tinh sang tao, doc dao va chuyén nghié€p, ho c6 xu
hudng chuyén hoa sy danh gia tich cuc nay thanh nhan thirc cao vé hinh anh thuong
hiéu va nang luc dich vu cua nha ban 1¢.

Thir ba, co ché chuyén hoa nhan thirc tr QC thanh tai sdn vo hinh. Dué1 gbe do
tam ly hoc nhan thire, cac thong diép QC sau khi dugc KH “gidi ma” s¢€ tich iy thanh
“von nhan thire” noi tai trong tam tri (Kirmani & Wright, 1989). Hoat dong QC dat
hiéu qua khi n6 phat di cac tin hi€u mang tinh dinh hudng, giip KH nhén dién 1o rang
cac dic diém, loi ich khac biét cta san pham, dich vu, tir d6 diéu chinh s thich va
gia ting chat luong cam nhan téng thé dbi voi thuong hiéu (Moorthy & Hawkins,
2005). Sy danh gia cao cua KH ddi v&i hoat dong QC chinh 1a dong luc cdt 16i thae
day toc d6 phan hoi hanh vi va hinh thanh sy gan két dai han.

Nhu vay, hoat dong QC dudi goc dd nhan thirc cua KH 1a mot cAu trac thm ly
da chiéu, phan d&nh mirc d§ nhéan biét, niém tin va sy danh gid chu quan cia nguoi
tiéu dung ddi véi cac nd luc truyén thong cua t6 chire. Viéc 1am rd ban chét nhan thire

nay 14 tién dé bat budc dé luan an xay dung hé théng thang do va kiém dinh mbi quan
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hé tuyén tinh tir cdu tric QC dén 10ng trung thanh thuong hiéu cta KH tai chudi cira
hang FPT Shop.

Theo quan diém cia tac gia, “hoat dong QC dwéi géc dé nhin thive ciia KH la
sw ddnh gid ciia KH vé cwong dp, dp phii va tinh noi bt ciia QC, cing véi sw da
dang va tinh chuyén nghigp trong cdch thirc trién khai, dong thoi, phéin dnh gid
tri so sanh va hiéu qud ma hoat dong QC mang lai trong viéc mo rong thi truong
va tiép cin nhiéu nhém KH”.

2.1.3. Hinh anh cira hang

Theo McGoldrick (1990), mot trong nhitng dinh nghia sém nhat vé hinh anh
ctra hang duoc Martineau dua ra vao nim 1958, trong cudn sach ndi tiéng ctia 6ng
“Pjc tinh cua cira hang ban 1¢”, nhan manh sy can thiét phai xem xét khong chi cac
yéu to co thé nhin thay hodc do luong dugc, ma con it yéu to hiru hinh hon, chang
han nhu “dac tinh” cua ctra hang. Theo tac gia nay, hinh anh ctra hang 1a cach ma ctra
hang dugc xac dinh trong tam tri cia ngudi mua sam, mot phan bai cac dic diém
chtrc nang ciia né va mot phan boi mot ludng thude tinh tim 1y. Tuy nhién, dinh nghia
nay da bi phan béac vi ¢ xu huéng gan mot “sy huyén bi” cho khai niém khong hoan
toan duoc bao dam.

Arons (1961) da dinh nghia hinh anh ctra hang 1a sy phtrc hgp cua “y nghia” va
cach ching dugc bay bién khién nguoi tiéu ding phan biét cira hang v6i nhiing cira
hang khac. O day “y nghia” 1a thudc tinh hoic yéu té cia cira hang ban 1é va quan hé
1a cau trac két hop chiing dé hoat dong. Kunkel va Berry (1968) cho rang hinh anh
ctra hang duoc xdy dung thong qua trai nghiém va su cang c¢b hoan toan duoc khai
niém héa hodc dy kién thuc giuc nguoi tiéu dung mua hang tai ctra hang cu thé. Qua
nghién ciru, phan 16n khic phuc dugc han ché cta nhimng khai niém nay, bang cach
xac dinh hinh anh ctra hang trong cac thuat ngit hanh vi. Cac tac gia cho rang, mot
hinh anh 1a két qua cta sy cung c6 khac biét trong bbi canh ctia mot kich thich hoac
tap hop cac kich thich nhat dinh. Do d6, hinh anh cira hang 13 toan bo nhimng gi ca
nhan bdi dap dan trong y twéng hodc du kién khi ho lién két v6i mot cira hang cu thé.
Tac dong cua bat ky kich thich cu thé nao s& duoc xac dinh phén 16n boi mot sd “bién

s0 trang thai” riéng 1€ hodc di€u kién thiéu thon/no am cting nhu cac chuan myc van
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hoa x3 hoi va vin hoa dia phuong. N6 c6 nghia 1a nhiéu dic diém ca nhan va ky vong
ctia x3 hoi ma ca nhan d6 sdng anh huong dén quan diém, phan tmg va do d6 hinh
thanh ban chat ctia hinh anh (McGoldrick, 1990).

Tuy nhién, cac nha nghién ctru cho rang dinh nghia ctia hinh anh cira hang khong
chi 1a mé ta thuc té dic diém; nod cling mo ta sy tuong tac gilta cac dac diém
(Oxenfeldt, 1974-1975). Oxenfeldt (1974) da dinh nghia rang hinh anh cira hang 1a
mot t6 hop cac thude tinh ma ngudi tiéu dung cam nhan vé ctra hang va n6 khong chi
12 mot tong hop don gian cta cac thude tinh riéng 1¢ khach quan vi cac phan cua thudce
tinh twong tac trong tAm tri ngudi tiéu dung. Keaveney va Hunt (1992) dé cap dén
tinh chét cir chi cua cdu trac hinh anh ctra hang, c6 nghia 1a mot phirc hop vé téng tac
dong cua cac thudc tinh ctra hang ma nguoi tiéu dung cadm nhan dugc va mét hinh
anh phtrc hop c6 nghia 13 hinh anh cira hang bao gdm cac thudc tinh khac nhau. Theo
Berman va cong sy (2018), hinh anh ctra hang bao gom céc thudc tinh chirc ning va
cam xuc, nhirng thudc tinh nay dugc td chure theo ciu triic cdm nhan cua nguoi mua,
va cdu tric 1a ky vong vao céac chinh sach tong thé va viéc thuc thi cia cac nha ban
1é. C6 su khac biét vé dinh nghia cta hinh anh cira hang theo cac hoc gia nhung c6
thé noi rang hinh anh cira hang 1a thai do tong thé ctia nguoi tiéu dung dbi véi cira
hang, cac thudc tinh ciia n6 c6 y nghia khac nhau va mdi ctra hang déu c6 mot vi tri
tuong ddi trong tam tri nguoi tiéu dung.

Lindquist (1974) két luan rang hinh anh ctra hang & “phitc tap vé bdn chat va
bao gom sw két hop ciia cdc yéu to hitu hinh hodc chirc ndng va cdc yéu to vé hinh
hoac tam ly ma nguoi tiéu dung nhan thcfy su ton tai”. Theo tai liéu, hau hét cac dinh
nghia déu nhin manh rang hinh anh ctra hang 13 nhan thtc cta nguoi tiéu dung vé
cua hang, dua trén mot tap hop cac thude tinh ndi bat (Bloemer & De Ruyter, 1998;
Osman, 1993).

Qua tham khao, khai niém hinh anh ctra hang duoc st dung trong luan an la:
“sw ddnh gid tong thé ciia KH vé kha néing nhan dién thwong hiéu, sw thu hit
trong trang tri, vi tri thudn lgi, tinh dé dang trong trdi nghiégm mua sim, ciing véi
mikc dp sach sé, hi¢n dai, chuyén nghiép va sw day dii ciia trang thiét bj tai civa

hang”.
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2.1.4. Chat hrgng cim nhén

C6 nhiéu hoc gia dwa ra dinh nghia khai niém chat luong cam nhan. Theo Aaker
va Joachimsthaler (2000), chat lwong cam nhan 1& “mét kiéu lién két dic biét, mot
phan vi né anh huong dén cdc lién két thwong hiéu trong nhiéu béi canh va mét phan
vi no da dwoc thuc nghiém chung minh la anh huong dén loi nhudn”’. Nhu Zeithaml
(1988) di noi rang chat lugng cam nhan 13 “ddnh gid ciia nguwoi tiéu ding vé sw xudt
sdc hodc tinh wu viét tong thé cia san pham”. Tac gia nhdn manh rang chit luong
cam nhan: 1) khac véi chat lugng khach quan hoac thuc té; 2) mang sy triru tuong
hoa & cap do cao hon 1a thudc tinh cy thé ctia san pham; 3) danh gia toan ciu ma trong
mot sb truong hop gidng voi thai do va 4) mot danh gia thuong dugc dua ra trong tap
hop goi v cua ngudi tiéu dung. Tuong ty, dinh nghia vé chat lugng cam nhén cia
Aaker (2009) 1a “nhdn thire ciia KH vé chat lwong tong thé hodc tinh wu viét ciia san
phcfm hodc dich vu doi véi muc dich dw dinh ciia né, so véi cdc lwa chon thay thé”.
Trén phuong dién thyc tién, chat lwvong cam nhan khong dong nhét véi chat luong
thue té hay chat luvong mang tinh khach quan, ciing khong hoan toan trung v6i chét
lugng gin vai san pham hodc quy trinh san xuat (Aaker, 2009). C6 thé hiéu day 1a su
tach biét giita chat luong tong thé ma ngudi tiéu ding cam nhén va chit luong von di
khong thé quan sat truc tiép. Bén canh d0, chét luong cam nhan con c6 kha nang tac
dong dén mutrc d6 hai long cua KH, von duoc hinh thanh dua trén sy ddi chiéu gitra
hiéu suat san pham va ky vong trudc khi sir dung (Chaudhuri, 2002).

Mic du ton tai nhiéu dinh nghia khac nhau trong hoc thuat, hau hét déu théng
nhat rang chit luong cam nhan 14 danh gia chi quan cta nguoi tiéu dung vé cac yéu
t6 cAu thanh ciia san pham — bao gém ca dic diém hitu hinh 13n yéu t6 v6 hinh. Khai
niém nay co thé bao ham cac thudc tinh nhu hiéu suit, tinh nang, do bén, d6 tin cay,
su phu hop, kha nang sir dung hay tinh thim m§y. Quan trong hon ca, chat lugng cam
nhan khong dong nghia vai chat lugng ky thuat hodc chat lwong thuc té cia san pham,
ma phan anh cach nguoi tiéu dung nhin nhan va danh gia ching.

Chat lugng cam nhan c6 thé dugc dinh nghia la nhén thirc cua KH vé chat lugng
téng thé hodc tinh wu viét cia mot san phém hodc dich vu d6i véi muc dich d3 dinh

cua no, so voi cac lya chon thay thé. Chat luong cdm nhén, trude tién, 1a cdm nhén
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ciia KH. Do d6, n6 khac véi mot s6 khai niém lién quan, ching han nhu: 1) Chét
lugng thuc té hoac khach quan: mirc do ma san ph'flm hodc dich vu cung cép dich vu
cao cap; 2) Chat lugng dwa trén san pham: ban chat va s luong ciia cac thanh phan,
tinh ning hodc dich vu bao gdm; 3) Chat lwvong san xuét: sy phi hop véi dic diém ki
thuat, muc ti€u “khong c6 sai sot”.

Chat luong cam nhan khong nhét thiét phai dugc xac dinh mot cach khach quan,
mot phan béi vi n6 1a mot nhan thirc va ciing béi vi nhitng dénh gia vé nhitng gi quan
trong d6i voi KH déu c6 lién quan. Xét cho cung, KH khac nhau 13 rét vé tinh cach,
nhu cau va s& thich cia ho. Chat lugng cam nhén la cam giac téng thé, vo hinh vé
thuong hiéu. Tuy nhién, nd thuong sé dua trén cic ciu phan co ban bao gém cac dic
diém cua san phém ma thuong hiéu duoc gén vao nhu d0 tin cay va hiéu suat. Dé
hiéu chét lugng cam nhan, vi¢c xac dinh va do ludong cac cAu phén co ban s€ hiru ich,
nhung ban than chét lwgong cam nhan 1a mdt ban tom tat, cAu trac téng thé.

Chat luong cdm nhan dugc dinh nghia nhu sy cdm nhén chud quan cua nguoi
tiéu dung dbi v6i chat luong cia san pham (Zeithaml, 1988). Chat lwong cam nhan
chinh 13 cam nhan cua nguoi tiéu dung vé kha ning mot thuong hiéu san pham dap
g sy mong doi cta ho. Con Netemeyer va cong su (2004) lai phan tich chit luong
cam nhan nhu sy cam nhan chi quan cia ngudi tiéu ding vé chat lugng ma mot
thuong hiéu mang lai so v6i cac thuong hiéu khac co thé thay thé trén thi truong. Nhu
vay, chit luong cam nhan cao c6 nghia 1a ngudi tiéu ding c6 thé nhan ra dugc sy
khac biét va vuot trdi cia thuong hi¢u do co nhiéu kinh nghi¢m lién quan dén thuong
hiéu (Yoo va cong su, 2000). Tuy nhién, chét luong that sy cua mét thuong hiéu ma
nha san xuit cung cp va chat luong cam nhan thuong khéng tring nhau, 1y do don
gian vi KH khong phai 1a chuyén gia trong linh vuc ndy, vi vay chat lugng ma KH
cam nhan maéi 13 yéu t6 ma KH 1am cin ctr dé tiéu dung; dic biét khi co sy bat can
d6i vé thong tin gifra nha san xudt va ngudi tiéu dung (Fernandez-Barcala &
Gonzélez-Diaz, 2006). Bén canh do, mot thuong hiéu dugc nguoi tiéu dung cam nhan
¢ chét lugng cao thi ho sé& biéu hién cam x0c ctia minh ddi véi né vi ho théy ré“mg
thuong hi€u do c6 nhitng dac tinh 1am ho thich thu va mudn s& hiru n6 hon cac thuong

hi¢u khac.
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Céc ciu phan do luong chét lugng cam nhan (v6i san pham): hiéu suit, tinh
nang, sy phu hgp vai cac thong $6 k¥ thuat, do tin cay, do bén, kha nang st dung, vira
van va hoan thién. Cac cdu phan do ludng chét lugng cam nhan (v6i dich vu): vo
hinh, d6 tin cdy, ning luc, kha ning dap ung, su dong cam.

Theo quan diém cua tac gia, “chdt lwong cam nhén la sw ddnh gid ciia KH vé
mikc dp hidu qud va ding tin cdy ciia cdc sin phim, dich vu ma civa hang cung
cdp, thé hién qua chiam séc KH sau bdn, vigc thwe hién ditng cam két, sw nhanh
chéng va chuyén mén ciia nhan vién, sw thudn tién vé thoi gian hoat dong, ciing
nhw sw da dang va an toan trong cdc hinh thirc thanh todn”.

2.1.5. Su hai long cia khach hang

Sy hai 1ong KH (hay su hai long ctia KH) d6i v6i san pham hodc dich vy thudng
duoc coi 1a chia khoa dan dén thanh cong va kha nang canh tranh lau dai cua mot td
chtrc. Sy quan trong ngdy cang ting ciia chat luong trong ca san pham va dich vu
cling da tao ra su phat trién manh mé& cho mét to chtrc. Sy hai long KH lam tang hanh
vi mua hang l3p lai v mua san pham khéc tai cing mot ctra hang. Theo Hansemark
va Albinsson (2004), su hai long 14 thai d6 tong thé ctia KH dbi véi nha cung cap dich
vy, hodc du doan cam xuc va nhitng gi ho nhan dugc, lién quan dén viéc dap ing mot
s6 nhu cau, muc tiéu hoic mong mudn. Kotler (2003) da dinh nghia su hai long 1a
cam gidc thich thu hoac thét vong cua mot nguoi do so sanh hi¢u suat hoac két qua
nhan thirc duoc cua san pham so véi ky vong ctia ho. Hoyer va cong su (2001) binh
luan rﬁng su hai long co thé duoc két hop vdi cam giac chép nhan, hanh phuc, nhe
nhom, phén khich va thich tha. Sy hai long 1a trang thai cdm xuc tich cuc phat sinh
khi gi4 tri cam nhan dap tng hodc vuot qua ky vong ciia KH. Pay 1a bién trung gian
then chét, phan anh muc d6 chip nhan va gin bo cia KH vé6i thuong hiéu (Oliver,
1999).

C6 nhiéu yéu t6 c6 thé anh huong dén su hai long KH. Theo Hokanson (1995),
nhitng yéu tb nay bao g6m nhén vién than thién, lich sy, hiéu biét, hitu ich; tinh chinh
xac cua thanh toan; thoi gian thanh toédn; gid ca canh tranh; chét lugng dich vy; giad
tri tot; tinh 1o rang trong thanh toan va dich vu nhanh chéng. bé dat duoc su thoa

man cua KH, t6 chtrc phai c6 kha nang thod man nhu cau va mong mudn ctia KH.
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Knutson (1988) di thao luin vé cac nguyén tic ma cic nha quan Iy nén tuan theo dé
dap img hodc vuot qua mong doi cua KH, chéng han nhu 101 chdo ctia nhan vién, bau
khong khi nha hang, tdc do phuc vu va sy thuan tién. Fitzsimmons va Maurer (1991)
d3 xay dung mot cong cu quan 1y dé do ludng cac thudc tinh thuc dy sy hai long
KH. Cac nghién ctru khic da xac dinh nhiéu yéu t6 anh huong dén su hai long KH
nhu thoi gian chd doi, chit luong dich vy, kha ning dap ung cua nhan vién, sy da
dang cua dich vu/san phém, gia, chat lugng dich vy/san phém, su nhét quan vé chét
luong, khong khi cua cac co sd va tién 1oi (Kivela va cdng su, 2000; Sulek & Hensley,
2004).

Khai niém duoc sir dung thong nhét trong luan an vé sy hai 1ong KH 1a: “trang
thdi tam Iy tich cwe ciia KH khi trdi nghigm mua sim ddp irng hodc vwot qud ky
vong, thé hién qua sw hai long véi quyét dinh mua hang, cam nhén ding din vé
lwa chon thwong hiéu, sw thodi madi trong trdai nghiém va viéc cira hang dap wrng
ddy dii mong doi ciia KH”.
2.2.CO SO LY THUYET CUA MO HINH NGHIEN CUU

Dé giai thich mot cach hé thong mbi quan hé nhan qua gitra hoat dong QC va
1ong trung thanh thuwong hiéu ctia KH tai chudi ctra hang FPT Shop, luan 4n xay dung
mot khung 1y thuyét tich hop (integrated theoretical framework) dua trén ba nén tang
Iy thuyét bd tro 14n nhau, bao gém: 1) Ly thuyét Kich thich — Chu thé — Phan tng
(Stimulus—Organism—Response viét tit 1a SOR), 2) Ly thuyét Ky vong — Xac nhan
(Expectancy—Disconfirmation Theory viét tat 1a EDT), va 3) M6 hinh Gia trj KH —
Sy hai 1ong — Long trung thanh (Customer Value—Satisfaction-Loyalty viét tit 1a
CVSL). Trong cau trac tich hop nay, 1y thuyét SOR dong vai trd cung cap khung
phan tich tong thé dé giai thich tién trinh tir kich thich bén ngoai dén phan tng hanh
vi; md hinh CVSL hd trg cu thé hoa chudi gia tri cdm nhan ndi tai cia chu thé, giai
thich chudi gia tri cam nhan — hai 10ng — trung thanh; va Iy thuyét EDT bé sung co
ché hinh thanh sy hai 1ong thong qua ky vong — hiéu nang cam nhan. Sy két hop dong
b gitta ba nén tang ndy vira dam bao tinh chit ché vé mat khoa hoc tiéu dung, vira
phan anh toan dién cac phan tng tim 1y va hanh vi ciia KH trong bdi canh dic thu

ctia nganh ban 1¢ thiét bi cong nghé.
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Ba khung 1y thuyét SOR, EDT va CVSL duoc tich hop theo mét trat ty nhim
giai thich co ché hinh thanh 1ong trung thanh thwong hiéu trong bdi canh ban 1¢ cong
nghé. Trude hét, 1y thuyét Kich thich — Chua thé — Phan tmg (SOR) dugc xem 1a khung
bao trum, bdi 1y thuyét ndy cho phép 1y giai cach cac kich thich tir méi truong bén
ngoai, cy thé 1a hoat dong QC, tac dong dén trang thai nhéan thirc va cam xtc ndi1 tai
ciia KH, tir d6 dan dén cac phan tng hanh vi cudi ciing. Theo Mehrabian va Russell
(1974), cac kich thich khong chuyén hoa truc tiép thanh hanh vi ma phai di qua qua
trinh xu 1y tam 1y trung gian; vi vay, trong moé hinh cua luan an, hoat dong QC dudi
g6c d§ nhan thirc cia KH dugc xem nhu yéu td kich thich, con hinh anh cua hang,
chat lugng cam nhan va sy hai long KH 1a cac trang thai chu thé, trude khi din dén
1ong trung thanh thuong hiéu (BL) nhu phan (mg dau ra (Mehrabian & Russell, 1974;
Donovan & Rossiter, 1982). Trén nén tang d6, 1y thuyét Ky vong — Xac nhan (EDT)
dugc van dung dé giai thich co ché hinh thanh sy hai long KH thong qua qua trinh so
sanh gitra ky vong trude tiéu dung va két qua trai nghiém thuc té. Theo Oliver (1980,
1999), su hai 10ng xuat hién khi hiéu ndng cam nhan dap tng hoic vuot qua ky vong,
qua d6 tro thanh bién trung gian quan trong trong viéc chuyén hoa nhén thirc thanh
hanh vi. Trong khi d6, khung Gia tri KH — Su hai long — Long trung thanh (CVSL)
cho phép dién giai chudi quan hé nhan qua tir hinh anh cira hang, chat luong cam
nhan va su hai long dén long trung thanh thuong hiéu, phu hop véi lap ludn cua
Zeithaml (1988), Oliver (1999) va cac nghién ciru vé gia tri cam nhan trong marketing
quan hé. Viéc t6 chtic ba Iy thuyét theo trat tr SOR lam nén, EDT giai thich co ché
hinh thanh hai 10ng, va CVSL lam 1 chudi chuyén hoa tir gid tri dén trung thanh s&
gitip mé hinh nghién ctru chit ché hon, tranh tinh trang ghép nbi 1y thuyét theo kiéu
liét ké roi rac (Mehrabian & Russell, 1974; Oliver, 1980, 1999; Zeithaml, 1988).
2.2.1. Ly thuyét Kich thich — Chi thé — Phén ing

Ly thuyét Kich thich — Chu thé — Phan tmg (Stimulus — Organism — Response,
viét tit 1a SOR), dugc phat trién boi Mehrabian va Russell (1974), 1a mot mo hinh
tam 1y hoc mdi trudng nham giai thich hanh vi clia con ngudi thong qua mdi quan hé
gifra cac yéu t6 kich thich bén ngoai, qua trinh xtr Iy ndi tai trong tam tri ca nhan, va

phan ung hanh vi cudi cing. Theo moé hinh niy, cic kich thich tr moi truong
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(Stimulus) tac dong dén trang thai tim 1y va cam x@c clia ca nhan (Organism), tir d6
dan dén cac phan tmg hanh vi cu thé (Response). Mehrabian va Russell (1974) nhan
manh rang cac yéu td kich thich khong truc tiép dan dén hanh vi, ma phai thong qua
mot qua trinh trung gian bao gdm nhan thirc, cam xuc va thai do, trudce khi hinh thanh
phan tng cudi cting. M6 hinh SOR ban dau duoc xay dung dé giai thich tac dong cia
moi trudng vat Iy dén hanh vi con ngudi, nhung sau d6 di duge mé rong va ap dung
trong nhiéu linh vyc, bao gdm hanh vi tiéu dung va marketing (Donovan & Rossiter,
1982).

Trong bdi canh nghién ctru hanh vi ngudi tiéu ding, 1y thuyét SOR da dugc st
dung rong rai dé phan tich cach cac yéu té moi truong, chang han nhu cac hoat dong
truyén thong, khong gian ban 1é, hay trai nghiém dich vy, anh huong dén trang thai
tam 1y caa KH va tir d6 tac dong dén cac hanh vi nhu quyét dinh mua hang, su hai
long, hodc long trung thanh thuong hi¢u (Bitner, 1992; Zhai va cdng su, 2009). Cu
thé, cac yéu td kich thich c¢6 thé bao gdm céc hinh thirc QC, thong diép truyén thong,
hoac cac yéu td truc quan tai diém ban. Qua trinh xur 1y ndi tai thuong dugc thé hién
qua cac bién s nhu nhan thirc vé chit lugng, hinh anh thuong hi€u, va mtrc d6 hai
10ng. Phan Gmg hanh vi, trong nhiéu nghién ctru, dugc do ludong thong qua y dinh mua
lai, su gén b6 véi thuong hiéu, hodc cac hanh vi tich cuc khac dbi voi doanh nghiép
(Eroglu va cong su, 2001).

Ly thuyét SOR duoc ap dung nhu mot khung 1y thuyét nén tang dé phan tich tac
dong ctia cac hoat dong QC dén long trung thanh thwong hiéu. Cu thé, cac thanh phan
cua mo hinh SOR dugc van dung nhu sau:

- Kich thich (Stimulus): Cac hoat dong QC duoc xem la cac yéu t6 kich thich
bén ngoai, c6 kha nang thu hit su chil y va tao 4n twong ban dau déi véi KH. Nhiing
yéu t6 nay déng vai tro khai phat qua trinh nhan thirc va cam xuc, tir d6 anh hudng
dén hanh vi tiéu dung.

- Qua trinh xir 1y ndi tai (Organism): Giai doan nay bao gém céc phan ting
nhan thirc va cam xuc cua KH, chfmg han nhu nhan thirc vé chit luong, hinh anh

thuong hiéu, va sy hai long. Py 1a giai doan trung gian, noi cac yéu té kich thich
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duge KH tiép nhan, danh gia va noi tim hoa, tir d6 hinh thanh thai d6 d6i véi thuong
hiéu.

- Phan tng (Response): Phan tng cudi cung duoc thé hién qua 10ng trung thanh
thuong hiéu, bao gdm ¥ dinh tiép tuc sir dung san pham/dich vu, sy gin b6 lau dai,
va hanh vi gi6i thiéu thwong hiéu cho nguoi khac. Pay 1a két qua cua qua trinh xir 1y
ndi tai tich cuc, khi KH c6 nhitng trai nghi¢ém va cdm nhan tdt tir cac yéu td kich
thich.

Ly thuyét SOR cung cip mot khung phan tich toan dién, cho phép giai thich
moi quan hé giira cac yéu t6 kich thich bén ngoai va phan tmg hanh vi thong qua cac
bién s6 trung gian vé tAm Iy va cam xuc (Mehrabian & Russell, 1974). Trong bbi canh
nghién ctru vé QC va long trung thanh thuwong hiéu, diéu nay dic biét quan trong vi
cac hoat dong QC khong tac dong truc tiép dén hanh vi KH, ma phai théng qua nhan
thirc va cdm xuc nhu sy hai long hodc hinh anh thuong hi¢u. Do d6, SOR giup lam
1d cac co ché trung gian, tir 46 cung cip mot cai nhin hé thong va siu sic vé hanh vi
tiéu dung.

Trong ky nguyén s6 hoa, khi cac hoat dong QC ngay cang da dang va phirc tap,
Iy thuyét SOR d3 dugc chimg minh 1a mot khung 1y thuyét pht hop dé phén tich tac
dong cua cac yéu t6 truyén thong truc tuyén va ngoai tuyén dén trang thai tdm 1y va
hanh vi ctia ngudi tiéu dung (Zhai va cong su, 2009). Khung 1y thuyét nay cho phép
nghién ctru khong chi tip trung vao cac yéu té kich thich truyén théng ma con mé
rong sang cac hinh thirc QC k¥ thuat sd, tir 46 phan anh ding thyc trang ciia moi
truong marketing hién nay.

Ly thuyét SOR di dugc kiém chung va ap dung thanh cong trong nhiéu nghién
ctru vé hanh vi nguoi tiéu dung, dic biét trong linh vuc ban 1¢ va marketing (Bitner,
1992; Eroglu va cong su, 2001). Tinh linh hoat ctia mé hinh nay cho phép diéu chinh
céc thanh phan (kich thich, xr 1y noi tai, phan ng) dé phu hop véi cac bdi canh
nghién ctru cu thé, tir 6 dam béao tinh phu hop khi 4p dung vao viéc phan tich tac
dong cua QC dén 1ong trung thanh thuong hiéu.

Ly thuyét SOR dic biét phii hop khi ap dung vao nghién ctru vé tic dong cua
hoat dong QC dén 10ng trung thanh thuong hiéu tai FPT Shop do dic thu san phim
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cdng nghé cao ma chudi ctra hang nay kinh doanh. Cac san pham cong nghé nhu dién
thoai, laptop, va thiét bi dién tir thuong yéu cau KH c6 su can nhic ki ludng trude
khi mua, chiu anh huéng manh mé tir cac yéu t6 kich thich nhu QC sang tao, thong
tin san pham chi tiét, va trai nghiém tai diém ban, vén c6 thé duogc giai thich qua
khung SOR véi céac giai doan kich thich, xir 1y ndi tai (nhan thtrc vé chét luong va
hinh anh thuong hiéu), va phan Gng (10ng trung thanh). Hon nita, trong bdi canh sb
hoa, FPT Shop tan dung manh mé cac kénh QC truc tuyén, pht hop voi kha ning cia
SOR trong viéc phan tich tic dong cua cac yéu td kich thich k¥ thuat s dén hanh vi
tiéu dung, nhu da duoc khang dinh trong nghién ctru cia Zhai va cong sy (2009).
Trong mo6 hinh nghién ctru, hoat dong QC dugc xem la kich thich (Stimulus);
hinh 4nh cira hang, chat lugng cam nhéan va sy hai long KH 1a cac phan ing nhan
thirc va cam xuc (Organism); va long trung thanh thuong hiéu 1a phan tng cudi cliing
(Response). Khung SOR cho thay hoat dong QC khong tac dong truc tiép dén BL ma
thong qua céc bién trung gian, tir 46 1am rd co ché hinh thanh 1ong trung thanh thuong
hiéu. Viéc sir dung SOR khong chi cung cip mot nén tang 1y thuyét viing chic ma
con hd trg xay dung mot mé hinh nghién ctru logic va c6 hé théng. M6 hinh nay cho
phép kiém dinh mdi quan hé giita cac bién sé mot cach khoa hoc, tir d6 dong gop vao
viéc phat trién cac gia thuyét nghién ciru va dua ra cac khuyén nghi thuc tién cho céac

chién lugc marketing (Donovan & Rossiter, 1982).

Kich thich Chu thé Phén rng
(Stimulus) (Organism) (Response)

Hinh 2.1. Mé hinh Ly thuyét Kich thich — Chii thé — Phan vmg (SOR)
Nguén: Mehrabian va Russel (1974)

2.2.2. Ly thuyét Ky vong — Bac b

Ly thuyét Ky vong — Bac bo (Expectancy—Disconfirmation Theory EDT) giai
thich sy hai long KH nhu h¢ qua ctia qua trinh so sanh gitra ky vong trudc tiéu dung
va hiéu ning cam nhan sau tiéu ding. Hat nhan cua EDT 14 co ché “bac bo”
(disconfirmation), tirc mtrc chénh 1éch giira hiéu ning cam nhan va ky vong ban dau.

Khi hiéu nang vuot ky vong, xdy ra bac bo duong, dan dén cam xuc tich cuc va gia
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tang su hai 1ong; khi hi€u nang kém ky vong, bac bé am xay ra va lam gidm su hai
long. EDT khong chi dinh nghia sy hai long nhu mot danh gid hdu nghiém ma con
dit n6 trong chudi nguyén nhan—hé qua ndi ky vong, trai nghiém, cam xuc va hanh
vi tiép ndi, tir 6 tao thanh nén tang ving chic dé dién giai long trung thanh (Oliver,
1980; Yi, 1990).

Trong EDT, ky vong dugc hinh thanh trude tiéu dung tir nhiéu ngudn thong tin,
g6m QC, trai nghiém qua khir, truyén miéng va chuin muec thi truong. Hiéu ning cam
nhan phan 4nh danh gia thuc té cia KH vé san pham/dich vu sau khi tiép xtc va trai
nghiém. Bac bo 12 ciu phan trung gian tinh bang d6 1éch giita hiéu ning cam nhan va
ky vong, c6 thé mang diu duong, bang khong hodc am. Sy hai long 13 trang thai danh
gid—cam xuc hau nghiém bat ngudn tir bac bo; vé ban chét, no 14 bién thai do két tinh
tor nhan thirc va cam xtc. H¢ qua xa hon cua sy hai long bao gém cam két, y dinh
mua lai, truyén miéng tich cuc va long trung thanh, dac biét khi sy hai long 1ap lai
duogc duy tri qua thoi gian (Bhattacherjee, 2001; Spreng va cong su, 1996).

Khi dat trong EDT, hoat dong QC dudi goc do nhan thirc cia KH nhu nguén
kién tao ky vong: thong diép, bang ching hiéu ning, dau hiéu uy tin va phong cach
trinh bay dinh hinh chuin myc ma KH dung dé danh gia. Chit luong cam nhan va
hinh anh ctra hang la dai dién cho hi¢u nang duoc trai nghiém, g@)m gia tri chirc nang
(hi¢u nang, do tin cdy), gia tri biéu tuong va gia tri trai nghi¢m (khong gian, tham my,
tin hiéu uy tin). Su hai 1ong phét sinh tir qua trinh bac bo: néu chat lugng cam nhan
va hinh anh ctra hang vuot qua ky vong do QC tao ra, hai 1ong ting; néu khong, hai
long giam. Long trung thanh thuong hiéu 13 két qua hanh vi—thai d6 sau cung, dugc
thiic day boi su hai long bén viing. Chudi nhan qua vi vy khép chinh xac véi logic
EDT: QC thiét 1ap ky vong, trai nghiém tao hiéu ning cam nhén, bac bo quyét dinh
hai 1ong, va hai long dan ti trung thanh (Oliver, 1999).

EDT tap trung vao co ché ky vong—trai nghiém—hai 1ong; khi két hop véi chudi
Gia tri-Hai 1ong—Trung thanh, c6 thé xem chat luong cam nhan va hinh anh ctra hang
nhu ngudn tao gia tri, ddng thoi 1a thanh phan chinh cta hiéu ning cam nhén trong

EDT. Sy hai 1ong trong ca hai khung déng vai tro bién trung gian thiét yéu din toi
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trung thanh; vi vay, tich hop hai tiép cén s& vira 1am rd ngudn gdc gia tri, vira giai
thich co ché bac bo tao ra hai long.

Dé van dung EDT mot cach nghiém ngit, can do ludng riéng biét ky vong trudc
ti€u dung va hi€u nang cam nhén sau trai nghi€m, thay vi st dung thang do hai long
tong quat. Bac bo c6 thé duoc mé hinh héa truc tiép nhu mot bién phan anh chénh
1éch, hoidc gian tiép qua hai cu phan ky vong va hiéu ning cam nhén, v6i tuong tac
hodc khac biét diém sb. Su hai long nén dugc do bang cac thang do da muc
(cognitive—affective), trong khi long trung thanh nén két hop ca khia canh thai d6
(cam két, y dinh mua lai) va hanh vi (tdn suit mua, gan b6 kénh). Kiém dinh trung
gian cua sy hai 10ng gitta QC/hiéu ning va trung thanh 1a diém cbt 16i dé xac nhan

cau trac EDT trong mé hinh (Oliver, 1980; Yi, 1990).

Ky vong
(Expectation)

Bac bo Su hai long
(Disconfirmation) (Satisfaction)

Hiéu nang cam
nhan
(Perceived
Performance)

Hinh 2.2. M hinh Ky vong — Bac bé (EDT)

Nguon: Oliver (1980).

2.2.3. Ly thuyét Gia tri khach hang — Sw hai long — Long trung thanh
Khung 1y thuyét Gia tri khach hang — Sy hai 1ong — Long trung thanh (Customer
Value—Satisfaction—Loyalty CVSL) dugc st dung rdng rai trong nghién clru
marketing nham giai thich qua trinh hinh thanh va duy tri long trung thanh. Theo quan
diém nay, gia tri cam nhan 13 yéu t6 khoi dau, anh huong dén sy hai 1ong, va tir d6
dan dén long trung thanh (Oliver, 1999). CVSL nhan manh rang KH khéng chi danh
gia san phém/dich vu dya trén dac tinh k¥ thuat, ma con dya trén gia tri té)ng thé ma

ho nhan dugc trong qua trinh tuong tac voi thuong hi¢u (Zeithaml, 1988).
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CVSL mo ta mot chudi nhan qua tir gia tri cdm nhan tac dong dén sy hai long
va cudi cung 13 tic dong dén long trung thanh. Khi KH cam nhan duogc gié tri cao tir
san phém/dich vu, ho s€ hai long. Sy hai long nay tao ra cam xuc tich cyc, cing cd
niém tin va thiic ddy hanh vi trung thanh. Nguoc lai, néu gia tri cam nhan thap, sy hai
long gidm sut va long trung thanh bi anh huong tiéu cuc.

Trong khung 1y thuyét CVSL, cac bién trong mé hinh nghién ctru dugc sip xép
theo chudi nhan qua nhu sau:

e Gia trj KH (Customer Value): Day 1 giai doan khoi dau, phan 4nh nhimng
loi ich ma KH cam nhan duogc tir san phém hoac dich vu. Trong mo hinh, gia tri KH
duogc hinh thanh chu yéu tir hai yéu t6:

- Chét luong cam nhan (Perceived Quality): dai dién cho gia tri chirc ning
va trai nghi¢m, thé hién qua dich vu sau ban hang, sy dung cam két, toc do phuc vy,
kién thirc nhéan vién, sy thun tién vé thoi gian hoat dong va su an toan trong thanh
toan.

- Hinh anh ctra hang (Store Image): dai dién cho gia tri biéu tuong va tham my,
thé hién qua kha nang nhan dién thuong hiu, su thu hut trong trang tri, vi tri thuan
loi, su sach s&, hién dai va ddy du trang thiét bi.

Sy hai long KH (Customer Satisfaction): Pay 1a bién trung gian, phan anh
trang thai tam 1y tich cuc khi KH nhan thiy gia tri cam nhan dap tmg hodc vuot qua
ky vong. Su hai 1ong dugc hinh thanh tir sy danh gia tong hop vé chat luong cam
nhén va hinh anh ctra hang.

eL0Ong trung thanh thuong hiéu (Brand Loyalty): Day 1a phan (mg cubi cung
trong chudi CVSL, thé hién qua ¥ dinh tiép tuc mua hang, sy gan bo 1au dai va hanh
vi gidi thiéu thuong hiéu cho ngudi khac. Long trung thanh duoc cang cb khi su hai
1ong dat murc cao, tao ra niém tin va cam xuc tich cuc ddi véi thuong hiéu.

Nhu véy, trong mo hinh nghién ctru, chit lwong cam nhén va hinh anh cira hang
dong vai tro 12 ngudn gdc tao ra gia tri KH; su hai long 1a két qua truc tiép cua gia tri
nay; va long trung thanh thuong hiéu 1a phan ung hanh vi cudi cing. Viéc van dung

CVSL gitp giai thich rd rang co ché chuyén hoa tir cac yéu té dau vao (QC, trai
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nghiém tai cira hang) thanh hanh vi trung thanh thong qua chudi gia tri — hai l1ong —
trung thanh.
2.3.PHAT TRIEN GIA THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU LY THUYET
2.3.1. Phat trién cac gia thuyét nghién ctru
2.3.1.1. Bién phu thuéc - \ong trung thanh thwong hiéu

Nhu d trinh bay trong muc 2.1, 10ng trung thanh thuwong hiéu thé hién viéc KH
danh gia mgt hodac mot $6 thuong hi¢u vuot trdi hon so vdi cac lua chon khac, va
trang thai nay duoc hinh thanh thong qua cic quyét dinh mua lap lai theo thoi gian
(Jacoby & Kyner, 1973). Pritchard va Howard (1997) tiép tuc mo rong khai niém
nay, xem trung thanh thuong hiéu nhu méot mang ludi dinh hudng hanh vi, trong do
KH c6 xu hudéng duy tri lya chon on dinh, dau tu nhiéu nd luc trong viéc xu ly thong
tin lién quan dén thuong hiéu, déng thoi xem thuong hiéu nhu lya chon uu tién. Pé
dat dugc murc do trung thanh do, ban than thuong hi¢u can tao ra gia tr1 va hinh anh
phtt hop, gan giii véi KH. Chaudhuri va Holbrook (2001) cho rang long trung thanh
thuong hiéu nhu niém tin va sy cam két. Ho cho réng, cam két thuong hi¢u la bién s6
quan trong dé xay dung méi quan hé bén vimg vi KH, giam thiéu nhiing giao dich
v6i dbi tht va giam nhitng cam giac rai ro tir moi trudng. Cam két thuong hiéu con
gitip KH giam nhimng quyét dinh mua khong chéc chén, thoi gian, chi phi dé tim kiém
va lya chon nhitng thuong hiéu thay thé. Luan 4n ké thira quan niém vé 1ong trung
thanh thuong hiéu cta Jacoby va Chestnut (1978), theo d6 long trung thanh duoc cdu
thanh tir ndm ddc diém: (1) hanh vi mang tinh chi y; (2) duoc lap lai thuong xuyén;
3) Xuét phat tir chu thé dua ra quyét dinh mua; (4) thé hién su lya chon d6i véi mot
thuong hiéu cu thé; va (5) phan anh két qua cia cac qua trinh tam 1y.
2.3.1.2. Moi quan hé giita hoat dong quing cdo duwdi géc dp nhin thirc ciia khdch
hang va long trung thanh thwong hiéu

Nhiéu hoc gia da tién hanh cac nghién ctru nham 1am 13 vai tro cua QC trong
viéc hinh thanh va duy tri long trung thanh thuong hiéu (Agrawal, 1996; Y00 va cong
su, 2000). D6i voi doanh nghiép, QC khong chi 1a phuong tién phat tin hi¢u vé chat
lwong ma con dong vai tro nhu mot kénh truyén dat thong tin quan trong (Moorthy &

Zhao, 2000) g6p phan nang cao hi¢u qua kinh doanh. QC gifip cling c6 nhan thirc cua
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ngudi tiéu dung vé hiéu suit ciing nhu trai nghiém sir dung thuong hiéu, tir d6 thic
day thai d6 va hanh vi tich cyc ddi véi thuong hiéu (Kirmani & Wright, 1989;
Moorthy & Hawkins, 2005).

Hoat dong QC giup tao ra nhan thirc vé thuong hiéu bang cach dwa thuong hiéu
dén voi KH tiém ning. Khi ngudi tiéu dung xem di xem lai cac QC vé mot thuong
hiéu, diéu do c6 thé 1am tang muc do quen thudc va nhan biét cta ho vé thuong hi¢u
d6. Pay la tién dé cho viéc phat trién long trung thanh véi thuong hidu. Agrawal
(1996) cho rang QC cho phép cac cong ty dinh hinh hinh anh va nhan thtc vé thuong
hiéu ctia ho trong tdm tri nguoi tiéu dung. Bing cach lam ndi bat nhitng gia tri, tinh
nang hoic loi ich nhit dinh cta thuong hiéu thong qua QC, cic cong ty co thé tac
dong dén cach nguodi tiéu dung nhan thirc va cdm nhan vé thuong hi¢u. M6t hinh anh
thuong hiéu tich cuc duogc tao ra théng qua QC c6 thé thuc ddy long trung thanh véi
thuong hi¢u ctia nguoi ti€u dung.

Ngoai ra, viéc QC lién tuc cung cb thong diép thuong hiéu va gitt cho thuong
hiéu ludn dugce ngudi tiéu ding nhé dén hang dau. Viée tiép xuc thudng xuyén véi QC
c6 thé duy tri sy quan tdm va gin két cia ngudi tiéu dung voi thuong hiéu, dan dén
viéc mua hang 13p lai va 10ng trung thanh 1au dai. Mot QC nhét quan va dang tin ciy
c6 thé tao dung niém tin véi ngudi tiéu ding. Khi nguoi tiéu dung nhéan thdy rang mot
thuong hiéu thuc hién dung 161 htra va mang lai gid tri nhat quan, ho c6 nhiéu kha ning
tin tudng vao thuong hi¢u do6 va tr¢ thanh KH trung thanh hon.

QC c6 thé dong mot vai tro quan trong trong viée thiét 1ap va duy tri niém tin
nay theo thoi gian (Moorthy & Hawkins, 2005). Nhu vy chiing ta c6 thé thiy trong
thi truong canh tranh, QC co thé gitp thuong hiéu ndi bat so v&i ddi tha canh tranh
va duy tri vi tri cia minh trong tdm tri nguoi tiéu dung. Bang cach dau tu vao QC,
cac thuong hiéu c6 thé cung cd cac dé xuat ban hang doc déo ctia minh va tao sy khac
biét v6i cac thwong hiéu khac trén thi truong, diéu nay c6 thé gop phan xay dung long
trung thanh véi thuong higu.

Tir d6, gia thuyét dau tién cta luin an dugc hinh thanh:

H1: Hoat dong QC (dudi goc do nhan thirc cua KH) co tac dong truc tié'p va

cung chiéu dén long trung thanh thwong hiéu.
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2.3.1.3. Mbi quan hé giita hoat dong quing cdo duwdi géc dp nhin thirc ciia khdch
hang va hinh dnh cira hang

QC 1a mét phan trong yéu ctua hoat dong marketing trong doanh nghiép. Theo
Aaker (1996), c6 mot sb loi ich khi thiét 1ap mot thwong hiéu c6 uy tin, ching han
nhu tdng xac suét lya chon thuong hiéu, duy tri mbi quan hé voi KH, ty suét loi nhuan
vuot troi, kha ning tinh gia cao, truyén thong tiép thi hiéu qua, truyén miéng, co hoi
nang cip thuong hiéu va mé rong thuong hiéu dé dang hon. Hon nira, cac cong ty cd
dugc hinh anh thuong hi¢u thuan lgi ¢6 xu hudng it bi ton thuong hon trudc cac hanh
dong tiép thi khac nhau tir cic dbi thu canh tranh va viéc ting gia c6 tinh chat co gidn
(Aaker, 2009; Keller, 1993).

Aaker (2009) cho rang uy tin thuong hiéu mang lai cho doanh nghiép nhiéu
gia tri gia ting, duoc thé hién qua hiéu qua cta cac chuong trinh tiép thi, kha ning
duy tri KH, mrc gia va bién lgi nhuan cao hon, déng thoi moé ra co hoi md rong
thuong hiéu theo ca huéng san pham 14n thi truong. Bén canh do, uy tin thuong hiéu
con gitp doanh nghiép tan dung t6t hon loi thé thwong mai va nang cao ning luc canh
tranh. Tuong ty, Ross (2006) nhan manh rang mot thuong hiéu dugc biét dén rong
rai cling tao thém loi ich cho KH, chéng han nhu cung ¢ nhan thue, tang niém tin
khi dua ra quyét dinh mua va nang cao murc do hai 1ong. Tir nhimng luan diém nay, co
thé suy luan rang hoat dong QC dudi gbc d6 nhan thirc cua KH c6 kha ning anh
huong dén hinh anh ctra hang.

Ttr d6, gia thuyét the hai cta luan an duoc hinh thanh:

H2: Hoat dong QC (dudi goc do nhdn thire ciia KH) c6 tdc ddng truc tiép va
cung chiéu dén hinh anh cira hang.
2.3.1.4. Moi quan hé giita hoat dpng qudng cdo dudi géc dp nhin thirc ciia khdch
hang va chdt lwong cim nhin

Chat lwong cam nhan dugc xem nhu mot danh gia mang tinh chii quan cia KH
va da dugc minh chirng c6 lién hé mat thiét voi su hai long. Nhiéu nghién ctru chi ra
rﬁng QC c6 thé hoat dong nhu mot tin hi¢u chét lugng (Kirmani, 1997; Kirmani &
Wright, 1989; Moorthy & Zhao, 2000; Y00 va cong su, 2000). Theo cac tai liéu tiép

thi, QC gbp phan dang ké vao viéc cung c6 cdm nhan cia KH vé hiéu suat va trai
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nghi¢m st dung ddi véi mot dich vu cu thé, qua do6 nang cao danh gia ctia ho vé chét
lvong (Kirmani, 1997; Kirmani & Wright, 1989)

Hau hét cac cong ty dang dau tu rat nhidu vao QC, khuyén mai va su kién cho
dich vu cua ho vi QC ladp di lap lai c6 lién quan chat ché dén thuong hiéu hoac chét
luong dich vu (Kirmani & Wright, 1989; Yoo va cong su, 2000). V& mit truc giac,
diéu nay c6 vé hop 1y. Nguoi tiéu dung c6 thé nhan ra ring néu ho dd nghe noi vé
moét dich vy, thi céng ty d6 han dang chi mot khoan dang ké cho QC. Néu n6 c6 thé
chi nhiéu nhu vay cho QC, né phai c¢6 loi nhuan hop 1y, c¢6 nghia 1 nhitng ngudi tiéu
dung khéac phai mua dich vy va hai 10ng véi chat luong ciia né.

Kirmani va Wright (1989) chi ra rang “tan sudt ldp lai la cdch gidi thich hop
Iy vé Iy do tai sao QC dwoc nhdn thire lai dnh huwéng dén ky vong chat lwong”. Cu
thé hon, tan suat QC thudng xuyén lap lai c6 thé khuyén khich nguoi tiéu dung mong
doi mét dich vu chat luong cao. N6 lyc QC phai duge lién két v4i nhan thic cia
nguoi tidu dung. Co so 1y thuyét vé vai tro ciia QC dugc cung cap bai Iy thuyét xir 1y
thong tin ciia Moorthy va Zhao (2000). N6 ching t6 rang viéc tim hiéu thong tin dua
trén QC dugc ting 1én theo tan suat QC, cho thiy rang hoat dong QC anh huong dén
chat luong cam nhan.

Ttr d6, gia thuyét th ba cta luan an dugc hinh thanh:

H3: Hoat dong QC (dudi goc do nhdn thirc ciia KH) c6 tdc ddng truc tiép va
cung chiéu dén chat leong cam nhan.
2.3.1.5. Moi quan hé giita hoat dpng quding cdo dudi géc dp nhin thirc ciia khdch
hang va sw hai long ciia khdach hang

Nhu d3 dé cap phia trén, hoat dong QC nam trong chién dich marketing cta
doanh nghiép. Nhu vy, dé danh gia hiéu qua cua hoat dong marketing thong qua
danh gia sy hai long KH, tac gia dua ra gia thuyét hoat dong QC duéi goc d6 nhan
thirc cia KH c6 lién quan truc tiép dén su hai long cua ho. Chién dich QC 1a mét
chién lugc dugce thiét ké dic biét, dugc thuc hién trén cac phuong tién khac nhau dé
dat dugc két qua mong mudn nhu ting nhan thirc vé thuong hiéu, ting doanh s6 ban
hang va cai thién giao tiép trong mot thi truong cu thé. Tt ca nhitng diéu nay dugc
thuc hién thong qua QC. Nhiéu doanh nghiép nghi rang thyc hién mét chién dich QC
chi don gian 1a tao mot QC. Thyc té di ching minh rang d&é QC mang lai két qua tot
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nhat, diéu quan trong 13 phai duoc t6 chuc tot ngay tir dau, va KH phai c6 nhén thirc
dung dé thiy duoc tam quan trong cia QC va cam thay hai 1ong véi lya chon cua
minh.

Tir d6, gia thuyét thir tr ctia luan an dugc hinh thanh:

H4: Hoat déng QC (dudi gbc dé nhdn thire ciia KH) ¢6 tdc dong truc tiép va
cung chiéu dén sy hai long KH.
2.3.1.6. Moi quan hé giita hinh dnh cira hang va \ong trung thanh thwong hiéu

Hinh anh thuong hiéu dugc xem la mot tai san vo hinh quan trong, co mébi lién
hé tich cuc véi sy hai long KH. Hinh anh ctra hang thuong dugc cung ¢ boi hiéu
suét tai chinh 6n dinh va kha nang cung cap san pham/dich vu chét luong. Theo Yoo
va cong su (2000), chat luong cam nhan cia thuong hiéu c6 thé cao hon khi thuong
hiéu d6 duoc phan phdi tai cac ctra hang s hiru hinh anh tot trong mat nguoi tiéu
dung. Martenson (2007) ciing chi ra rang hinh anh ctra hang gép phan hinh thanh sy
hai long, tir 6 dan dén long trung thanh dbi véi ctra hang hodc thuong hiéu.

Hinh anh cira hang dugc xay dung thong qua nhan thirc va niém tin cia KH
vé mot diém ban cuy thé, va qua trinh nay dién ra trong thoi gian dai. Mot ctra hang c6
hinh anh tich cuc thuong phan anh chat lugng thuong hiéu ma né phan phdi, nho do
nang cao kha nang duy tri KH trung thanh. Ngoai ra, hinh anh ctra hang con chiu anh
huong bai mirc 46 QC va chat lugng cam nhan (Miller & Berry, 1998). Ogba va Tan
(2009) nhan manh rang khi hinh anh thuong hiéu duoc cai thién trong nhan thiic clia
KH, murc d¢ trung thanh cua ho ddi vai thuong hi¢u cling ting Ién. Bén canh do, cac
thudc tinh mua sam tai cira hang dong vai trd nén tang thiic diy mbi quan hé gitra KH
va nha ban 1¢, tir 46 nang cao y dinh tiép tuc bao trg (Wang & Ha, 2011).

Ttr d6, gia thuyét th ndm cua luan an duoc hinh thanh:

HS5: Hinh dnh cira hang cé tic dong truc tiép va ciing chiéu dén long trung
thanh thuong hiéu.
2.3.1.7. Moi quan hé giita chit lwong cam nhin va long trung thanh thwong hiéu

Chat lugng cam nhan dugc xem 1a mat chién lugc dinh vi quan trong giup doanh
nghiép tao lgi thé canh tranh (Dowling, 1986). Pay 14 yéu tb then chét anh huong dén
céc y dinh hanh vi, bao gdm long trung thanh d6i v6i san pham hodc dich vu (Richard

& Zhang, 2012). Trong linh vuc hang khdng, chat lugng cam nhan da dugce chimg
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minh c6 tac dong tich cuc dén su sin sang tra gia cao va truyén miéng tich cuc cia
hanh khach tai Han Quéc (Park va cong su, 2006) va Nigeria (Okeudo & Chikwendu,
2013). Tuwong ty, Ali va cong su (2020) cho thiy chit lwong cam nhén thic day y
dinh tiép tuc st dung dich vu tai Pakistan.

Tai Viét Nam, mdi quan hé nay ciing duoc cing cd qua nhiéu nghién ciru thuc
nghiém: chit lugng cam nhan c6 tac dong dang ké dén sy hai long — yéu t6 tién dé
ctia 10ng trung thanh (Nguyén Phiic Nguyén va cong su, 2020), anh hudng truc tiép
dén long trung thanh trong nganh du lich Da Ning (Hoang Anh Thu, 2021) va trong
nganh banh keo truyén thong (Nguyén Quéc Thinh & Ping Hong Vuong, 2020).
Nhu vay, chat lugng cam nhéan 1a mot thanh té quan trong trong viéc duy tri va phat
trién 1ong trung thanh cua KH ddi v6i thuong hiéu.

Tir d6, gia thuyét thir sau ciia luan an dugc hinh thanh:

HG6: Chat lwong cdm nhdn c6 tac dong truc tiép va cing chiéu dén long trung
thanh thuong hiéu.
2.3.1.8. Moi quan hé giira sw hai long khdch hang va \ong trung thanh thwong higu

Céc nghién ciru thyc té cho thiy sy hai long 14 tién than cia long trung thanh
voi thuong hiéu (Ene & Ozkaya, 2014; Nam va cong sy, 2011). Su trung thanh véi
thuong hiéu co thé ting 1én bang cach 1am hai long KH, din dén viéc mua lai cling
mot san pham hodc dich vu (LaBarbera & Mazursky, 1983). Sy hai 1ong va long trung
thanh khong phai 1a sy thay thé cho nhau (Bloemer & Kasper, 1995; Oliver, 1999).
Sy hai long 12 mét chi s6 quan trong dé gianh duoc 1ong trung thanh cua KH d6i véi
mot thuong hiéu cu thé trong thoi gian dai (Mittal & Kamakura, 2001), va né 1a yéu
t6 quyét dinh trong kinh doanh lau dai. N6i cach khac, sy hai 10ng va 10ng trung thanh
13 hai giai doan khac nhau trong phan tng ctiia KH d6i véi dich vu ctia cong ty.

Su hai long 14 giai doan ban dau trong phan tng ctiia KH d6i véi san pham ciia
cong ty trong khi long trung thanh 13 giai doan tiép theo trong phan tng nhu vay
(Torres-Moraga va cong su, 2008). Vi vay, dua trén mbi quan h¢ gitra sy hai long KH
va long trung thanh véi thuong hiu tir cac nghién ctu trudc day dugc thuc hién boi
Ene va Ozkaya (2014), LaBarbera va Mazursky (1983), Nam va cong su (2011),
nghién ciru nay dé xuét rang: su hai long KH c6 anh hudng tich cyc dén long trung

thanh thuong hi¢u.
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Tir d6, gia thuyét thir bay cua luan an duoc hinh thanh:

H7: Su hai long KH ¢6 tdc déng triee tiép va ciing chiéu dén long trung thanh
thuong hiéu.
2.3.1.9. Vai tré trung gian ciia hinh dnh cira hang trong méi quan hé giiva hoat
dong quaing cdo duoi goc do nhidn thirc cua khdch hang va long trung thanh
thuong hiéu

Hinh anh ctra hang dugc xem 1a mdt tai san quan trong, phan anh sy 6n dinh tai
chinh va hi€u qua quan tri cia doanh nghi¢p ban 1é. Mot hinh anh ctra hang tich cuc
thuong gan lién voi viéc cung cap cac thuong hiéu ¢ chat lwong cao, tir d6 thic day
1ong trung thanh ciia KH. Nghién ctru trudc cho thay hinh anh cira hang c6 mbi lién
hé chat ché véi hoat dong QC va chét luong cam nhan (Miller & Berry, 1998). Ngoai
ra, nhan thirc caia KH vé hinh anh cira hang c6 thé khac nhau gitra thi truong noi dia
va qudc té, dic biét lién quan dén yéu té bau khong khi cira hang — mot thanh phan
quan trong tao nén su hai long KH.

Mot hinh anh ctra hang thuan lgi dugc hinh thanh tir cac thudc tinh mua sim
hap din, gop phan thiic day ¥ dinh mua hang 1au dai. Nhiing y dinh nay dugc chimg
minh 13 c¢6 kha ning chuyén hoa thanh 10ng trung thanh d6i véi ctra hang ban 1¢, trong
d6 cac thudc tinh ctra hang dong vai tro nén tang dé xay dung mdi quan hé bén viing
v6i KH (Wang & Ha, 2011). Do d6, ¢6 co s& 1y thuyét va thuc nghiém dé dé xuat gia
thuyét rang hinh anh cira hang déng vai tro trung gian trong tic dong ctia hoat dong
QC dudi goc d6 nhan thirc cia KH dén 10ng trung thanh thuong hiéu.

Gia thuyét tht tdm cta ludn an dugc dé xuat 1a:

H8a: Hinh dnh cira hang déng vai tro trung gian trong moi quan hé giita hoat
dong QC (dudi goc do nhan thirc cua KH) va long trung thanh thuong hiéu.
2.3.1.10. Vai tro trung gian cia chit lwong cam nhdn trong méi quan hé giiva hoat
dong quding cdo dwoi goc dp nhin thirc cia khdach hang va long trung thanh thuong
hiéu

Chat lwong cam nhan khong chi phu thudc vao san pham dugc cung cip ma con
chiu anh hudng boi mire d6 dich vy, sy twong tac ciia nhan vién, cling nhu méi trudng
mua sim do doanh nghiép tao ra. QC duogc xem nhu tin hi¢u thé hién su dau tu cua

doanh nghiép vao chat lugng, qua d6 ciung cb nhan thirc ciia KH vé gi tri tong thé
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ctia thwong hiéu. Nghién ciru trude chi ra rang KH c6 mirc chat lwong cam nhan cao
thudng hinh thanh mébi quan hé gin két hon giita nhan thirc vé hoat dong QC va long
trung thanh thuong hiéu (Chang & Wang, 2011).

Theo Aaker (2009), chit lwong cam nhén 13 yéu t& quyét dinh chu chét hinh
thanh sy trung thanh, béi thuong hiéu phai tao ra sy dam bao dang tin ciy vé chat
lwong d6i voi nguoi tiéu dung. Khi KH tin tudng rang thuong hiéu dap ung dung ky
vong, ho s€ duy tri su gén bo va tiép tuc lua chon thuong hi€u dé. Tén thuong hié¢u
cling mang ¥ nghia biéu twong, hd trg KH trong nhan dién va ra quyét dinh mua hang.
Nguoi tiéu dung thuong vu tién thuong hiéu quen thudc do lién tudng dén chat lugng
cao hon, va cac thuong hiéu dan dau thi truong thudng cé mirc gia cao hon tir 10—
15% so v&i ddi tha, nhu mot tin hiéu vé chat luong (Elliott & Wattanasuwan, 1998).
Vi vay, c6 co sé dé xuat rang chat luong cam nhan dong vai trd trung gian trong mdi
quan h¢ gitra hoat dong QC dudi goc d6 nhan thirc cua KH va long trung thanh thuong
hiéu.

Gia thuyét tht chin cta luan an duoc dé xuat 1a:

HS8b: Chat lwong cam nhdn dong vai tro trung gian trong méi quan hé giita hoat
dong QC (dudi goc do nhan thirc cua KH) va long trung thanh thuong hiéu.
2.3.1.11. Vai tro trung gian ciia sw hai long khdch hang trong méi quan hé giira
hoat dong qudng cdo dwdi géc dp nhin thirc ciia khdach hang va 1ong trung thanh
thuong hiéu

Su hai long KH 1a mdt trong nhiing chi bdo quan trong phan d&nh mirc dg thanh
cong va stic canh tranh bén viing ciia doanh nghiép. Nhiéu nghién ciru da chi ra rang
su hai long KH déng vai trd then chét trong mbi quan hé giira hoat dong QC dudi goc
d6 nhan thirc cua KH va long trung thanh thuong hiéu. Cu thé, sy hai long duoc xac
nhan c6 anh hudng tich cyc dén long trung thanh thuong hi¢u, dong thoi gop phan
cing cb tac dong cua hoat dong QC ddi v6i hanh vi trung thanh (Jamal &
Anastasiadou, 2009).

Ngudi tiéu ding c6 xu hudng phat trién 10ng trung thanh khi trai nghiém thuong
hiéu phit hop v6i nhu cau va 16i song ctia ho. Bén canh d6, méi trudng trai nghiém thuan
loi—bao gém khong gian mua sam, phong cach phuc vu va gia tri cam nhan—ciing gép

phan nang cao sy hai 1ong, tir d6 tao nén tang cho long trung thanh véi thuong hiéu (Nam
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va cong sy, 2011). Trén co sé do, co co s6 1y thuyét va thye nghiém dé dé xuat gia thuyét
rang sy hai long KH déng vai tro trung gian trong moi quan hé giira hoat dong QC duéi
goc do nhan thire cia KH va long trung thanh thuong hiéu.

Gia thuyét tha mudi cia luan an duoc dé xuét la:

HS8c: Su hai long KH dong vai tro trung gian trong moi quan hé giita hoat déng
QC (duoi goc do nhan thicc cua KH) va long trung thanh thwong hiéu.

Theo logic cua cac Iy thuyét SOR, EDT va CVSL, mot chudi tac dong ndi tiép
hoan toan ¢6 co sd 1y thuyét: hoat dong QC (AS) trde hét dinh hinh cach KH nhin nhan
vé hinh anh cira hang (SI) va chat luong cam nhan (PQ); cac danh gia nay tiép tuc anh
hudng dén sy hai 1ong KH (CS); va chinh su hai 1ong méi 1a nén tang quan trong dan
dén 1ong trung thanh thwong hiéu (BL). Chudi tic dong nay phu hop véi lap luan cia
EDT, theo d6 su hai 10ng 1a két qua clia qua trinh so sanh giita ky vong do QC tao ra véi
hiéu ning cam nhan trong trai nghiém thuc té, dong thoi phii hop vi CVSL khi gia tri
cam nhan va sy hai long dugc xem la cau ndi tir cac tin hiéu dau vao dén long trung thanh
dai han (Oliver, 1980, 1999; Zeithaml, 1988). Tuy nhién, trong thiét ké hién tai, luan an
dang kiém dinh ba bién trung gian theo md hinh song song, ttrc hinh anh cira hang, chat
lwong cam nhan va sy hai 10ng dugce xem nhu ba kénh tac dong doc lap ciia AS dén BL.
Céch lya chon nay c6 vu diém 1a cho phép danh gia riéng ré& mirc d6 déng gop cua timg
co ché trung gian, qua do tang tinh minh bach khi kiém dinh thuc nghiém. Du vay, vé
mat 1y thuyét, diéu d6 khong loai trir kha niang ton tai chudi trung gian nbi tiép AS >
SI/PQ = CS - BL. Nguoc lai, day la mot huéng mé rong hop 1y cho cac nghién ciru
tiép theo, dac biét khi sir dung dit liéu doc, dit liéu hanh vi thuc té hodc thiét ké thi
nghiém, trong khi d6 dir liéu ciia nghién ctru 1a dang cét ngang.

2.3.2. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Trong thi truong Ha Noi, noi ngudi tiéu dung c6 mirc do tiép cin thong tin
nhanh va nhay bén, QC trd thanh cong cu dinh hudng hanh vi mua sim. FPT Shop
¢6 thé dugc coi 1a don vi thudng xuyén trién khai cac chién dich truyén thong da nén
tang, tir mang xa hoi dén cac chwong trinh khuyén mai truc tiép tai cira hang. Dic
diém san pham cong nghé von thay doi lién tuc khién QC khéng chi la kénh gidi thiéu

san pham md&i ma con l1a phuong tién ciing ¢6 niém tin thuong hi¢u. Do do, bién hoat
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dong QC dudi goc do nhan thire cua KH phan anh kha nang cua FPT Shop trong viéc
duy tri sy hién dién va anh huong dén quyét dinh tiéu dung cua KH Ha Nbi.

Hinh anh ctra hang 13 yéu té truc quan thé hién sy chuyén nghiép va uy tin cta
FPT Shop. Tai Ha Noi, noi KH ¢6 xu hudng ua chudng trai nghiém truc tiép trudc
khi mua san pham c6ng nghé, khong gian ban 1é dugc thiét ké hién dai, dong bd nhan
dién thwong hiéu va bé tri san pham khoa hoc. Diéu nay gitp KH dé dang tiép can,
thir nghiém va so sanh san phim. Viéc dua bién hinh anh ctra hang vao mé hinh cho
phép phan tich vai tro cia méi trudng vat 1y trong viée cung cb niém tin va thic day
hanh vi mua sam.

Su hai 1ong 13 két qua téng hop tir nhiéu yéu t6, bao gom hiéu qua QC, chat
luong cam nhan va hinh anh ctra hang. KH Ha N1 thuong ky vong cao vé dich vu
hau mai, tbc do xir Iy yéu cau va thai do phuc vu. FPT Shop da trién khai cac chinh
sach doi tra linh hoat, hd trg k¥ thuat tan tinh va chuong trinh cham s6¢ KH than thiét,
qua d6 nang cao murc d6 hai 1ong. Bién nay déng vai tro trung gian quan trong, phan
anh su gan két cam xuc ciia KH véi thuong hiéu.

KH tai Ha Noi thuong danh gia san pham cong nghé dua trén trai nghiém thuc
té va dich vu di kém. Voi dac thu san pham c6 gia tri cao va rui ro ki thuat, chat
lugng cam nhan khong chi dén tir cau hinh hay thuong hiéu san pham ma con tir dich
vu bao hanh, tu van k§ thut va sy minh bach trong thong tin. FPT Shop di xay dung
hé thong hd trg KH chuyén nghiép, tao cam giac an tdm khi mua sim. Do d6, bién
chét luong cam nhan giup mo hinh nghién ctru 1am 16 cach FPT Shop tao ra gid tri
vuot troi trong mat nguoi tiéu ding.

Long trung thanh thuong hiéu 1a thudce do cudi cting cho hiéu qua quan trj ban
1¢ cia FPT Shop tai Ha Noi. Véi dic thu san phadm cong nghé c6 vong doi ngan, KH
dé bi hép dan bai cac lva chon méi tir ddi tha. FPT Shop can xay dung dugc h¢ sinh
thai dich vu toan dién, tir mua sim truc tiép dén thuong mai dién tir, két hop véi
chuong trinh KH than thiét dé duy tri sy gin bo 1au dai. Viéc dua bién ndy vao mo
hinh nghién ctru cho phép danh gia kha ning ciia FPT Shop trong viéc bién sy hai
long thanh cam két trung thanh, ttr do tao loi thé canh tranh bén viing.

Dua trén co s¢ phén tich cac thanh phan 1y thuyét, tong quan tai liéu khoa hoc

lién quan va trao d61 voi chuyén gia, tac giad dé xuat mo hinh nghién ctru gom 05 nhan
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t6 chinh. Trong d6, long trung thanh thuwong hiéu 13 bién phu thudc; hinh anh ctra

hang, chat lvgng cam nhan va sy hai long KH 1a ba bién trung gian; va hoat dong QC

dudi goe do nhan thire cua KH (duoc goi tat 1a hoat dong QC) 1a bién doc l1ap. Ngoai

ra, mo hinh c6 céc bién ki€m soat gom: gidi tinh, do tuoi, trinh do hoc van, nghé

nghiép, thu nhap, va tinh trang hon nhan nhdm dam bao do chinh xac va day du trong

phan tich tac dong cia cac bién chinh.

HI (+)

-7 Hinh anh ctra |- Hsa

hang
H5 ()
. , . . Hsb
S s  Chét hwong cam|-
(dudi goc do nhan thircp B nhén
cua khach hang) J « : H6 (+)
H4 (+) H7 ()

‘ Su hai long cua
"1 khéch hang

—,  Tacdéng truc tiép

............ > Téc dong gian tiép qua bién trung gian

Hinh 2.3. Mé hinh nghién ctru dé xuat

Long trung thanh

thuong hi¢u

Kiém soat:

- Gidi tinh

- Tubi

- Hoc vAn

- Nghé nghiép

- Thu nhap

- Tinh trang hén
nhan

Nguén: Tac gia dé xuat, 2026
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TOM TAT CHUONG 2

Chuong 2 di hé théng hoa cic khai niém nén tang lién quan dén ddi tuwong
nghién clru cua luan an, bao gém hoat dong QC dudi goc dd nhan thirc cua KH, hinh
anh ctra hang, chat lugng cam nhén, sy hai long KH va 10ng trung thanh thuwong hiéu.
Trén co s& phan tich ranh giéi 1y thuyét giita thuong hiéu doanh nghiép va thuong
hiéu hang hoéa, Chuong 2 d3 xac lap cac khoang trong thuc nghiém trong yéu vé hé
thng thang do, co ché tac dong truc tiép va bién kiém soat nhan khau hoc trong bdi
canh nganh ban 16 thiét bj cong nghé.

Pong thoi, thong qua viéc van dung tich hop ba nén tang 1y thuyét bo tro 1a ly
thuyét SOR, Iy thuyét Ky vong — Xac nhan (EDT) va mé hinh CVSL, Chuong 2 di
dé xuat mot khung nghién ciru toan dién nham giai thich co ché chuyén hoa cac nd
luc truyén thong thanh 10ng trung thanh thuong hiéu dai han ciia KH. Hé thdng cac
gia thuyét khoa hoc di duoc thiét 1ap rd rang, phan 4nh ca duong tac dong truc tiép
1an vai tro trung gian dan xen cta hinh anh ctra hang, chét lugng cam nhan va sy hai
long KH. Pay 1a nhitng luan diém Iy thuyét quan trong, déng vai tro 1am nén tang
khoa hoc cbt 18i dé trién khai cac budc thiét ké nghién ctru, xdy dung cong cu do
ludong va thu thap dir liéu thuc chimg trén dia ban thanh phd Ha Noi trong cac ndi

dung tiép theo cta luan an.
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CHUONG 3
THIET KE NGHIEN CUU

3.1.BOI CANH NGANH KINH DOANH BAN LE PIEN THOAI DI PONG VA
FPT SHOP
3.1.1. Béi canh nganh kinh doanh ban 1é dién thoai di dong

Sy phat trién nhanh chong ctia cong nghé va internet da thuc ddy nhu cau nang
cap thiét bi di dong cia nguoi tiéu dung, dic biét 1a dién thoai thong minh. Theo
Euromonitor, thi truong dién thoai toan cau ghi nhan tbc do tdng trudng kép hang
nam (CAGR) dat 19% trong giai doan 2020-2024, v6i1 san lugng ti€u thu tang
3,9%/mam (Grand View Research, 2025). Trong 3 nim gan day, tir 2023 dén 2025,
thi truong ban 1€ dién thoai di dong tai Viét Nam da trai qua nhirng bién dong dang
ké, phan anh su diéu chinh chu ky va ti cdu tric ciia cac doanh nghiép 16n.

Nam 2023, thi truong ghi nhan murc suy giam nghiém trong. Thé Gidi Di Pong
ghi nhén lgi nhuan chi dat 21,2 ty dong — mic thap nhat trong vong mot thap ky,
tuong duong 10% ké hoach dé ra, dong thoi phai cat giam khoang 9.000 nhan sy
trong vong séu thang (Nguoi Lao Pong, 2023). Doanh sb toan thi truong ciing suy
giam nghiém trong, chua téi 2,5 triéu chiéc dién thoai duoc ban ra trong hai thang
dau nam, giam 30% so voi cung ky, budc cac dai 1y phai trién khai nhiéu chuong
trinh khuyén mai sau tir 30—50% dé kich cau (Dan Tri, 2023). Tinh trang nay kéo dai
sang quy 111/2023 khi Mobile World Investment Corporation (MWG) bao c&o doanh
thu giam 5,4% va lgi nhuén sau thué giam to1 95,7% so véi cung ky; liy ké chin
thang, 191 nhuan gidm 97,8%. Phan khuc smartphone tam trung va giad ré — von chiém
ty trong 16n — sut giam nghiém trong, ngay ca phan khic cao cip nhu iPhone ciing
gip khé khin do thira cung, budc cac dai 1y phai giam gia sau dé thu hoi von.

Budc sang ndam 2024, thi trudong bat dau phuc hdi. MWG dat doanh thu 134.341
ty dong, ting 14% so véi nam 2023, va loi nhuan sau thué dat 3.700 ty dong, cao gap
hon 21 14n so v6i ndm trude (VnEconomy, 2025). Su phuc hoi nay dén tir viéce tai ciu
tric nganh hang, mo rong chudi va tdi uu chi phi. K& hoach nim 2025 cia MWG dat

muc tiéu loi nhudn 4.850 ty dong va doanh thu khoang 150.000 ty dong, cho thiy
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doanh nghiép da budc vao chu ky tang trudng tré lai (VnEconomy, 2025). Cac chudi
ban 1¢ khac nhu FPT Shop va Viettel Store cling ghi nhdn sy cai thi¢én doanh s6 nho
chién luoc khuyén mai va tap trung vao dich vu hau mai.

Nam 2025, thi truong nay budc vao chu ky tang truong trd lai. Thi truong dién
thoai di dong tai Viét Nam hién c6 khoang 127 tri¢u két ndi di dong dang hoat dong,
tuong dwong 126% dan sb (do nhiéu ngudi dung nhiéu SIM/eSIM). Véi dan s6 hon
101 tri€u nguoi, Viét Nam nam trong nhom 10 thi truong 16n nhét chau A. Theo céc
bao cdo gan day, sd luong nguoi dung internet dat 79,8 triéu, trong khi tai khoan
mang x3 hoi 14 76,2 triéu, cho thdy nhu cau tiéu thu thiét bj va dich vu sé van rat manh
(We Are Social & Meltwater, 2025). Trén co s& do, cac doanh nghiép ban 1¢ nhu Thé
Gioi Di Bong, FPT Shop, Viettel Store di mé rong quy mé nhanh chéng, chiém linh
thi phén va xay dung thuong hi¢u. Tuy nhién, trong bdi canh hoi nhap quéc té, viée
duy tri 1ong trung thanh thuong hiéu tré thanh yéu t6 then chét dé canh tranh véi cac
doanh nghiép nudc ngoai.

Téng thé, thi truong ban 1¢ dién thoai di dong Viét Nam da chuyén tur giai doan
ting truong nong sang didu chinh, va hién dang budc vao giai doan phuc hdi. Trong
bdi canh hoi nhap quéc té, cac doanh nghi¢p noi dia can tai cu trac chién lugc kinh
doanh, tap trung vao toi uu hoa chi phi, nang cao trai nghiém KH va dic biét 1a xay
dung ciing nhu duy tri 1ong trung thanh thuwong hiéu dé canh tranh hiéu qua véi cac
d6i thu nude ngoai.

3.1.2. Boi canh kinh doanh ciia FPT Shop & FPT Retail

Trong giai doan 2023-2025, Cong ty CO phan Ban 1¢ K¥ thuat s FPT (FPT
Retail) da co su chuyén dich chién luge rd nét, tir linh vuc ban 1é cong nghé thong tin
(ICT) sang nganh dugc pham. Chudi nha thudc FPT Long Chau tré thanh dong luc
tang truong chii luc, trong khi mang FPT Shop — ban 1¢ ICT — d6i mét v6i nhidu thach

thire tur thi truong va canh tranh.
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Béang 3.1. Tinh hinh kinh doanh FPT Retail va FPT Shop giai doan 2023 — 2025

Chi tiéu Don vi 1;5‘2“3} 12\15‘2‘2 1;5‘2“5‘
Téng doanh thu FPT Retail ty déng | 31.850 | 40.104 | 59.500
Doanh thu FPT Shop ty dong | 18550 | 15.126 | ~20.000
Loi nhuan trude thué FPT Shop ty dong ~150 ~200 ~250
Doanh thu FPT Long Chéau ty dong 13.300 25.320 ~39.500
Loi nhuan trude thué Long Chau | ty dong ~170 ~327 ~1.300
S6 lugng cira hang FPT Shop ctra hang 800 810 ~850
S6 lugng nha thudc Long Chau ctra hang | 1.497 1.943 >2.200
Doanh thu online FPT Retail ty dong 6.500 7.165 ~8.000
Loi nhuan trude thué FPT Retail | ty dong 320 527 1.550
Ty trong doanh thu FPT Shop % 58 37,5 ~34
Ty trong doanh thu Long Chéau % 42 62,5 ~66

Nguon: Bdo cdo thuwong nién cia FPT Retail nam 2023-2025.

S liéu cho thdy su phan hoa rd rét giita hai mang kinh doanh chinh: FPT Shop
va Long Chau.

Thit nhdt, vé tong doanh thu FPT Retail, cong ty ghi nhan muc ting trudng lién
tuc, tir 31.850 ty dong nam 2023 1én 40.104 ty dong nam 2024, va dat 59.500 ty dong
nam 2025. Loi nhuén trudc thué ciing ting manh, tir 320 ty dong nam 2023 1én 527
ty ddng nim 2024, va dat 1.550 ty déng ndm 2025, phan anh hiéu qua cua chién lugc
tai cdu tric va mo rong nganh hang.

Thir hai, 361 voi FPT Shop, doanh thu giam tir 18.550 ty dong nim 2023 xudng
15.126 ty dong nam 2024, truéc khi phuc hoi nhe 1én khoang 20.000 ty dong nim
2025. Tuy nhién, loi nhuan trudc thué duy tri & muc thap, chi dao dong tir 150-250
ty ddng, cho thay mang ICT van chiu ap luc canh tranh gay git va bién loi nhuan han
ché. Ty trong doanh thu ctia FPT Shop trong tong doanh thu FPT Retail giam manh,
tir 58% nam 2023 Xuéng 37,5% nam 2024, va chi con khoang 34% nam 2025.

Thir ba, chudi Long Chau nbi 1én nhu dong lyc ting trudng chinh. Doanh thu
tang tir 13.300 ty dong nim 2023 1én 25.320 ty dong nim 2024, va dat gan 39.500 ty
d6ng nam 2025. Loi nhuan trudce thué cling ting nhanh, tir 170 ty dong nam 2023 1én
327 ty ddng nam 2024, va dat khoang 1.300 ty dong nim 2025. S6 lugng nha thude
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mo rong manh mé, tr 1.497 ctra hang nam 2023 1én 1.943 ctra hang nam 2024, va
vuot 2.200 ctra hang nam 2025. Ty trong doanh thu ctia Long Chau trong tong doanh
thu FPT Retail tang tir 42% nam 2023 1én 62,5% nam 2024, va dat khoang 66% nam
2025, khang dinh vai tro trung tAm trong chién lugc phét trién cua cong ty.

Cudi ciing, doanh thu online ctia FPT Retail ting déu qua cac nam, tir 6.500 ty
ddng ndm 2023 16n 7.165 ty dong nam 2024, va dy kién dat 8.000 ty dong nim 2025,
cho thay sy thich ing véi xu huéng thuong mai dién tir.

Nhu vay, giai doan 2023-2025 danh diu su chuyén dich chién luoc quan trong
ctia FPT Retail. FPT Shop suy giam ty trong va loi nhuan, thi trudng ICT nhiéu bién dong.
3.1.3. Thue trang vé hoat ddng quang cao ciia chudi ban 1é FPT Shop

Trong béi canh thi trudng ban 1¢ thiét bi cong nghé tai Viét Nam canh tranh gay
git, cac doanh nghiép nhu FPT Shop budc phai duy tri hoat dong QC véi tn suat cao
va da dang vé hinh thirc nham duy tri vi thé canh tranh. Hoat dong QC khong chi
dong vai tro thuc day doanh sé ngan han ma con gop phan xay dung hinh anh thuong
hi€u va long trung thanh thuong hiéu cua KH.

< Quy md va tan suit ciia cac hoat dong QC

- Theo chu ky hang nam: Chién dich ra mat iPhone méi (thang 9—10) duoc to
chtrc déu dan, véi quy mo toan qudc. Tai Ha Noi, cac ctra hang flagship nhu F.Studio
45 Thai Ha, 325 Phd Hué, 190 Xa Pan thudng dugc chon lam diém t6 chirc su kién
mo ban nira dém, livestream truc tuyén va trai nghiém san pham.

- Theo mua vu: Chién dich Back-to-School (thang 7-9) tip trung vao laptop,
tablet va phu kién, trién khai manh tai cac khu vuc gﬁn truong dai hoc 16n (PHQG
Ha Noi, Pai hoc Thuong mai, Hoc vién Ngan hang).

- Theo dip 1& hoi: Chién dich Khuyén mai Tét Nguyén Dan (thang 12-2) tap
trung vao smartphone va thiét bi gia dung, trién khai tai cac trung tdm thuong mai lon
nhu Vincom Ba Triéu, Lotte Déng Da, Aeon Mall Ha Pong. Pay 1a giai doan c6 tan
suat QC cao nhat trong nam.

- Theo san phém moi: Tu nam 2023, FPT Shop quang ba dich vu SIM FPT, dat
gan 400.000 thué bao sau mot nam trién khai, minh ching cho hiéu qua cta chién

dich m¢ rong sang linh vuc vién thong.



67

¢ Hiéu qua cia cac hoat dong QC

Céc chién dich QC cta FPT Shop cho thdy mirc do hiéu qua khac nhau:

- Chién dich ra mat iPhone: Pay 1a hoat dong QC c6 hiéu qua cao nhét, duy tri
lién tuc hang nam. Su kién m¢ ban nira dém va livestream thu hut Ivgng 16n KH, gop
phan dua doanh thu iPhone chiém ty trong 16n trong tong doanh thu bén 1é.

- Chién dich Back-to-School: QC laptop, tablet va phu kién cho hoc sinh-sinh
vién dat hi¢u qua cao nho danh trung nhu cau theo mua.

- Chién dich khuyén mai Tét: QC tép trung vao smartphone va thiét bi gia dung,
v6i tan suat QC day dic nhét trong nam. Hiéu qua thé hién qua muc ting doanh sd 1o
rét trong giai doan 1& hoi.

- QC SIM FPT (tir 2023): Sau mot nam trién khai, SIM FPT dat gan 400.000
thué bao, minh chimg cho hiéu qua QC san pham mdi ngoai linh vyc truyén thong.

Cac hoat dong QC c6 hiéu qua cao nhu ra mit iPhone, Back-to-School va
khuyén mai Tét déu duoc duy tri thuong xuyén, tr¢ thanh tru cft trong chién luoc
marketing ciia FPT Shop. Viéc duy tri tan suat QC 6n dinh gitp doanh nghiép xay
dung hinh anh thuong hiéu gin 1ién véi cac su kién tiéu dung 16n, dong thoi tao thoi
quen mua sam dinh ky cho KH.

¢ Hoat dong QC tai Ha Noi

Ha Noi 1 thi truong trong diém, noi FPT Shop trién khai nhiéu hoat dong QC
quy mo 1én:

- Su kién ra mat iPhone: thu hat hang nghin KH tham gia truc tiép va hang trim
nghin luot theo ddi truc tuyén.

- Chién dich Back-to-School: tap trung vao khu vuc gan cac truong dai hoc, véi
booth trai nghiém san pham va khuyén mai danh riéng cho sinh vién.

- Khuyén mai Tét: trién khai tai cac trung tim thwong mai 16n, két hop QC ngoai
troi va truyén thong sb.

- QC truc tuyén: st dung Google Ads va Facebook Ads nhim muc tiéu theo dia
Iy, tap trung vao nhém KH tré (18-35 tudi).

% Han ché con ton tai

Mac du dat hi¢u qua cao, hoat dong QC cua FPT Shop van ton tai mot s6 han ché:
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- Chua c6 danh gia cu thé vé hiéu qua cua céc hoat dong QC.

- Tinh dai dién chua toan dién: QC tap trung nhiéu vao san pham cong nghé cao,
it cht trong phan khac gié ré, c6 tinh canh tranh.

- Canh tranh khéc liét: Thi truong ban 1é dién tir ¢6 nhiéu ddi thu manh (Thé
Gi6i Di Pong, CellphoneS), doi hoi FPT Shop phai lién tuc d6i méi ndi dung QC dé
duy tri lgi thé canh tranh.

+ So sanh giira Ha N§i va cac tinh khac

Trong giai doan 2020-2025, FPT Shop trién khai QC trén pham vi toan qudc.
Tuy nhién, hiéu qua tai Ha Noi c6 nhiing dic diém noi bat, khac biét so voi cac dia
phuong khac.

Ha Noi — diém dén vu tién cho dau tu QC:

- Murc d0 tap trung cao: Ha N¢i 1a trung tam kinh té, van hoa véi mat do dan sd
dong va da dang nhém KH, tir sinh vién, nhan vién vian phong dén cac chuyén gia tré
¢6 thu nhap on dinh.

- Kha nang tiép can da kénh: QC tai Ha Noi tan dung hi¢u qua cac kénh truyén
thong truyén thong va k¥ thuét sd, tir bién QC ngoai troi, su kién tryc tiép dén mang
xa hoi1 va livestream.

- Tac dong lan tda manh mé: Cac chién dich QC tai Ha Noi thuong tao hiéu trng
lan toéa nhanh chong nho sy két ndi chit ché gitra cac cong ddng va mang ludi truong
dai hoc, trung tdm thuong mai.

- Tang trudng doanh thu bén vimg: Nho dbi tuong KH c6 sitc mua cao va thoi
quen ti€u dung hién dai, QC tai Ha Noi thuong dem lai hiéu qua doanh thu 6n dinh
va tang trudng lién tuc.

- Xay dung thuong hi¢u dang cap: Hoat dong QC tai Ha Noi gop phan nang cao
hinh anh thuong hi¢u FPT Shop nhu mdt don vi tién phong, hién dai, ga'in lién véi cac
su kién cong nghé va trai nghiém KH dinh cao.

O céc tinh thanh khac, hoat dong QC c6 nhiing dac diém khac biét:

- Quy mé nhé hon: Chu yéu tap trung vao truyén thong sb va khuyén mai tai

diém ban, it t6 chirc sy kién tryc tiép quy mo 16n nhu tai Ha Noi.
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- Déi trong KH da dang: Bao gém ca nhom thu nhap thip va trung binh, nhu
cAu tap trung vao smartphone gia ré va khuyén mai theo mua vuy.

- Hiéu qua doanh thu 6n dinh nhung han ché: Doanh thu ting chii yéu nho
khuyén mai Tét va Back-to-School, song murc d ting trudong khong 6n dinh, phu
thudc nhidu vao stirc mua dia phuong.

- Hinh anh thuwong hiéu: Pugc duy tri qua truyén thong sé va khuyén mai, nhung
it tao dugc sy khac biét ndi bat so véi déi thi canh tranh. Cu thé, cac hoat dong quang
cao chu yéu duy tri nhan dién thuong hiéu ma chua tao dugc d4u 4n manh mé.

Trong giai doan 20202025, FPT Shop di trién khai hoat dong QC véi quy md
16n, tAn suét cao va da dang hinh thue. Cac chién dich QC hiéu qua nhét 1a ra mat
iPhone, Back-to-School va khuyén mai Tét, dugc duy tri déu din va dong vai trd quan
trong trong viéc gia ting doanh thu ciing nhu cung ¢ hinh anh thuong hi¢u. Tuy
nhién, dé nang cao hiéu qua dai han, FPT Shop lam nhiéu hon dé mé rong pham vi
tiép can sang cac phan khac KH khéc. So véi cac tinh thanh khac, Ha Noi 1a thi trudng
trong diém, noi FPT Shop dat hiéu qua QC cao nhat nhd quy mé dau tu 16n, di tuong
KH tré va thu nhap cao, cung véi cac sy kién truc tiép tai ctra hang flagship va trung
tam thuong mai. Lya chon Ha No6i lam thi truong trong diém quang cao khong chi
dua trén quy md ma con nhd vao kha ning tao ra hiéu qua lan toéa, doanh thu bén
viing va xay dung hinh anh thuong hiéu manh m¢. Pay la ly do tai sao Ha N1 luon
duogc wu tién trong chién lugc quang cao ctia FPT Shop. Céc tinh thanh khac dong vai
tro bo tro, gitp mé rong do pha thuwong hiéu va duy tri doanh thu 6n dinh, nhung chua
tao duoc suc hut thuong hi€u manh mé nhu Ha Noi.
3.2.QUY TRINH NGHIEN CUU

Quy trinh nghién ctru bao gdm ba giai doan nghién ciru sau:

Giai doan 1: Tong quan ly thuyét

Giai doan 2: Nghién ciru so' bo

Giai doan 3: Nghién ciru chinh thirc
3.2.1. Tong quan ly thuyét

Dé kiém ching nhiing tac dong dén long trung thanh thuwong hiéu ciia nhom KH

str dung san pham/dich vu cta chudi ban 1¢ FPT Shop, tac gia da tim hiéu cac tai liéu
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¢6 lién quan nhdm tim ra nhitng nhan t6 c6 tic dong dang ké dén long trung thanh
thwong hiéu duogc thuc hién trude day. Cac tac dong cé thé truc tiép, c6 thé gian tiép,
va chu yéu duoc tim trong linh vuc ban 16 nham tim dugc sy ddng nhat vé bdi canh.
Ngoai ra, ciing tir nhitng nghién ctru da duoc tim hiéu, Iy thuyét nén ciing da duogc tac
gia lwa chon dé x4y dung mé hinh cho nghién ctru ctia minh. Trong dé, cac mdi quan
hé gitra hoat dong QC dudi goc do nhan thirc ciia KH, hinh anh cira hang, chat luong
cam nhan, su hai long KH va long trung thanh thuong hiéu dugc hinh thanh.
3.2.2. Nghién ciru so' bo

Trong giai doan 1, nghién ctru két hop dinh tinh va dinh luong. Tac gia tham khao
¥ kién chuyén gia dé tong hop cac thanh phan lién quan: AS, BL, SI, PQ, CS; cé4c ciu
hoi dugc diéu chinh phit hop v6i KH ciia FPT Shop. P06 tin cdy va tinh hop 1y thang
do duogc thir nghiém trén nhém KH trude khi phat hanh bang héi chinh thire.

- Hop 1é: Bang cau héi phai phan 4nh dtung muyc tiéu nghién ctru va duoc dién dat
16 rang dé nguoi tra 101 hiéu muc tiéu ctia cau hoi. Can c6 “chuyén gia noi dung” tham
gia ra sot trong thir nghiém thi diém; moi diém mo ho phai dugc chinh dén khi cau
hoi duoc hiéu rd.

- Pang tin cay: Cau hoi phai cho két qua nhat quan khi duoc dit lai trong thoi gian
ngan (kiém tra lai). Bat ky khéac biét nao cho thdy cau hoi chua 13, can xem xét va viét lai.

- Hap dan: Cau hoéi tha vi, trinh ty hop 1y, pht hop d6i tuong sé& ting ty 18 hoan
thanh va phan hoi.

- C6 dong: Chi héi nhitng ndi dung phuc vu muc tiéu nghién ctru; loai bo cau hoi
ngoai pham vi dé tranh bang dai, giam chat luong dir lidu.

Sau khi bang hoi thir nghiém duoc diéu chinh dap Gmg céc tiéu chi trén, phién ban
chinh thirc dugc dung dé thu thap dit liéu cho luan an.
3.2.3. Nghién ctru chinh thire

Trong giai doan 2 — nghién ctru chinh thire, phuong phép nghién ctru dinh lugng
s& dugc ap dung. Luan an sir dung PLS-SEM dé kiém dinh mé hinh do luong va phan

tich mo hinh cau truc.
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Hinh 3.1. Cac giai doan nghién ctru

Nguon: Tdc gia dé xudt, 2026.
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'- Pura ra két ludn tir két qua cho nhirng téc
| :

:— Chirng minh cac két qua

l

Dé xuat mod hinh wu

- Phat tr}én nhan xét ddng chu y
- Tom tat két qua tong thé

> viét nhat, phat trien
khung ly thuyet

1- Xac dinh cdc linh vic c6 the cai thién :
1tong thé ;
|

1

1
1
a , 4 s |
1- Xay dung khung ly thuyét méi &

|

Két luan va dé xuit,

ham y chinh siach

:— Nhan manh nhiing loi ich cia mé hinh 1

1- Bé xuat

:— Linh vie nghién ctu trong twong lai

Hinh 3.2. Cac budc trong mé hinh nghién ctru dé xuét

Nguoén: Tac gia dé xudt, 2026.
3.3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU PINH TiNH
Phuong phap nghién ctru dinh tinh trong luan 4n nay duoc thuc hién cha yéu

thong qua hinh thirc tham khao ¥ kién chuyén gia, nham x4y dung nén tang 1y thuyét
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vitng chéc va chuan héa mé hinh cho giai doan nghién ctru dinh luong tiép theo. Sau
budc tong quan tai lidu dé xac dinh cac 1y thuyét nén tang va hinh thanh gia thuyét, tac
gia ap dung quy trinh Delphi (Williamson, 2002) nham thu thap, chit loc hé thong ¥
kién chuyén gia. D4y 1a phuong phap khao sat lip di lip lai qua nhiéu vong bang cau
hoi xen k& v6i cac phan hdi dinh hudng. Mdi vong khao sat sau duoc phat trién dua
trén két qua cua vong trudce, tip trung boc tach cac van dé, co hoi, giai phap hoic du
bao, va s€ dung lai khi dat dugc su déng thudn cao hodc thong tin da bao hoa. Két qua
ctia quy trinh Delphi 1a co s& dé tac gia hoan thién bang héi chinh thirc danh cho KH
st dung dich vu va mua sam tai FPT Shop.

Bén canh Delphi, nghién ciru ciing két hop hai phuong phép bo trg phd bién
trong kinh té hoc 13 tong hop va so sanh. Phuong phép tong hop gitp lién két da dang
ngudn dit liéu — tir phong van sau, quan sat thyc dia dén tai liéu thir cap — dé phac thao
burc tranh toan dién vé hién tuong kinh té. Ngoai ra, phuong phap nay gitp tai cau tric
thong tin va phat hién cac mdi lién hé tiém an, tir d6 dong gop vao viéc phat trién khai
niém hodc 1y thuyét méi. Song song d6, phuong phép so sanh duoc str dung dé nhan
dién sy trong dong va khac biét gitra cac nhoém ddi twong, khu vuc dia 1y hodc cac giai
doan phat trién. Viéc so sanh theo chiéu ngang (giita cac doanh nghiép) va chiéu doc
(giita cac thoi ky) giup lam noi bat dic diém riéng biét cung xu hudng chung, phuc vu
cho cong tac dénh gia chinh sach va dé xuit giai phap. Su bd sung cua hai phwong phap
nay khong chi nang cao do sau phan tich ma con cing ¢6 tinh logic, strc thuyét phuc
va gia tri thuc tién cho cac luan diém khoa hoc. Dic biét, toan bd noi dung lién quan
dén ciu tric logic cua bang hoi, cac chién dich QC, ciing nhu hé thong thang do AS,
BL, SI, PQ va CS déu dugc cac chuyén gia hiéu chinh k¥ ludng, dam bao tinh trong
thich cao nhat v&i ddi tuong khao sat va dic thu cia nganh ban 1¢ cong nghé.

Nghién ctru dinh tinh duoc tién hanh theo ba budc: (1) Thiét ké mau nghién ciru
dinh tinh; (2) Thu thap s6 liéu; (3) Phan tich s6 lidu.

3.3.1. Thiét ké miu nghién ciru dinh tinh
3.3.1.1. Khao sat chuyén gia

Nhiam hoan thién mé hinh va thiét ké bd cong cu do luong phi hop véi dic thu
nganh ban 1¢ thiét bi di dong, nghién ctu trién khai quy trinh phong van chuyén gia
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qua hai vong doc 1ap. Viéc két hop dong thoi 05 nhom ciu trac 1y thuyét (AS, SI, PQ,
CS va BL) trong mdt mo hinh tich hop tai thi truong Viét Nam doi hoi mot bude trung
gian nham diéu chinh h¢ thdng bién quan sat sang boi canh tai Ha Noi. Qua trinh nay
duoc thyce hién thong qua viée 14y ¥ kién tir hai nhom chu thé chién luge: (1) Cac giang
vién dai hoc nham béao vé tinh logic va d¢ tin cdy hoc thuat cia khung 1y thuyét; (2)
Céc nha quan 1y truc tiép tai chudi ctra hang FPT Shop nham tich hop kinh nghiém
thuc tién vé hanh vi va trai nghiém tuong tac thuc té cua KH.

Két qua trién khai quy trinh khao sat dinh tinh qua hai vong duoc ghi nhan cu
thé nhu sau:

Két qud vong khdo sdt thir nhat: Phiéu khao sat chuyén gia 1an 1 (Phu luc 4) tap
trung vao viéc danh gia tinh pht hop va pham vi bao phu cia cac bién quan sat so khai
dua trén danh séch nhan sy tai Phu luc 3. Két qua téng hop dir liéu thu Ve tir vong mot
cho thay céc chuyén gia théng nhat cao vé s lugng 05 yéu t trong md hinh, tuy nhién
do mét sb phiéu c6 dé xuit chinh stra cAu tir nham gia ting murc do tiép can gan giii, dé
hiéu v&i trai nghiém cua KH tai diém ban, cac phiéu tra 10i di dugc tap hop va thong
ké dé hinh thanh thang do hiéu chinh cho cac yéu td quan sat (Phu luc 5).

Két qua vong khdo sdt thir hai: Trén co so tiép thu cac dong gop tir vong mét,
phiéu khao sat chuyén gia 1an 2 (Phu luc 6) duoc thiét 1ap va giri lai hé thong chuyén
gia dé tiép tuc ldy ¥ kién xéac thuc. Két qua sau hai vong xem xét ghi nhan sy dong
thuan va thong nhat hoan toan cta cac chuyén gia d6i voi noi dung cua bd cong cu do
ludng di tinh chinh. Toan b hé thdng quan sat va thang do chinh thirc cho 05 yéu to
nghién ctru da duoc chuan hoa (Phu luc 7), dam bao loai bo cac 16i da nghia vé mat
ngdn tir, xac 14p co sé thyc tién vimg chic trude khi tién hanh giai doan khao sat dinh
lugng dién rong.
3.3.1.2. Phéng vin nhém khdch hang

Sau khi hoan thién hé thdng thang do thong qua ¥ kién chuyén gia (Phu luc 4),
nghién ciru tién hanh giai doan phong van nhom va khao sat thir nghiém (pilot test)
nham kiém dinh mc d6 rd rang, tinh d& hiéu va kha nang tiép can thuc té ctia bd cong
cu do ludng ddi véi dbi tuong tidu dung tryc tiép. Bang hoi so khoi duoc thiét ké va

trién khai tiép can dén nhom KH c6 su phan hoa da dang vé do tudi, gidi tinh, thu nhap
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va nghé nghiép nhim dam bao tinh téng hop va khach quan cao nhét cho dir liéu thuc
chung.

Két qua trién khai giai doan khao sat thir nghiém ghi nhan cac s6 liéu thong ké
mé ta va dau ra cu thé nhu sau:

Bdc diém madu khdo sat thir nghiém: Nghién ctiru da thu thap va tong hop thanh
cong ¥ kién phan hoi tir 41 KH hién dang sinh sdng, 1am viéc trén dia ban thanh phd
Ha Noi va déu co trai nghiém mua sam, st dung dich vu thuc té tai chudi cira hang FPT
Shop. Vé co ciu gidi tinh, mau thir nghiém ghi nhan 23 nam (chiém 56,10%) va 18 nit
(chiém 43,90%). V& co cu thu nhap, miu duoc phan dinh rd rét thanh 3 nhém: thu
nhap dudi 15 triéu déng/thang chiém 24,39% (10 KH), thu nhap tir 15 d&én 30 triéu
dong/thang chiém ty 1& 16n nhat voi 65,85% (27 KH), va thu nhap trén 30 triéu
déng/thémg chiém 9,76% (4 KH). V& trinh d6 hoc van, ddi tuong tham gia khéo sat tap
trung chu yéu 0 nhom co trinh dé dai hoc véi 56,10% (23 KH) va sau dai hoc vdi
31,71% (13 KH). Toan bo cac thong tin dinh danh c4 nhan cia ddi tuong khao sat déu
dugc bao mat tuyét d6i theo dung quy chuan dao dirc nghién ciru khoa hoc (sd lidu
thdng ké chi tiét dugc hé théng hoa tai Phu luc 9).

Két qua hiéu chinh b cong cu do lrong: Pau ra quan trong nhat cia giai doan
khao sat truc tiép nay la viéc nhan dién cac diém can chinh sira vé mat ngtt nghia khi
KH tiép xtc voi bang hoi. Dya trén cac phan hoi thyc té ciia ngudi tham gia phong van
vé cach dién dat cau tir va d6 dai cua cac bién quan sat, tac gia da tién hanh tinh chinh,
t61 wu hoa ciu triic ngdn ngi cuia cac phat biéu. Két qua cta qua trinh sang loc va hiéu
chinh truc tiép nay 13 viéc xéac 1ap thanh cong Phiéu khao sat nghién ctru chinh thirc
(trinh bay tai Phu luc 8) phuc vu cho giai doan nghién ciru dinh luong so bd tiép theo.
3.3.2. Thu thap dir li¢u

Quy trinh tham véan ¥ kién chuyén gia duoc trién khai nghiém ngat theo cac
budc tiéu chuan cua phwong phap Delphi, bao gém: (1) Xac 1ap hé thong nhan sy (lya
chon cac nha chuyén mén, diéu phdi vién va nhom ra quyét dinh); (2) Xay dung hé
thdng cau hoi khao sat vong mot va giri dén cac chuyén gia; (3) Thu thap, phan tich cac

phan héi va téng hop dé hidu chinh bang cau hoi; (4) Soan thao bang héi vong hai nham
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tiép tuc ldy v kién xac thuc; (5) Thu thap, phan tich dir liéu phan hodi vong hai va tién
hanh chuan héa két qua diéu tra sau cing.

Duya trén két qua dong thuan cta quy trinh Delphi hai vong nay, tic gia da thiét
ké bd cong cu khao sat chinh thirc gdm hai phan biét 1ap:

Phdn 1: Thong tin chung ciia KH. Phan nay tap trung khai thac cac thudc tinh
nhan khau hoc cdt 161 bao gém d tudi, gidi tinh, nghé nghiép, mirc thu nhap, va mot
s6 chi bao dic thu khac. Hé thong thong tin nay dugc sir dung 1am co sé dit liéu cho
cac bién kiém soat trong mo hinh, nhim nhén dién va cd 1ap su phan hoa hanh vi dbi
v6i1 long trung thanh thuong hicu.

Phan 2: Hé thong thang do cac cau trac 1y thuyét. Noi dung phan nay dugc thiét
ké theo thang do Likert 5 mirc do (tir 1 - Hoan toan khong dong ¥ dén 5 - Hoan toan
d6ng ¥), thé hién mirc do danh gia chu quan ciia KH d6i voi cac phat biéu nhan dinh
thudc 05 nhom nhan tb bao gém: AS, SI, PQ, CS va BL.

Pé danh gia do tin cdy va tinh nhat quan ndi tai ctia cac cAu phan do ludng nay
trude khi tién hanh cic phéan tich chuyén sau, nghién ciru str dung hé s Cronbach’s
Alpha. Hé s6 Cronbach’s Alpha déng vai trod 1a mot chi s6 thuc chimg giup kiém dinh
d6 tin cdy bang cach so sanh luong phwong sai chung (hodc hiép phwong sai) giita cac
bién quan sat cdu thanh véi lugng phuong sai tong thé cta chinh cau phan d6. Viéc
thoa man céc tiéu chi kiém dinh vé hé s6 nay 1a diéu kién tién quyét dé khang dinh chat
luong dir li€u thuc ching thu thap tir thi truong.

3.3.3. Phan tich dir li€u

Sau khi tién hanh nghién ctru thir nghiém dé hiéu chinh thang do so bo, tac gia
tong hop duoc thang do cac ciu trac dé phuc vu nghién ciru dinh luong va tién hanh
mé& hoa nhu sau:
3.3.3.1. Thang do vé hoat dong quing cdo dwéi géc dp nhin thirc ciia khdch hang

Do ddi twong tham gia phong van 1a KH, cac cau hoi dugc dit ra nhim do luong
nhan thirc ctia ho vé hoat dong QC, va duoc viét gon 13 bién hoat dong QC (dudi goc
d6 nhan thirc ciia KH). Sau khi tham khao céc tai liéu, tham khao ¥ kién chuyén gia
cling nhu phéng van nhém KH, thang do hoat dong QC nay dugc dién giai trong 06

bién quan sat sau.
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Bang 3.2. Thang do vé hoat dong quang cao dwéi géc dd nhan thire ciia khach

hang

Ky hiéu

Bién quan sat

Tai liéu tham khio

AS1

Chudi cura hang FPT Shop dugc QC manh mé
qua nhiéu hoat dong

AS2

Cac hoat dong QC cua chudi ctra hang FPT
Shop thuong xuyén xuat hién trén nhiéu kénh
truyén thong

AS3

Cac hoat dong QC cua chudi ctra hang FPT
Shop c6 vé mang lai gia tr1 cao hon so v&i1 cac
thuong hi¢u canh tranh

Ha va cong sy (2011)

AS4

Cac hoat dong QC ctia chudi ctra hang FPT
Shop c6 vé dem lai hi€u qua trong viéc mé rong
thi truong

Phat trién cua tac gia
& Y kién chuyén gia

AS5

Céc hoat dong QC cua chudi cira hang FPT
Shop da dang va tac dong dén nhiéu nhém KH

Phaét trién cua tac gia
& Y kién chuyén gia

ASG6

Cac hoat d@ng QC cua cl}uéi cua hang FPT
Shop dugc dau tu va thé hién tinh chuyén
nghiép

Phét trién cua tac gia
& Y kién chuyén gia

Nguon: Tdc gid tong hop, 2026.

3.3.3.2. Thang do vé hinh anh cira hang

Dua vao tong quan tai li€u, y ki€n cua nhém chuyén gia cling nhu phan hoi cua

nguoi tham gia phong van, téng cong 07 bién quan sat dugc st dung dé do luong yéu

to hinh anh ctra hang, tap trung vao céc yéu to truc quan, khong dua cac yéu to6 cam

nhan vao tranh dé trung lp véi yéu td cua su hai 1ong KH va chat lugng cam nhan.

Bang 3.3. Thang do vé hinh anh cira hang

Ky hi¢u Bién quan sat Tai li€éu tham khéo
Chubi ctra hang FPT Shop dé nhan dién va dugc
SI1 A NP S
nhi€u nguoi biét dén
s12 Trang tri cua chuf)i cua hang FPT Shop thu hut
va tao an tugng tot Milfelner vi 6
X o 1 o va cong su
sI3 Chuoi ctra h‘ang FPAT Shop dugc dat & cac vi tri (2011), Chowdhury
dep trong thanh pho <A
X o L A = va cong su (1998)
S|4 D¢ dang tim kiém c4dc mat hang trong chuoi ctra
hang FPT Shop
SI5 Chudi cira hang FPT Shop ludn sach s& va gon
gang
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Ky hiéu Bién quan sat Tai liéu tham khio
sI6 Chudi cira hz‘mg.FPT Shop rat hién dai va phong
cach, tao cam gidc chuyén nghiép
S|7 Trang thiét bi & chudi ctra hang FPT Shop rét

day du va phu hop véi dich vu duge cung cip
Nguon: Tac gia tong hop, 2026.

3.3.3.3. Thang do vé chit lwgng cim nhin

Céc cau phén do luong chét lugng cdm nhan (véi dich vu): v6 hinh, d6 tin cay,
ning lyc, kha ning dap tmg, sy dong cam. PQ sau quy trinh loc va lwa chon tai liéu
nhan gop y tir chuyén gia va KH con 06 quan sat nhu bang dudi.

Bing 3.4. Thang do vé chat lwgng cim nhan

Ky hiéu Bién quan sat Tai liéu tham kKhao

Chudi ctra hang FPT Shop cung cap dich vu sau

PQ1 s , s P AN hia .
ban hang (bdo hanh, doi tra, tu van) hiéu qua

PQ2 Chuc:)i ctra hang FPT Shop thuc hién ding cam
két vo1 nhirng gi hira voi KH

PO3 Nkhén vién & f:huSi ctra hang ’FPT ‘Sh.op CEJrlg Malai &  Speece
cap cho ban dich vu nhanh chéng va kip thoi | (2005), Huang

PO4 Nhan \{ién & chuoi ctra hél’ng FPT Shop c6 kién (2009_), Brady &
thirc d€ tra 161 cau hoi, thic mic cia KH Cronin (2001)

POS5 Thoi gian hoat dong cua chudi cira hang FPT
Shop thuén ti¢n cho KH

PQ6 Céc hinh thuc thanh~toé1n tai chudi ctra hang
FPT Shop da dang, dé dang va an toan

Nguon: Tac gia tong hop, 2026.
3.3.3.4. Thang do vé sw hai 10ng khéach hang
Ké thira két qua cac nghién ctru trudc va tham khao ¥ kién chuyén gia. Thang
do CS ¢6 05 quan sat nhu trong bang sau.

Bang 3.5. Thang do vé sy hai 1ong khach hang

Ky hi¢u Bién quan st Tai li€éu tham khao
csi Tbi hai 1ong véi quyét dinh mua hang tai chudi
cua hang FPT Shop Terpstra va cong su

Viéc dén trai nghiém chudi cira hang FPT Shop | (2014)

CS2 AR
vugt qua mong doi cua toi

Chon lya mua sam tai chudi ctra hang FPT Shop | Milfelner va cong sy

CS3 cua t6i l1a hoan toan chinh xéac (2011)
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Ky hiéu Bién quan sat Tai liéu tham khao
csa Chudi cira hang FPT Shop dép ung day du ky
vong cua to1 vé trai nghlem mua sam Terpstra va cong su

T6i cam thiy thu gidn va d& chju khi mua sim tai | (2014)

€35 chubi ctra hang FPT Shop

Nguon: Tdc gid tong hop, 2026.

3.3.3.5. Thang do vé \ong trung thanh thuwong hi¢u
Tac gia xay dung hé thong thang do so bd cho cau trac 1ong trung thanh thuong
hiéu gdm 08 bién quan sat, tong hop va ké thira tir cac thang do gdc ctia Kumar va cong
su (2006), Jones va Taylor (2007) (do lwong hanh vi mua sam thuc t&) va Bobalci va
cong sy (2012) (do luong ¥ dinh hanh vi hau mai). Tac gia chi dong loai bo bién quan
sat gdc thir chin (ndi dung gdc lién quan dén viéc khong chuyén doi chudi cira hang ngay
ca khi ddi tha giam gia 16n). Qua qua trinh tham khao y kién ctia nhém chuyén gia ciing
nhu phan hoi tryc tiép tir nguoi tham gia phong van thir nghiém, tong cong 08 bién quan
sat (tr BL1 dén BLS8) da dugc thong nhét giit lai chinh thirc. Ly do gitr lai 08 bién nay
lai 14 vi nhém chuyén gia danh gia h¢ théng cau hoi hién tai da phan anh tron ven va vira
da cac biéu hién thuc ching cua hanh vi tai mua thuc té cung cac y dinh hanh vi ot 16
(nhu vu tién lya chon, sin sang gidi thiéu va lan téa thong tin tich cuc vé doanh nghiép).

Bang 3.6. Thang do vé long trung thanh thwong hi¢u

Ky hi¢u Bién quan sat Tai li¢u tham khio
BL1 | T6i thuong xuyén quay lai mua san pham tai chudi
cua hang FPT Shop

BL2 T6i mua sam tai chudi ctra hang FPT Shop nhiéu hon
s0 v&i chudi ban 1¢ khac

BL3 Toi ¢6 xu huéng Iya chon chudi cira hang FPT Shop
khi cin mua san phidm méi

BL4 | T6i duy tri mua sim tai chudi cira hang FPT Shop
trong mot thoi gian dai

BL5 | Toi du dinh sé tiép tuc cac trai nghiém ctia minh véi
chudi cira hang FPT Shop trong twong lai

BL6 | T6i sin sang gi6i thiéu chudi ctra hang FPT Shop véi
moi nguoi

BL7 | T6i chia sé nhirng diéu tich cuc vé chudi cira hang
FPT Shop v6i nguoi quen (ban bé, nguoi than, dong
nghiép)

BL8 Chudi cira hang FPT Shop la luya chon uu tién hang
dau cua toi khi mua san pham

Bobalca va cong su
(2012), Kumar va
cong su (2006); Jones
va Taylor (2007)

Nguon: Tac gia tong hop, 2026.
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Luan an dua ra cac bién ki€m soat trén co sd ket luan tir két qua cac nghién ctru

thye nghiém da dugc tong quan va thao luan nhom chuyén sau dé dam bao tinh chit ché

ciia mo hinh, nghién ctru dé xuat dua nhan t6 nhan khau hoc vao mé hinh nhu 1a bién

kiém soat dé kiém dinh sy khac biét dbi v6i 1ong trung thanh thwong hiéu, bao gém: tudi,

gi6i tinh, trinh d6 hoc van, thu nhap, nghé nghiép va trinh trang hon nhén.

Bang 3.7. Thong tin do lwdng bién kiém soat

Pic diém Noi dung Thang do Ngudn
Po luong su khéc
e e - Co 1. Nam
Gigi tinh | biét gitta Nam va Nir > N
d6i véi BL -
‘ .| 1.Tir 18-25 tuoi
. | Do luong sy khac |, 1y o6 35 i
Do tuoi | biét gitra cac do tuoi 3 Tir 36-45 tUdi
khéc nhau déi véi BL | - T4 36-45 Ol
4, Tur 46 tuoi tro 1én Giao va  Tiéen
Po luong su khéc | 1. Trung hoc pho thdng | (2024),  Nguyén
Trinh 46 | bigt gitra cac mic tré Xuong Phiic Nguyén va
hoc van | trinh do hoc van cua | 2. Pai hoc cong su (2020)
o 1. Hoc sinh/sinh vién
Do luong sy khéc 2 Lao dond phé then
Nghé | biét gita cac nhoém 3' Lao d? g p‘ohdA g
nghiép | nghé nghiep déi vei | o a0 dong trinh do
BL cao
4. Lao dong tu do
1. N‘hc") hon 15 triéu
Po luong su khéc |  dong/thang
Thu nha bi¢t gitra cac muc thu | 2. Tur 15-30 trigu
1P nhap cua KH doi vai dong/thang
BL 3. Trén 30 triéu Két qua khao sét thu
dong/thang nghiém
Trinh | DO wong su Khac |1 poc than
~ | bigt gitra cac KH co .
trang hon | . R ~ | 2. Co6 gia dinh
nhan trinh trang hgn r_1han 3 Lvho
khéc nhau d6i véi BL | °- LY hon

Nguoén: Tac gid tong hop, 2026.

Sau giai doan 3 — Tinh loc thang do nhu Hinh 3.2, tac gia da 1dp dugc bang hdi

phuc vu cho nghién ctru twong g nhu Phu luc 8, cu thé:
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- Hoat dong QC duéi goc d6 nhan thirc ciia KH (AS) bao gém 06 quan sat;

- Hinh 4nh ctra hang (SI) bao gdm 07 quan sat;

- Chét luong cam nhan (PQ) bao gdm 06 quan sat;

- Sy hai long KH (CS) bao gdm 05 quan sat;

- Long trung thanh thuong hiéu (BL) bao gdm 08 quan sat.

Muc dich ciia nghién ctru dinh tinh nhdm kham pha, diéu chinh, bo sung va hoan
thién hé thdng cac bién quan sat dung dé do luong cac khai niém 1y thuyét trong mo hinh
nghién ctru da duoc dé xuét tir tong quan tai lidu. Giai doan ndy hudng téi viée chuyén
ngilr va tinh chinh nglt nghia ctia cac thang do so by, bao dam tinh tuong thich cao véi
dic thu bdi canh nganh ban 1¢ thiét bi cong nghé va hanh vi tiéu dung cua KH tai thi
truong Ha Noi. Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién bang phuong phap tham vén y kién
ctia cac chuyén gia (bao gdm céc giang vién hoc thuat va can bd quan 1y tai chudi ctra
hang FPT Shop) két hop phong van thir nghiém nhom KH, tir d6 lam co s¢ nghiém thu
hé thdng thang do chinh thirc phuc vu cho viée thiét ké bang hoi dua vao khao sat dinh
luong dién rong.

Ttr cac nhan t6 anh hudng dén ¥ dinh mua dugc rat ra trong cac khung 1y thuyét
clia cac nha nghién ctru da cong bd, luan an hinh thanh cac bién. Bang hinh thic thao
luén, phong van sau véi cac chuyén gia theo ndi dung cua cac bién d6, ndi dung thao
luan dugc ghi nhan, téng hop lam co sd cho viéc diéu chinh va bd sung cac bién. Y
kién déng gop cua cac chuyén gia cing cac nha khoa hoc trong cac hoi dong chim
chuyén dé duoc tac gia sir dung dé xac dinh, diéu chinh, giéi han pham vi nghién ctru
cling nhu kiém dinh, diéu chinh, b6 sung céc bién quan sat dung dé do luong bién phu
thudc va cac nhan t6 dugc khao sat. Py 13 budc quan trong dé diéu chinh tir thang do
da duoc xay dung tir 1y thuyét sang thang do cac yéu t6 anh huong dén long trung
thanh thuong hiéu ctia KH véi FPT Shop & Ha Noi. Bong thoi, phuong phap chuyén
gia cling giup tac gia kiém tra xem ngudi duoc hoi cé hiéu dung ¥ cau hoi hay khong,
cau triic tir ngit c6 dé hiéu, dé tra 11 hay khong. Két qua nghién ctru theo phurong phap
chuyén gia 14 co s& dung dé thiét ké bang cau hoi cho nghién ctru chinh thuc.

3.4. PHUONG PHAP NGHIEN CU'U PINH LUQONG
Qua trinh nghién ctru dinh lugng dugc chia thanh 2 budc: Nghién ctru dinh luong

so bo va nghién ctru dinh lugng chinh thirc.
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3.4.1. Nghién ciru dinh lwgng so b
3.4.1.1. Thiét ké bing héi
+* Noi dung bang héi

Bang héi dugc thiét ké gdm 2 phan chinh. Phan mét thu thap cac thong tin nhan
khau hoc cta ngudi tham gia phong van bao gém gi6i tinh, tudi, hoc vén, tinh trang
hon nhan, thu nhap, nghé nghi¢p, cac kénh thong tin tiép can FPT Shop, cac dich vu
duoc KH st dung, trinh d6 hoc van. Phan tht hai la nhirng cau hoéi thé hién thang do
ctia cac bién doc 1ap, trung gian va phu thudc.

+* Quy trinh xay dung bang hoéi

Lura chon va ké thira cac bién quan sat ctia cac nghién ctru trudce ¢6 lién quan dé do
ludng cac bién doc lap, trung gian va phuy thudc. Céac bién quan sat do ludng cac nhan to
ddc lap, trung gian va phu thuoc duoc dich hai chiéu Anh — Viét, Viét — Anh nhim dam
bao viéc chuyén ngit 1a hoan toan chinh xac, khong 1am thay ddi y nghia ctia thang do.

Pua cic bién quan sat ctia cac khai niém vao bang hoi. Bang hoi dugc thiét ké
theo thang Likert-5 véi twong Gmg v6i: (1) Hodn toan khéng dong y — (2) Khéng dong
Y — (3) Trung ldp — (4) Pong y — (5) Hoan toan dong y. Thang Likert-5 Ia thang thich
hop dé str dung cho cac d6i twong khong c6 qua nhiéu kién thirc chuyén mon.
3.4.1.2. Thu thdp so liéu

Giai doan nghién ctru dinh luong so bd duoc trién khai nham muc dich kiém dinh
s0 b d tin cdy ciia cac thang do (qua hé s6 Cronbach’s Alpha) va danh gia gié tri cAu
trac ban dau (qua phan tich EFA) (Bloemer & Kasper, 1995). Déi véi cac nghién ciru
thong thudng, kich ¢& mau so bo (Pilot test) thudng dao dong trong khoang tir 30 dén
50 mau. Tuy nhién, do mo hinh nghién ctru cta luan an c6 d6 phirc tap cao véi tong
cong 32 bién quan sét, tic gia dd cha dong md rong quy mo thanh mot cude khao sat
so bg di¢én rong (Large-scale Pilot Test) véi kich co mau muc tiéu tir 350 dén 370 mau
(Bobalci va cong su, 2012). Viée xac 1ap quy mo mau so bd 16n nhur trén nham dam
bao sirc manh thong ké, giam thiéu sai s6 va tao nén tang viing chac dé tinh chinh cac
tham s6 wdc luong trude khi tién hanh thu thap dit liéu cho miu nghién ctru chinh thirc.

Khao séat duoc thyc hién bang ca phuong thirc truc tiép va gian tiép. Tai nhimg

ctra hang FPT Shop tac gia c6 thé tiép can dugc & Ha Noi, tic gia da xin phép quan Iy
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ctra hang, trinh bay muc tiéu cua ludn an dé dugc tryc tiép dén phong van KH tai cira
hang. Cac KH duogc lua chon déu 1a nhirng KH d& mua sam/str dung dich vu & chubi
ctra hang FPT Shop hon 01 lan dé dam bao day khong phai trai nghiém mua sam lan
dau ctia ho & FPT Shop. Ngoai ra, tac gia nhd quan 1y ctra hang cho phép dé lai phiéu
khao sat tai mdi cira hang cling nhu link khdo st online trén Google Forms. C6 07 cira
hang tac gia tiép can dugc voi KH & cac quan Cau Gidy (02 cira hang), Dng Da (02
ctra hang), Hai Ba Trung, Ty Hd, Nam Tir Liém, thu thap vé 1a 158 phiéu. S phiéu
dé lai & cac cira hang 13 300 phiéu in, nhung chi thu vé dugc 116 phiéu hop 16. S6 khao
sat online thu vé& duoc 1a 92 phiéu. Nhu véy, ¢ tong cong 366 phiéu. Cac thong tin
nhén khau hoc cta nghién ctru dinh lugng so bo duoc trinh bay trong Phu luc 10.
3.4.1.3. Két qud phan tich dinh gid thang do so bé

Giai doan danh gia thang do so bd dugc thuc hién trén tap dir li¢u 366 mau
qua hai k¥ thuat: Kiém dinh d6 tin ciy Cronbach's Alpha va Phan tich nhan t kham
pha (EFA). Két qua thuc chimg ghi nhan céc chi s6 k¥ thuat cu thé nhu sau (s6 liéu
tinh todn dugc trinh bay trong Phu luc 10):

Thir nhdt, vé do tin cdy Cronbach's Alpha: Hé s6 Cronbach’s Alpha cta ca 05
thang do so bo (AS, SI, PQ, CS, BL) déu dat do tin cay cao, dao dong trong khoadng
tr 0,828 dén 0,859; vuot nguong tiéu chuén 0,6. Déng thoi, toan bo céac bién quan sat
thanh phan déu s¢ hitu hé sd tuwong quan bién — téng (Corrected Item-Total
Correlation) 16n hon 0,3. Do d6, khong c6 bién quan sat ndo bi loai bé & budc nay,
tat ca cac thang do déu du diéu kién dua vao phan tich EFA.

Thir hai, vé phan tich nhan t6 kham pha (EFA): Phan tich EFA duoc trién khai
bang phuong phap Principal Components va phép quay Varimax véi cac tiéu chuan:
hé s6 KMO > 0,5; kiém dinh Bartlett c6 Sig. < 0,05; Eigenvalue > 1; tng phuong sai
trich > 50% va hé so tai nhan t6 Factor Loading > 0,5 (Bostanci & Dursun, 2024).
Két qua xtr Iy dit liéu thuc té cho thiy:

e Hé sb Kaiser - Meyer - Olkin (KMO) dat gia tri 0,905, chtirng minh quy md
mau hoan toan phi hop cho phan tich nhan to.
e Kiém dinh Bartlett dat mirc y nghia théng ké tuyét dbi (Sig. = 0.000 < 0,05),

khang dinh cac bién quan sat c6 moi tuong quan chat ché.
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e Taidiém dung Eigenvalue > 1, cAu trac dit liéu hoi tu chinh x4c thanh 05 nhém
nhén t6 doc lap, giai thich t5i uu su bién dong cia tép dit liéu qua tong phuong sai trich.

e Toan bd 32 bién quan sat déu c6 hé sb tai nhan t6 16n hon 0,5 va hoi tu rd rét
vao dung cdc nhém tuong trng, khong xay ra hién tuong tai chéo.

Két qua danh gia so bo khang dinh hé thong 32 bién quan sat thugc 05 thang
do dé xuit déu dam bao do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tr1 phan biét. B§ cong cu do
ludng nay chinh thirc duge nghiém thu ven nguyén 1am cin c trién khai giai doan
thu thap dir liéu trén quy mé mau nghién ctru chinh thire tiép theo.

3.4.2. Nghién ctru dinh luwgng chinh thire

3.4.2.1. Quy trinh chon méu nghién ciru

s ~ ' ~
Dinh nghiaddi| - Khach hang nguoi Viét Nam
turong muc tiéu - 18 tubi trd 1én
. S . S
e l ~ ' l ~
Lwachon | N R . T wTAC
khung mau Pa tting mua hang tai FPT Shop & Ha N§i
\ J L J
' l N 'S - ~ l ™
Lwachonky | = _____ - Lay mau ¢6 chu dich (purposive
thuat ldy mau sampling)
. l A . l A
Xac dinh kich | - Dua theo cong thirc cia Hair va cOng su
thude mau (2014)
s l ~ ' l ~
Thu thgpde | - Khao sat truc ti€p tai ctra hang
li¢u - Khao sat online théng qua Google Forms
. S . S
'Y l ~ ' - l , ~
banhgiatile | - Truc ti€ép: 837/1350 phi€u (62,00%)
phan hoéi - Online: 199/254 phiéu (78.35%)
\ S S

Hinh 3.3. Quy trinh chon mau
Nguon: Tac gia tong hop, 2026.
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3.4.2.2. Déi twong muc tiéu ciia nghién ciru

Dbi twong muc tidu ciia nghién ciru bao gdm cac KH di ting ¢ trai nghiém
mua sim va sir dung dich vu tai FPT Shop ¢ Ha Ni. Pé dam bao dao dire nghién ciu,
ngudi tham gia khao sat déu xac nhan vao Bién ban dong ¥ tham gia nghién ctru
(Informed consent), cic théng tin c4 nhan déu ¢ duéi dang an danh, va khong duoc
cong bd danh tinh va thong tin ctia nguoi tham gia khao sat dudi bat ky hinh thirc nao.
Dé dam bao tinh chinh x4c cua ciu tra 101, ngudi tham gia nghién ctru déu 13 ngudi
Viét Nam, trén 18 tudi, c6 du nang luc doc hiéu troi chay tiéng Viét dé tra 161 cac cau
hoi. Ngoai ra, nhu gidi han cua luan an, nhitng nguoi du diéu kién tra 101 bang hoi déu
d3 ting c6 trai nghiém mua sam tai FPT Shop & Ha Noi (c6 nghia 14 it nhét 12 1an tht
02 ho mua sim va st dung dich vu cua FPT Shop khi tra 161 bang héi). Do tinh té nhj
nay, ty 18 phan hoi ciia nguoi tham gia truc tiép chi 1a 62,00% thap hon so vai ty 18
phan hoi ctia nguoi tham gia tra 101 gian tiép. Nhitng phiéu bi loai ngoai nhitng phiéu
trang thi c6 tra 16i ciia nhitng KH méi 1an dau c6 trai nghiém tai FPT Shop tai Ha N@i.
3.4.2.3. Méu nghién ciru

Theo Yamane (1967), viéc xac dinh kich thuéc mau s& duoc chia lam hai
truong hop: khong biét tong thé va biét duge tong thé. Do tac gia khong xac dinh dugc
téng thé nghién ctru 1a & Ha N6i c6 bao nhiéu KH da c¢o it nhat mot 1an trai nghi¢m
mua sdm va dich vu ctia FPT Shop, do d6, cong thirc c& mau duoc dé xuat la:

0= 72 PX (elz—p)
Trong do:

- n: kich thudc miu can xac dinh.

- Z: gia tri tra bang phan phéi Z dya vao do tin cay lya chon. Thong thuong, do
tin cdy duogc st dung 1a 95% tuong ting vo1 Z = 1,96, hoac cao hon nita 1a 99% vaoi Z
=2,576.

- p: ty 1& u6c luong ¢& mau n thanh cong. Thudng chung ta chon p = 0,5 dé tich
s6 p(1-p) 1a 16m nhat, diéu ndy dam bao an toan cho miu n uéc lugng.

- e: sai s6 cho phép. Ba ty 18 sai s6 thuong sir dung 1a: £0,01 (1%), £0,05 (5%),
+0,1 (10%), trong d6 mirc phd bién nhat 1a +0,05.

Nhu vay, néu str dung cong thirc ndy, cd mau toi thiéu can thiét la:
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0,5% (1—0,5) coa
0,052 -

Nghién ctru str dung M6 hinh phuong trinh cau trac binh phwong nhé nhat timg

n=2,576%x

phan (PLS-SEM) d¢ kiém tra mo hinh va céc gia thuyét nghién ciru nham hoan thanh
cac muc tiéu cu thé ctia nghién ctiru ndy. Hair va cong sy (2014) di dé xuit quy tic 10
lan dé xac dinh mau tdi thiéu trong PLS-SEM. Mau t4i thiéu s& bang 10 1an (néu t6t
hon 14 20 14n) s6 duong dan tac dong hudng vao mot cau trac thang do c6 nhiéu dudng
dan hudéng vao né nhat. Trong md hinh nghién ciru dé xuat, BL nhan 4 mili tén tac
dong hudng vé nd, nhu vy tac gia s& ap dung quy tac 20 1an dira vao BL vi c6 nhiéu
mili tén hudng vao nhat. Mau tdi thiéu ciia mo hinh sé& 1a: 20 x 4= 80.

Ngoai ra, theo Cohen (1988), ¢& miu dugc dé xuat khi st dung PLS-SEM véi
x4c suét tin cdy 1a 80% cho biét ¢& mau tdi thiéu can thiét dé phat hién cac gia tri R?
nho nhat: 0,10; 0,25; 0,50 va 0,75 ddi v6i bat ky bién tiém an nao trong moé hinh. Mo
hinh cdu tric & cac muc y nghia 1%; 5% va 10%. S6 lugng miii tén t6i da & ciu tric
tiém an trong md hinh PLS 1 4, yéu cau can c¢6 169 quan sat dé dat dugc murc do tin
cay 80%.

Theo ¥ kién chuyén gia, c& mau cang 16n thi nghién ctru cang c6 gia tri, cac ude
luong théng ké s& cang dai dién t6t cho tong thé. Qua tinh toan wdc lugng vé s lugng
mAu, tac gia da dé ¢ 27 ctra hang, mdi cira hang 1 50 phiéu (tong cong 1.350 phiéu),
ngodi ra cac phiéu online dugc phan phdi thong qua kénh Facebook VietPhD va nhom
16p tac gia hoc nghién ctru, phan 16n 1a nhitng nguoi dang 1am NCS hodc bat dau hoc
nghién ctru trong mang Khoa hoc X4 hoi (téng cong 294 phiéu).
3.4.2.4. Phwong phdp chon mau, thu thip div liéu

% Hinh thirc chon miu

C6 nhiéu hinh thirc trong nghién ctru x4 hoi dé 1ay thong tin ngudi tham gia khao
sat nhu phong van truc tiép, guri thu, goi dién. Tac gia sir dung hinh thirc phong van
tryc tiép va thu thap bang hoi qua khao sat online. Vi hinh thirc phong van truc tiép,
tham gia phong van nhitng ngay dau & mdi cira hang 1a tac gia, va sau d6 tac gia nho
nhan vién hd trg phong van thém va hang tuin dén tap hop lai cac bang khao sat clia
nhan vién. Tac gia von sir dung dich vu cia FPT Shop thudng xuyén, nén cac trudng
ctra hang cling hd trg va gidi thiéu dé tac gia dén cac FPT Shop khac khién cho cong

viéc thu thap s6 liu duoc thuan loi. Ngoai ra, véi hinh thure thu thap s6 liéu online,
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tac gia cling giri dén nhirng nhém chii yéu 13 nhirg thanh vién chuéan bi, dang lam
NCS hoic vira trai qua qué trinh 1am NCS nén ciing c¢6 su ddng cam 16n trong viéc hd
trg chia sé bang hoi hodc co6 y thu thap sb liéu.

Trong nghién ctru kinh doanh, cic nha nghién ctru sit dung mot sb hinh thirc dé
thu thap y kién cua KH nhu gip truc tiép, gui thu (qua buu dién, sir dung thu dién tu,
mang xa hoi). Trong trudng hop gap mat truc tiép, ngudi tra 10i c6 bat ky thac mac nao
vé cau hoi co thé dugc giai thich ngay tai chd va cac nha nghién ctru c6 thé thu thap cac
cAu tra 101 d3 hoan thanh trong mot khoang thoi gian ngan. Nguoc lai, khao sat gian tiép
gua mang xa hoi c6 thé tiép can mot khu vuc dia Iy rong va it tén kém so véi gap mat
truc tiép nhung thuong co ty 1é phan hoi thip hon. Hon nita, luan an c6 giéi han dbi
tuong khao sat theo muc 3.4.2.2 nén tac gia s€ uu tién su dung hinh thire thu thap dir
liéu bang hinh thirc gap mit truc tiép.

% Phuong phap chon méu

Trong nghién ciru nay, tac gia ap dung phuong phap chon mau phi xac suét, cy
thé 1a k¥ thuat chon mau thuan tién. Viéc lya chon phuong phap nay xuét phat tir thuc
té khong ton tai mot khung chon mau ddy du cho toan bo KH cua FPT Shop tai Ha
Nbi. Do d6, mau dugc hinh thanh dua trén sy thuan loi trong tiép can va kha nang
tham gia cta d6i tuong khdo sat.

Tong thé mau bao gdm nhig KH nguoi Viét Nam, tir 18 tudi trd 1én, ¢6 ning
luc doc hiéu tiéng Viét va da timg c6 trai nghiém mua sam tai FPT Shop ¢ Ha Noi.
Pé dam bao tinh phu hop v6i muc tiéu nghién ctru, chi nhitg KH c6 it nhét hai 1an
trai nghiém mua sdm va sur dung dich vu tai FPT Shop md&i dugce dua vao khéo sat.
Qua trinh chon miu duoc tién hanh theo hai hinh thtrc, truc tiép va truc tuyén. Viéc
két hop khao sat truc tiép va khao sat truc tuyén gitip nghién ciru vira dam bao d6 sau
(nho su twong tac truc tiép tai diém ban véi su hd tro cua diéu tra vién ¢ chuyén
mon), vira mé rong pham vi tiép can (nho hinh thire truc tuyén, thuin tién cho KH).

Khao sdt trwee tiép tai civa hang:

Céc bang héi duoc phat cho KH ngay tai diém ban, véi sy hd tro ciia doi ngil
diéu tra vién. Nhom nghién ctru huy dong 08 diéu tra vién 14 giang vién tir cac truong
dai hoc uy tin va quan 1y ctra hang (c6 tén trong danh sach chuyén gia), cung vdi 18
diéu tra vién 1 nhan vién ctua FPT Shop. Tt ca cac diéu tra vién déu co trinh d6 tir

Cu nhéan tr¢ 1€n va c6 kinh nghiém trong linh vuc ban hang hoac khao sat KH. Nguoi
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phong vén tryc tiép giai thich nhitng thic mac dé dam bao cu tra 10 chinh x4c, dong
thoi thu hdi bang hoi ngay sau khi hoan thanh.

Khao sdt trwe tuyén:
Bang hoi duoc thiét ké trén nén tang Google Forms va phat hanh thong qua cac kénh
truyén thong sd (email, mang xa hoi, kénh ndi bd cua FPT Shop). Nguoi tham gia
khao sat truc tuyén déu phai xac nhan Bién ban dong y tham gia nghién ctru (Informed
consent) trudce khi tra 161. Cac thong tin ca nhan duoc thu thap dudi dang an danh,
dam bao nguyén tic dao dirc nghién cru. Hinh thirc khao sat truc tuyén giup mé rong
pham vi tiép cén, tao diéu kién cho KH tham gia linh hoat vé thoi gian va khong gian.
3.4.2.5. Phan tich dir li¢u

s Phwong phdp phdn tich dir liéu

Nham kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét dugc dé xuat, nghién
ctru ndy 4p dung mod hinh phuong trinh cu tric (Structural Equation Modeling —
SEM). SEM cho phép phan tich dong thoi nhiéu méi quan hé thdng ké phire tap thong
qua viéc tryc quan hoa va kiém dinh mirc do pht hop ctia mé hinh. Phuong phap nay
dugc xem 1 s tich hop gitra phan tich nhan t6 va hdi quy da bién (Haenlein & Kaplan,
2004; Hair va cong su, 2010; Sarstedt va cong s, 2017), qua d6 hd tro kham pha moi
lién hé giita cac cdu trac tiém an trong md hinh nghién ciru.

Viéc str dung SmartPLS 4.0 duoc xem 14 phit hop trong bdi canh PLS-SEM ¢6
vu thé khi xtr 1y dit liéu khong tuan theo phan phdi chuén, kich thuéec mau han ché va
md hinh ¢6 ciu trac phtrc tap (AINuaimi va cong su, 2021; Dash & Paul, 2021; Hair
va cong su, 2010; Hayes va cdng sy, 2017, Dash & Paul, 2021). Phuong phap nay
hién dang thu hut sy quan tim dang ké trong cac nghién ctru lién quan dén céng nghé
s6 va chuyén d6i s6 (Zhang va cong su, 2021).

% Thong ké tan sé

Dbi vé6i cac bién dinh danh, nghién ctru st dung thong ké tan s6 nham mo ta
va tom luge dic diém cia mau nghién ciru thong qua cac con sb hodc biéu do truc
quan. Cac chi tiéu thong ké thuong duoc bao céo bao gom gia tri trung binh, gia tri
16n nhat, gia tri nho nhat va d léch chuan ciia bién. Bén canh dé, cac thude do nhu
tan sudt xudt hién, ty 1& phan tram trong tong thé, gia tri trung vi va gia tri yéu vi ciing

duogc sir dung dé phan anh dic diém phan bé cua dit lidu.
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s Ddnh gia moé hinh do luong

Trong cac nghién ctru gan day, budc danh gia mo hinh do luong trong PLS-
SEM thudng duoc goi 1a phan tich hop nhit xac nhin (Confirmatory Composite
Analysis — CCA) (Henseler va cong su, 2014). CCA dugc xem la mot quy trinh mang
tinh hé théng nhim x4c nhan tinh pht hop ctia mé hinh do ludng trong PLS-SEM.
Khi thyc hién CCA, cac nha nghién ctru can nhan thirc rang mé hinh do ludng phan
anh cac ciu trac tiém an dang hop thanh, trong d6 cac chi bao quan sat duoc gia dinh
13 chju anh hudéng hodc duoc hinh thanh boi cac cdu tric tiém 4n twong tng (Sarstedt
va cong sy, 2016).

Trong PLS-SEM, bao gom ca cach tiép can CCA, céac khai niém trong mo hinh
thong ké duoc dai dién théng qua cac gia tri tong hop hinh thanh tir sy két hop tuyén
tinh cua cac bién quan sat. Khi trong s6 tuong quan duoc st dung dé udce lwong mbi
quan hé, cac mili tén trong mo hinh do ludng thudng hudng tir cau tric tiém an dén
cac bién quan sat, dang mé hinh nay duoc goi 1a mé hinh do ludng két qua (Nitzl &
Chin, 2017). Quy trinh ddnh gia m6 hinh do luong dugc thuc hién theo cac budc sau:

Buéc 1: Danh gia trong s6 clia cac bién quan sat va kiém dinh ¥ nghia thong
ké ctua chung. Cac trong s6 chuén hoa duoc khuyén nghi dat gia tri ti thiéu 0,708 va
gia tri t-statistic twong (mg phai 16n hon +1,96 dé dam bao y nghia théng ké trong
kiém dinh hai phia & muc y nghia 5% (Hair va cong sy, 2011). Trong PLS-SEM, céc
gia tri t-statistic dugc udc lugng thong qua ki thuat bootstrapping (Hair va cong su,
2012).

Buéc 2: Binh phuong ting trong s6 ctia bién quan sat nham xac dinh mirc do
phuong sai dugc chia sé gitta bién quan sat va cdu tric tiém an twong Gng. Chi tiéu
nay phan anh chat lugng cta bién quan sat trong mé hinh do ludng (Hair va cong su,
2010).

Buée 3: DO tin cdy cua cdu trac duoc danh gia théng qua hai chi s6 chinh 1a
Cronbach’s Alpha (o) va do tin cdy tong hop (Composite Reliability — CR). Theo quy
wdc, ca hai chi s6 nay can dat gia tri 1én hon 0,70. Do cac bién quan sat khong c6 mirc
d6 tin cdy tuong dong, CR — véi co ché danh trong s6 — duoc xem 1a chi s6 phan anh
chinh xac hon so véi Cronbach’s Alpha va do d6 can dugc uu tién bao cdo (Hair va

cong su, 2010). Tuy nhién, néu gia tri do tin cay dat tur 0,95 tr¢d 1én, diéu nay co thé
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cho thdy sy tring lap giita cac bién do ludng, phan anh hién twong du thira trong thang
do va 1am giam tinh da dang can thiét ca khai niém tiém an (Hair va cong su, 2019).

Bur6e 4: DO tin cy hoi tu duge danh gia théng qua chi sb phuong sai trich trung
binh (Average Variance Extracted — AVE). AVE duoc tinh bang gia tri trung binh cta
phuong sai duoc giai thich bai cac bién quan sat cia mét ciu trac. Chi s6 nay phan
anh mirc d6 phuong sai ma cu trac tiém an chia sé véi cac bién do ludng cia no, véi
gia tri ngudng duoc khuyén nghi 1a tir 0,50 trg 1én.

Buoc 5: DJ tin cdy phan biét nham xéac dinh mirc do khac biét gitra cac cAu tric
trong md hinh. Tinh phan biét dugc dam bao khi phuong sai chia sé trong cung mot
cau triic (AVE) 16n hon phuong sai chia sé gitta cac cau trac khac nhau. Phuong phap
dugc khuyén nghi st dung 13 ty 1& twong quan di tinh — ddng tinh (Heterotrait—
Monotrait Ratio — HTMT) (Henseler va cong sy, 2011), v6i cac ngudng tham chiéu
pho bién 13 0,85 hodc 0,90. Ngoai ra, Franke va Sarstedt (2019) dé xuét bo sung viéc
kiém dinh y nghia thong ké thong qua khoang tin cdy cia HTMT nham danh gia chat

ché hon tinh phan biét giita cac ciu tric.

Panh gia mé hinh

do lusng két qua
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D4 chuin xdc
(Validity)
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Hinh 3.4. Ngi dung danh gia mo hinh do lwong
Nguon: Hair va c¢éng sw (2019).
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% Phdn tich mé hinh céu triic

Trude khi tién hanh danh gia két qua ctia mé hinh cdu trac, cic md hinh do
ludng can duge xac nhin thong qua quy trinh phan tich hop nhit xac nhan (CCA).
Sau khi mé hinh do ludng dap tmg cac yéu cau vé do tin cdy va hiéu luc, viéc phan
tich mé hinh céu tric duge thuc hién theo cac bude sau.

Buéc 1: Panh gia md hinh cau tric trong PLS-SEM duya trén nén tang cia hoi
quy da bién. Trudc hét, can kiém tra mirc do da cong tuyén giira cac bién trong mo
hinh dé xac dinh liéu hién twong nay anh hudng dén két qua uéc luong hay khong. Pa
cong tuyén cao c6 thé 1am sai léch cac hé s6 hoi quy, dan dén thay doi vé do 16n hoic
dau ctia hé s6 beta. Hé s6 phong dai phuong sai (Variance Inflation Factor — VIF) voi
gia trj nho hon 3,0 duoc xem 14 ngudng chip nhan duoc, cho thiy da cong tuyén
khong phai 1 vin dé nghiém trong. Trong truong hop da cong tuyén xay ra, mot giai
phap thuong duoc dé xuat 1a xay dung cac bién bac cao bang cach gop cac cau tric
¢6 sy twong dong vé mit khai niém, dong thoi dam bao c6 co so 1y thuyét hd tro.

Buée 2: Khi da cong tuyén khong anh huong déang ké dén mo hinh, bude tiép
theo 13 xem xét do 16n va y nghia thong ké ctia cac hé sd dudng dan nham kiém dinh
cac mdi quan hé gia thuyét giita cac cdu tric. Cac hé s6 dudng din co gia tri dao dong
trong khoang tir -1 dén +1, tuy nhién trong thyc tién nghién ctru, dic biét voi cac mo
hinh phtec tap, cac gid tri nay hiém khi dat dén mirc cuc dai. Hé s6 duong dan tiém
can 0 phan anh kha nang du doan yéu, trong khi cac gia tri gan 1 hodc -1 thé hién sirc
manh du dodn cao. Sau khi danh gié cac mbi quan h¢ cAu trac, kha nang du doan téng
thé cia m6 hinh tiép tuc duoc kiém tra théng qua cac chi s6 duoc trinh bay ¢ cac bude
tir 3 dén 6.

Buée 3: Tuong ty nhu trong hdi quy da bién, hé sd xac dinh R2 14 chi s6 phd
bién nhat dé danh gia mic do giai thich va du doan trong mau ctia mé hinh cu tric.
R? phan anh ty 1€ phuong sai cta bién phu thudc duogc giai thich boi cac bién doc 1ap
trong mau nghién ctru, khong dai dién cho tong thé (Rigdon, 2012). Gia tri R? ndm
trong khoang tir 0 dén 1, trong d6 cac gia tri cuc doan hiém khi xuat hién. Khi sé
lugng bién doc 1ap trong mo hinh ting va cac bién nay c6 méi lién hé thyc su v6i bién
phu thudc, gia tri R? ¢6 xu huéng gia ting. Viéc dién giai R? thuong duoc dit trong
bdi canh cac nghién ctru trude cd chu dé twong ddng. Ngoai ra, R? hiéu chinh ciing

duogc str dung trong mot sd trudng hop nham hiéu chinh tac dong cua kich thudc mau
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va s0 luong bién du doan, ddc biét khi ton tai nhidu ciu triic khong c6 ¥ nghia thong
ké trong m6 hinh (Hair va cong su, 2010).

Buréc 4: Chi sb tiép theo duogc sir dung dé danh gia kha niang dy doan trong
mau cua mo hinh 1a kich thudc hiéu ung (f2), phan anh mic d6 dong gop cua ting
bién doc lap vao viéc giai thich bién phu thudc. DPé uéc luong 2, moi bién dy doan
lan luot bi loai khéi mé hinh (quy trinh nay dugc SmartPLS thuc hién ty dong), sau
do6 tinh toan lai gia tr1 R%. Su khéc biét gitra R? khi c¢6 va khi khong co bién du doan
cho biét mirc d6 anh hudng thyc su cua bién d6 dbi vé6i bién phu thudc (Hair va cong
su, 2017). Theo phan loai cua Cohen (1988), gia tri f* tir 0,02 dén dudi 0,15 duge xem
12 nho; tir 0,15 dén duédi 0,35 1a trung binh; va tir 0,35 tr¢ 1én 1a 1on.

Buée 5: Chi s6 thi ba duoc str dung dé danh gia kha ning dy doan 1a Chi sb
kha nang dy doan Q2, duoc dé xuat boi Geisser (1974) va Stone (1974). Mot s6 nghién
ctru xem Q2 1 chi bao cho kha ning du doan ngoai mau, tuy nhién mic do manh cua
chi s nay van thap hon so v&i PLSpredict. Khi dién giai Q2, cac gia tri am cho thay
mo hinh thiéu kha ning dy doan, trong khi cc gia tri dwong phan anh mirc do dang
tin cdy nhat dinh. Theo quy udc, Q2 16n hon 0,25 va 0,50 1an lugt thé hién mic dy
doén trung binh va cao cia mo6 hinh PLS-SEM.

Buéc 6: Trong mot sd bdi canh nghién ctru, viée danh gia du doan trong miu
1a du. Tuy nhién, v6i nhitng nghién ctru chu trong dén kha niang khai quat hoa, can ap
dung cac phuong phap manh hon dé kiém dinh dy doan ngoai mau. Cac chi s6 nhu
R2, f2 va & mirc do nhat dinh 1a Q? chii yéu phan anh stcc manh du doan trong mau
(Sarstedt va cong su, 2014). Viéc sir dung cuing mét tap dir liéu dé ude luong va du
doan co6 thé dan dén hién tugng qua phu hop, 1am han ché gié tri ung dung ctia mé
hinh d6i véi céc quan sat ngoai mau. Dé khic phuc van dé nay, Shmueli va cong su
(2016) da dé xuat phuwong phap danh gia du doan ngoai mau trong PLS-SEM, trong
dé mo hinh dugc udc luong trén mat mau phan tich va str dung dé dy doan mot mau
dir 1iéu doc lap.

Phuong phap PLSpredict (Shmueli va cdng sy, 2019), dugc tich hgp trong cac
phﬁn mém PLS-SEM nhu SmartPLS (Ringle va cong su, 2014), cho phép thuc hi¢n
danh gia dy doan ngoai mau mot cach hé thdng. Theo d6, mau dit liéu ban dau duoc
chia ngau nhién thanh k nhém con c6 kich thudc twong duong. Trong mdi vong lip,

k—1 nhém con duoc két hop dé udc lwgng mé hinh, trong khi nhém con lai dong vai
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trd 12 mau giir lai dé kiém dinh dy doan. Quy trinh nay duoc lap lai cho dén khi mdi
nhém con déu duge sir dung lam mAu giit lai, dam bao rang du doan cia ting quan
sat dugc thuc hién tir mdt mo hinh khong bao gém dir liéu cta chinh quan sat do.

Buéc 7: Bén canh cac phan tich co ban, PLS-SEM con cho phép trién khai
nhiéu k¥ thuat phéan tich ning cao. Cac phuong phap ndy bao gdm phén tich trung
gian, phén tich diéu tiét (voi ca bién phan loai va bién lién tuc), phan tich da nhom,
mo hinh hoa céc bién tiém an khong quan sat duoc, mdi quan hé phi tuyén va cdu tric
da nguyén nhan. Ngoai ra, cac kiém tra d6 bén (robustness checks) dugc sir dung dé
danh gia mic d6 6n dinh cua két qua khi thay doi cac quyét dinh phén tich, tuong tu
nhu kiém tra d6 nhay trong phan tich téng hop (Hair va cong sy, 2017; Sarstedt va
cong su, 2019). Nhirng kiém tra nay, chéng han nhu thém hodc loai bo bién, thay doi
dang quan hé, hodc dénh gia da nguyén nhan va bién khong quan sat duoc, gop phan
cting co tinh hop 1é ctia cac két luan thong Ke.

¢ Phdn tich da nhom (MGA)

Phén tich da nhém (Multi-group Analysis — MGA) 1a mot k¥ thuat théng ké
trong mo hinh phuong trinh cau trac (SEM) dung dé kiém tra xem liéu cac mdi quan
hé giita cac bién trong mé hinh nghién ctru c6 su khac biét co y nghia thong ké giira
cac nhom con trong mau dit liéu hay khong. MGA dic biét hitu ich trong cac nghién
ctru c6 yéu t diéu tiét phan nhom, chang han nhu su khac biét gi6i tinh, d6 tudi, murc
d6 str dung dich vu hodc cac yéu t6 hanh vi, tim Iy ctia KH. Trong bdi canh st dung
mo hinh PLS-SEM, MGA dugc xem la phuong phap phu hop khi dir liéu khong phan
phdi chuan hoic khi kich thudc mau trong d6i nhé (Hair va cong su, 2017).

Trong nghién ctru nay, phan tich MGA duoc str dung dé kiém dinh su khéc biét
trong cac moi quan hé tic dong dbi véi cac dic tinh khac nhau. Cy thé, maiu nghién
ctru s& duoc chia thanh cac nhom co6 dic diém khac nhau, tir d6 tién hanh phan tich su
khac biét hé s dudng dan giita hai nhém bang k§ thuat PLS-MGA. Néu su khac biét
giita cac nhom 1a cd y nghia thong ké (p-value < 0,05 hodc > 0,95), diéu d6 cho thay
c6 su khac biét vé mbi quan hé tac dong ciia cac bién khi cac dac diém nhan khau hoc
khac nhau.

Theo Hair va cong su (2017), cac ki thuat MGA phd bién trong PLS-SEM bao
gdém parametric test, permutation test va PLS-MGA. Trong d6, phuong phap PLS-

MGA dugc str dung rong rdi do khong yéu cau phan phdi chuin va cé thé hoat dong
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hiéu qua ngay ca v6i mau nho, diéu nay phu hop véi dic thu nghién ctru trong linh
vuc dich vu — noi dit li¢u khédo sat thuong mang tinh chi quan va phan tan. Nhu vay,
MGA khong chi gitip kiém dinh tinh 6n dinh ctia mé hinh gifta cdc nhém KH ma con
la cong cu hi¢u qua dé xéac dinh cac khac biét tiém an nham nang cao tinh chinh xac

va kha nang img dung cua mé hinh nghién ctru.
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TOM TAT CHUONG 3

Chuong 3 trinh bay phuong phap nghién ciru, tac gia thuc hién dé danh gia cac
thang do va moé hinh nghién ctru. Hai phuong phéap da dugc tac gia st dung do 1a nghién
ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng (so b va chinh thirc). Phuong phap nghién ctru
dinh tinh, cu thé trong luén 4n nay 13 tham khéo ¥ kién chuyén gia, dugc ap dung v6i muc
dich xay dung mét co so vimg chic vé 1y thuyét va sy phtt hop cho mé hinh duoc trién
khai trong nghién ctru dinh lwong duoc trinh bay sau d6. Vi cac nhém nhan t6 duoc xac
dinh trong md hinh, phuong phap Delphi dugc thuc hién (Williamson, 2002). Phuong phap
khao sat Delphi 1a mét qua trinh 13p di 1ap lai duogc sir dung dé thu thap va chit loc cac danh
gia clia cac chuyén gia bang cach sir dung mot loat bang ciu hoi xen k& voi phan hoi. Cac
bang cau hoi dugc thiét ké dé tap trung vao cac van dé, co hoi, giai phap hodc du bao. Mbi
bang cau hoi tiép theo dugc phat trién dua trén két qua ctia bang cau hoi trude d6. Qué trinh
nay sé& dimg lai khi cau tra 10i dat dugc sy dong thuan hay khi da trao doi day du thong tin.
Vi mbi vong, s€ déu co khao sat thir nghi¢m dé x4c dinh xem c6 can c6 thém vong tiép
theo hay khong. Nhu vay, sau khi thuce hién Delphi véi su giip d& vé hoc thuat cua cac
chuyén gia, tc gia s& c6 mot bang hoi chinh thire danh cho déi twong phong van, cu thé 1a
KH da timg str dung dich vu va mua sim ¢ chudi ban 1¢ FPT Shop.

Nbi dung chinh ctia nghién ciru 12 phan nghién ctru dinh lugng dé kham pha
méi quan hé giita tac dong ctia nhan thirc vé hoat dong QC dbi voi sy trung thanh
thuong hiéu cua KH chudi ctra hang FPT Shop trén dia ban thanh phd Ha Noi. Phuong
phap chon mau 1a x4c suét. SO liéu duge thu thap tir thang 09 nam 2024 dén thang 09
nam 2025 bang nhiéu phwong thirc khac nhau, tong sé phiéu khao sat phat ra la 1604
phiéu. Pbi voi nghién ctru dinh luong, tac gia sir dung phuong phap diéu tra bang
bang hoi dd duoc xay dung sau khi nghién ctru dinh tinh va xir Iy biang phin mém
SPSS 26 va SmartPLS 4.0. Mot nghién ctru dinh lugng so bo da duge tién hanh dé
kiém tra do tin cdy cta thang do trudc khi tién hanh nghién ctu dién rong. PLS-SEM

dugc st dung dé kiém dinh mo hinh do luong va phan tich mé hinh céu truc.
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CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU

4.1. THONG KE MO TA MAU NGHIEN CUU
4.1.1. Théng ké phiéu diéu tra
Bang dudi ddy thé hién ty 18 tra 101 bang hoi duoc tac gia tap hop lai theo ca hai
kénh, truc tiép va gian tiép. Tir két qua tinh toan, cho thay ty 1¢ tra 10i tong clia ca qua
trinh khao sat 1a 64,59%.
Bang 4.1. Két qua thu thap phiéu diéu tra

S6 lwong bang | SO lwong bang | S6 lwong bang
héi phg’lt ra hoi khﬁng hop hoi h()”p 1€ Ty 1€ tra 1oi (%)
(phiéu) 1€ (phiéu) (phiéu)
Truc | Gian | Truc Gian Truc | Gian | Truc Gian 2
e e e e e e K 4 TOIlg
tiep tiep tiep tiep tiep tiep tiep tiep
1.350 254 513 55 837 199 | 62,00% | 78,35% | 64,59%

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.

C6 513 phiéu tryc tiép va 55 phiéu gian tiép bi loai trong qua trinh ra soat va xur
Iy s6 lidu. S¢ di lugng phiéu truc tiép bi loai cao nhu vay 1a vi co nhiéu ctra hang
khong thu du duoc 50 phiéu tac gia gui lai (phiéu tring). Céc 1y do nhiing phiéu bi
loai ngoai phiéu trang, thi c6 nhimng thong tin yéu cau nhung ngudi tham gia khao sat
khong dién du (trong bang gidy) hodc dién sai don vi (trong bang online). Ty 18 tra
161 cubi cung 1a 64,59%, tong sé phiéu duoc dua vao phan tich 1a 1.036 phiéu, dap
g cac yéu cau vé kich thuéc miu di duogc tinh toan & chuong trén.
4.1.2. Thong ké md ta mau nghién ciru

Két qua théng ké md ta mau nghién cru duge trinh bay trong Bang 4.2 cho thay
dic diém nhan khau hoc cta 1.036 KH tham gia khao sat c6 su da dang va phan b
tuong doi hop 1y, phan anh kha day du cau tric KH trong bdi canh nghién ciru.

Xét theo gidi tinh, mau khao sat bao gdm 424 KH nam (chiém 40,9%) va 612
KH nit (chiém 59,1%). Co cu nay cho thiy ty 1& nit gidi tham gia khao sat cao hon
nam gidi, pht hop vé6i dic diém tiéu dung thyc té trong linh vuc ban 1¢ thiét bi cong
nghé, noi nir gidi ngay cang dong vai trd quan trong trong quyét dinh mua sam. Vé
d6 tudi, nhdm KH tir 26 dén 35 tudi chiém ty trong 16n nhét véi 35,9%, tiép theo 1a

nhom tir 36 dén 45 tudi (31,7%). Hai nhom nay chiém hon hai phan ba tong sé quan
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sat, phan anh day 1a nhém KH chi luc, ¢ kha ning tai chinh 6n dinh va nhu cau sir
dung san pham cong nghé cao. Nhom tir 18 dén 25 tudi chiém 17,7%, trong khi nhém
trén 45 tudi chiém ty 1& thip hon (14,7%).

Bing 4.2. Thong ké md ta miu theo bién kiém soat

Théng tin Tan suét (n) | TV 18 (%)
Gidi tinh
Nam 424 40,9
N 612 59,1
Dj tuoi
Tu 18 dén 25 184 17,7
Tu 26 dén 35 372 35,9
Tl 36 dén 45 328 31,7
Trén 45 152 14,7
Trinh dj hoc vin cao nhit
Trung hoc pho thong 366 35,2
bPai hoc 423 40,8
Sau dai hoc 247 23,8
Cong viéc chinh trong 12 thang qua
Hoc sinh/sinh vién 160 15,5
Lao dong pho thong 258 24,9
Lao dong trinh d¢ cao 306 29,5
Lao dong tu do 312 30,1
Thu nhdp trung binh thdng trong 12 thdng tré lai day (Pon vi: triéu dong/thdng)
Dudi 15 421 40,6
Tu 15 dén dudi 30 438 42,3
Tur 30 tro 1én 177 17,1
Tinh trang hon nhan
Doc than 598 57,7
Cé gia dinh 333 32,1
Ly hon 105 10,2

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.

Xét theo trinh d6 hoc van, phén 16m ngudi tra 101 ¢6 trinh d6 dai hoc (40,8%) va

sau dai hoc (23,8%), trong khi nhom c6 trinh d§ trung hoc phé) thong chiém 35,2%.
Diéu nay cho thdy mau nghién ctru ¢6 muc do hoc van twong ddi cao, phu hop voi
d6i twong KH ctia chudi ban 1¢ cong nghé hién dai. V& nghé nghiép chinh trong 12

thang gan nhat, nhom lao dong tu do chiém ty 1 cao nhat (30,1%), tiép dén 1a lao
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dong trinh dd cao (29,5%) va lao dong phé thong (24,9%). Nhom hoc sinh, sinh vién
chiém ty 1 thap hon (15,5%). Co cau nghé nghiép nay phan anh su da dang vé diéu
kién kinh té — x4 hoi cua miu nghién ctru.

Xét theo thu nhap binh quan hang thang, phan 16n nguoi tra 101 ¢6 mirc thu nhap
tir 15 dén dudi 30 triéu dong/thang (42,3%), tiép theo 1a nhom co thu nhap dudi 15
triéu dong/thang (40,6%). Nhém c6 thu nhap tir 30 triéu dong/thang tré 1én chiém ty
1¢ thap hon (17,1%), cho thay mau nghién ciru bao phi ca nhom KH phé thong va
nhoém KH c6 thu nhap cao. Cubi cung, xét theo tinh trang hon nhan, nhém KH doc
chiém ty 18 cao nhat (57,7%), tiép theo 1a nhom cé gia dinh (32,1%). Nhém ly hon
chiém ty 18 nho hon (10,2%).

Nhin chung, két qua thong ké mé ta cho thdy miu nghién ctru c6 quy mo 10,
co cau hop 1y va da dang vé cac dic diém nhan khau hoc. Piéu nay gop phan nang
cao d tin cdy va kha niang khai quat hoa cta cac két qua phan tich tiép theo trong
nghién cuu.

4.1.3. Thong ké mé ta theo cac bién trong mé hinh nghién ciru

Két qua théng ké mé ta trinh bay trong Bang 4.3 phan anh muc d6 phan tan va
xu hudng danh gia cua ngudi tra 101 d6i véi cac thang do str dung trong nghién ciu,
bao gdm céc bién doc 1ap, bién trung gian va bién phu thudc. Nhin chung, cac gia tri
quan st ctia tig bién thanh phan trai rong trén toan bo thang do Likert 5 diém, tir
muc hoan toan khéng dong y (1) dén muac hoan toan dong y (5), cho thay su da dang
trong nhan thirc va danh gia cta doi tugng khao sat. Piéu nay ham y rang dit liéu thu
thap khong bi hién tugng tap trung cuc doan & mot muc diém cb dinh, gop phan nang
cao do tin cdy cho cac phan tich tiép theo.

Xét vé gia tri trung binh, cic thang do trong mé hinh ¢é xu huéng khong dong
nhat, phan anh mirc 46 danh gia khac nhau cta nguoi tiéu dung dbi véi timg khai
niém nghién ciru. Phan 1én céc bién déu cé gia tri trung binh & mirc kha cao, dao dong
quanh ngudng trén cua thang do Likert-5, cho thay nhin chung nguoi tra 101 c6 xu
hudng danh gia tich cuc dbi voi cac khia canh duoc khao sat. Cu thé, thang do hoat
dong QC dudi goc dd nhan thirc cuia KH (AS) ¢6 gi tri trung binh chung x4p xi 3,97,
cho théy KH danh gié cac hoat dong QC & muc trén trung binh nhung chua thyc sy
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ndi troi. Cac bién quan sat thudc thang do nay co gia tri trung binh kha dong déu, dao
dong tu 3,94 dén 3,99, phan 4nh mtrc d6 cdm nhan tuong ddi nhat quan cua KH doi
v6i cac ndi dung QC.

Déi voi thang do hinh anh cira hang (SI), gia tri trung binh chung ¢ mirc khoang
3,84 — thip hon so véi nhiéu thang do khac trong mé hinh. Céc bién quan sat SI1—
SI7 c6 gia tri trung binh dao dong trong khoang tir 3,82 dén 3,88, cho thdy hinh anh
ctra hang dugc KH danh gia & murc kha, song van con du dé cai thién nham nang cao
an tuong téng thé trong tam tri ngudi tiéu dung.

Nguoc lai, thang do chit luong cam nhan (PQ) dat gia tri trung binh tuong doi
cao, khoang 4,08. Cac bién quan sat PQ1-PQ6 déu co gia tri trung binh trén 4, cho
thay KH nhin chung danh gia tich cuc vé chat luong san pham/dich vu ma doanh
nghiép cung cip. Mirc do ddng thuan nay phan anh vai trd quan trong ctia chat luong
cam nhan trong viéc hinh thanh thai d§ va hanh vi cia KH.

Péng cht y, thang do sy hai long KH (CS) ghi nhan gi trj trung binh cao nhat
trong cac thang do, dat khoang 4,35. Cac bién quan sat CS1-CS5 déu c6 gia tri trung
binh cao va kha dong déu, cho thay mirc do hai long cia KH ddi véi doanh nghiép 1a
tuong dbi cao va on dinh. Két qua ndy ham y rang trai nghiém tong thé cia KH dap
ting t6t ky vong ctia ho trong bdi canh nghién ctru.

Thang do 1ong trung thanh thuong hiéu (BL) c6 gia tri trung binh chung khoang
4,07, phan anh mirc do trung thanh ciia KH & mitc khé cao. Cac bién quan sat BL1—
BLS c6 gia tri trung binh dao dong trong khoang hep tur 4,04 dén 4,10, cho théy sur
nhat quan trong danh gia ctia nguoi tra 10i vé ¥ dinh gan bo va tiép tuc lua chon
thuong hi¢u trong tuong lai.

Vé muc d6 phan tan, céac gié tri do 1éch chuan cua cac bién quan sat déu nim
trong khoang chap nhan dugc, dao dong tir khoang 0,75 dén 0,91, cho thay mirc do
bién thién cua dir liéu khong qua 16n va cac quan sat tap trung twong ddi quanh gia
tri trung binh. Bén canh d6, két qua kiém dinh dang phan phdi cho thiy cac gia tri
tuyét ddi cua do 1éch (skewness) déu nho hon 2 va do nhon (kurtosis) déu nhé hon 7,
dap ung cac ngudng dugce khuyén nghi trong nghién ctru dinh lwong. Piéu nay cho

thay dir li¢u thoa man gia dinh vé phan phoi chuan & muc chap nhan dugc, tao dicu
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kién thuan loi cho viéc tiép tuc sir dung cac k¥ thuat phan tich tiép theo trong mé hinh

PLS-SEM.

Bang 4.3. Thong ké mé ta theo cac bién trong mé hinh nghién ciru

M3 bién (Gi4 tri nhé nhat/Gia tri 16n nhét|Gia trj trung binh|D§ 1¢ch chuin

Hoat dong quang cao duwdi goc do nhan 397

thire ciia KH (AS) ’
AS1 1 5 3,99 0,873
AS2 1 5 3,97 0,818
AS3 1 5 3,94 0,828
AS4 1 5 3,97 0,815
AS5 1 5 3,97 0,818
AS6 1 5 3,94 0,813

Hinh anh ctra hang (SI) 3,84
Si1 1 5 3,88 0,772
SI2 1 5 3,82 0,810
SI3 1 5 3,83 0,796
Sl4 1 5 3,84 0,811
SI5 1 5 3,82 0,797
SI6 1 5 3,86 0,783
SI7 1 5 3,86 0,811

Chit lrgng cam nhén (PQ) 4,08
PQ1 1 5 4,12 0,871
PQ2 1 5 4,08 0,912
PQ3 1 5 4,07 0,875
PQ4 1 5 4,06 0,853
PQ5 1 5 4,10 0,867
PQ6 1 5 4,04 0,858

Sw hai long khach hang (CS 4,35
CS1 1 5 4,35 0,755
CS2 1 5 4,34 0,806
CS3 1 5 4,39 0,777
CS4 1 5 4,34 0,786
CS5 1 5 4,34 0,766

Long trung thanh thwong hi¢u (BL) 4,07
BL1 1 5 4,07 0,834
BL2 1 5 4,10 0,799
BL3 1 5 4,08 0,826
BL4 1 5 4,05 0,849
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M3 bién (Gia tri nho nhit|Gia tri lom nhit|Gia tri trung binh |D¢ léch chuén
BL5 1 5 4,08 0,808
BL6 1 5 4,04 0,819
BL7 1 5 4,07 0,820
BL8 1 5 4,07 0,828

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.

Tom lai, két qua thong ké mé ta va kiém dinh dang phan phdi khang dinh rang
dir liéu nghién ctru c6 chit lvgng phu hop, phan anh hop 1y nhan thirc ctia ngudi tra
101 d6i v6i cac khai niém nghién ctru, ddng thdi dap tng cac yéu cau can thiét dé tién
hanh cac bude phan tich mé hinh do ludng va mé hinh cau tric trong cac phan tiép
theo cua luan an.

4.1.4. Kiém dinh sai léch phwong phap chung

Nham kiém tra kha ning ton tai cta hién tugng sai léch phwong phép chung
(Common Method Bias — CMB) trong bo dit liéu nghién ctru, tac gia tién hanh kiém
dinh Harman’s one-factor thong qua phén tich nhan t6 kham pha (EFA), tuan thi
khuyén nghi ctia Podsakoff va cong su (2003). Muc tiéu cta kiém dinh nay 1a danh
gia xem liéu mot nhan t6 duy nhat co chiém wu thé trong viéc giai thich phuong sai
cua dir liéu hay khong.

Bang 4.4. Tong phwong sai dwoe giai thich ¢ mirc mdt nhan to

Nhén to Gia tri riéng ban dau Tong phuwong sai trich
R ° % ti . ° % ti
Téng Z) phq’()’ng Yo ~tlch Téng %o phl_ro’ng Yo ~tlch
sal lay sal lay
1 14,811 36,285 36,285 |14,811 36,285 36,285
2 2,262 7,070 43,354

Nguon: Tdc gid tong hop, 2026.

Cu thé, toan bd cac bién quan sat trong m6 hinh dugc dua vao phan tich EFA

v6i phuong phap trich thanh phan chinh (Principal Components Analysis), khong ap
dung phép xoay nhan t6 va gidi han s nhan t6 trich xuat & mic mot. Ty 1é phuong
sai duoc giai thich bai nhan t6 nay dugc sir dung 1am can ctr dé danh gia mirc d6 anh
hudng ciia CMB. Theo khuyén nghi, truong hgp mot nhan t6 don 1é giai thich trén
50% téng phuong sai ¢ thé ham y sy hién dién cia sai 1éch phuwong phap chung;

nguoc lai, khi ty 18 nay thap hon 50%, CMB dugc xem 1a khong dang ké.
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Két qua phan tich (trinh bay tai Phu luc 4) cho thiy nhan t6 duy nhat chi giai
thich 36,285% tong phuong sai, thap hon ngudng khuyén nghi 50%. Do d0, c6 thé
két luan rang dit liéu nghién ctru khong chiu anh huéng dang ké cia sai 1éch phuong
phap chung, qua d6 dam bao tinh khach quan cuia dir li€u va dd tin cdy cua cac udc
luong trong mo hinh nghién ctru.

Ngoai ra, tac gia tién hanh danh gia hién trong da cong tuyén giira cac bién du
bao thong qua hé sé Variance Inflation Factor (VIF). Theo khuyén nghi ctia Hair va
cong sy (2019), gia tri VIF can nho hon 3,30 dé dam bao cac ude lugng trong mo
hinh PLS-SEM khéng bi sai 1éch do twong quan cao giita cac bién doc lap. Két qua
trong Bang 4.5 cho thiy céac gia tri VIF dao dong tir 1,000 dén 2,437, déu thap hon
dang ké so v&i ngudng khuyén nghi. Cu thé, khi du biao REP, cac bién AS (VIF =
2,437), CS (VIF = 1,793), PQ (VIF = 2,058) va SI (VIF = 1,741), cho thay murc do
tuong quan thap. Tuong tu, khi du bao CS, PQ va SI, gia tri VIF cta AS 1a 1,000,
phan 4nh sy doc 1ap cao giita cac bién du bao. Nhin chung, tit ca cac gid tri VIF déu
thap hon ngudng 3,30, cho thiy mé hinh nghién ctru khong xuét hién hién tuong da
cong tuyén dang ké. Do do, cac bién doc lap co6 thé duoc sir dung dong thoi trong mo
hinh ciu tric dé kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru voi do tin cdy cao.

Bang 4.5. Bang gia tri VIF ciia cac nhén to

Nhén t6 BL CS PQ SI
Hoat dong quang céo (AS) 2,437 1,000 1,000 1,000
Su hai long khéach hang (CS) 1,793
Chét luong cam nhan (PQ) 2,058
Hinh anh cua hang (SI) 1,741

Nguon: Tac gia tong hop, 2026.
4.2. PANH GIA MO HINH PO LUONG
4.2.1. Panh gia dd tin ciy cia bién quan sat
Két qua kiém dinh d6 tin cdy cua cac bién quan sat dugc trinh bay trong Bang
4.4 cho thiy cac thang do trong mé hinh nghién ctru dap tng tot yéu cau vé do tin cay
thanh phan. Theo khuyén nghj ctia Hair va cong sy (2017), hé sb tai ngoai (outer
loading) ctia mdi bién quan st can dat tdi thiéu 0,708 nham dam bao rang bién tiém

an c6 kha nang giai thich it nhat 50% phuong sai cia bién do luong.
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Thuc nghiém cho thiy toan bo cac bién quan sat déu c6 hé s tai ngoai vuot
ngudng chép nhan nay, voi gia tri dao dong tur 0,764 dén 0,872. Cu thé, cac bién thudc
thang do vé hoat dong QC duédi goc d6 nhén thire cia KH (AS) c6 hé sb tai ngoai kha
cao va on dinh (tir 0,813 dén 0,872), phan anh mirc d6 lién két chit ché giita cac chi
bao va cau trac tiém 4n. Twong tu, cac bién do ludng hinh anh ctra hang (SI) va sy
hai 1ong KH (CS) déu dat hé sd tai ngoai trén 0,80, cho thdy cac chi bao nay phan anh
t6t ndi ham khai niém nghién ctu.

Déi v6i thang do chét lwong cam nhan (PQ) va 1ong trung thanh thuong hiéu
(BL), mic du ton tai mot sé bién co hé sb tai ngoai thap hon twong ddi so véi cac
thang do khac (chang han BL8 = 0,780), song tat ca déu vuot ngudng tdi thiéu 0,708.
Diéu nay cho phép khing dinh rang cic bién quan sat trong nghién ctru déu dat yéu
cau vé d6 tin cay va khong can loai bo bat ky chi bao nao khéi mé hinh do luong.
4.2.2. Panh gia @6 tin ciy nhat quan ndi tai

Do tin cdy nhat quan ndi tai cia cac thang do dugc danh gia thong qua hai chi
sO chinh 1a Cronbach’s Alpha va d6 tin cay tong hop (Composite Reliability — CR).
Theo Hair va cong sy (2017), cac chi sb nay nén nam trong khoang tur 0,70 dén dudi
0,95 nham dam bao tinh nhat quan ma khong gy ra hién twong tring lip ndi dung
giita cac bién do luong.

Két qua trong Bang 4.6 cho thay tat ca cac cau tric déu dat ngudng khuyén nghi.
Cu thé, hé s6 Cronbach’s Alpha ctia cac thang do dao dong tur 0,890 dén 0,924, trong
khi hé s6 CR nam trong khoang tir 0,916 dén 0,937. Céc gié tri ndy phan anh muc do
nhat quan ndi tai cao gitta cac bién quan sét trong ting thang do, dong thoi khong
vuot qua ngudng 0,95, qua do loai trir nguy co du thira ndi dung do ludng.

bic biét, cac thang do hoat dong QC (AS), hinh anh ctra hang (SI) va long
trung thanh thuong hiéu (BL) ghi nhan gia tr1 Cronbach’s Alpha va CR ¢ mtc cao,
cho thiy cac bién quan sat trong timg thang do c6 su gin két chit ché trong viéc phan
anh khdi niém tiém an twong ing. Nhin chung, két qua nay khang dinh cac thang do
trong nghién ctru dat yéu cau vé do tin cay nhét quan noi tai, tao nén tang vitng chic
cho cac budc phan tich tiép theo
4.2.3. Danh gia gia tri hoi tu

Gia tri hoi tu ctia mo hinh do luong dugc kiém dinh thong qua chi sé phuong
sai trich trung binh (Average Variance Extracted — AVE). Theo tiéu chuan phuong
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phap luan, AVE ctia moi cau truc tiém an can dat t61 thiéu 0,50, phan anh vi¢c cau

truc d6 giai thich duge it nhat 50% phuong sai ciia cic bién quan sat (Hair va cong

su, 2022).

Két qua phan tich cho thiy toan bo cac thang do déu c6 gia tri AVE vuot ngudng
yéu cau, dao dong tir 0,646 dén 0,727. Trong do, thang do sy hai long KH (CS) dat

AVE cao nhét (0,727), cho thy cac bién do ludng cua ciu tric ndy c6 mirc do hoi tu

rat tot. Cac thang do con lai nhu hoat dong QC dudi goc do nhan thirc cia KH (AS),

hinh anh cira hang (SI), chat luong cam nhén (PQ) va long trung thanh thuong hiéu

(BL) ciing déu dat gia tri AVE trén 0,60, phan anh mirc d6 hoi tu déng tin cay.

Bang 4.6. Két qua kiém dinh dd tin ciy va gia tri hdi tu cia mé hinh do luong

Giatrihditu P9 tin cAy nhat quan ndi bd
.1 oK A K Las Heé so Heé so do tin
Nhan t§| VA bien| HEso tat | e | o onhachrs cdy téng hop | Két lugn
quan sat| ngoai Alpha (CR) ;
>0,708 | 0,60-0,90 0,60-0,95
AS1 | 0,864
Hoat | AS2 | 0,837
déng | AS3 | 0813 ‘
qu'angg Asa T 0.829 0,710 0,918 0,936 Phu hop
cao (AS)| AS5 0,872
AS6 | 0,839
SI1 0,808
. SI2 0,813
Hinh 75137 0,828
anh cira g 0,838 0,672 0,919 0,935 Phu hop
hang
sy | SI5 0,815
SI6 0,808
SI7 0,826
. | _PQL | 0840
l?r:)‘itg PQ2 | 0,794
g PQ3 | 0,782 :
cim oS Va3 0,646 0,890 0,916 Phu hop
nhan 055 | 0.806
(PQ) PQ6 | 0,764
Senai | CSL | 0.865
long ggg ggiz 0,727 0,906 0,930 Phu hop
khach !
CS4 | 0,852
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Gia tri hoi tu Do tin ciy nhit quan ndi bd

N O Hé sb Hé s6 dd tin

Nhin t5| M4 ble,lf[ Hﬁ sgatial AVE | Cronbach's | cdy tong hop | Két luan
quansat)  ng Alpha (CR)
>0,708 | 0,60-0,90 0,60-0,95

hang
(CS) CS5 0,845

BL1 0,830
Long | BL2 0,812
trung | BL3 0,797
thanh | BL4 0,794 ‘
thwong | BL5 0.301 0,652 0,924 0,937 Phu hop
hi¢u BL6 0,836
(BL) BL7 0,809

BLS 0,780

) q Nguén: Tac gia téng hop, 2026.
Nhu vy, két qua kiém dinh gid tri hdi tu cho thay cac bién quan sat trong ting

thang do cung hoi ty tot vé mot khai niém tiém an chung, ddm bao yéu cau vé tinh

hop 1€ cia mo6 hinh do luong trong nghién curu.

Bl si2 S13 Sl4 Si5 816 SIT

NN

ogge 0813 0.628 “‘35 0815 03808 (g

o
. = P

0.622 0.336 0.830
AS2 / / BL3
0864 oot
s 0 aax / 797 ole
013 0.182 » 070>
hsa 40P ) ST
0.872 a1 Pa2 Pa3 PQ4 Pas PQB N.saa
r's A
Ass | 0.830 AS ‘\ '\ x f /" / BL T
‘/ 0.675 Desg 0794 0782 0833 pagg o754 0.098 0-730\\‘
AS6 \ \ / BLT
BL8
0.619 Les 0.279
PQ
CS
0865 g par 03‘44 ogs2 0845
cst cs2 cs3 csa css

Hinh 4.1. M6 hinh do lromg hién thi h¢ so tai ngoai va phwong sai trung binh
dwoc trich xuat (AVE)

Nguon: Tdc gid tong hop, 2026.
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4.2.4. Danh gia gia tri phan biét

Gia tri phan biét phan anh muc d6 ma cac ciu tric tiém 4n trong mé hinh do
luong 1a khac bi¢t va doc 1ap vé mat khai niém, qua d6 dam bao rﬁng mdi nhan tb chi
do luong mot khia canh riéng biét cua hién tugng nghién ctru. Trong nghién ctru nay,
gia tri phan biét duoc kiém dinh thong qua hai tiéu chi phé bién va bo trg cho nhau,
bao gdm tiéu chi Fornell-Larcker va chi s6 HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio),
theo khuyén nghi ctia Hair va cong sy (2017).

Két qua kiém dinh HTMT trinh bay trong Bang 4.7 cho thiy toan bd cac hé sb
HTMT giita cac cdp cdu tric déu nho hon ngudng 0,85. Cu thé, gia tri HTMT cao
nhat dugc ghi nhan giita chat lugng cam nhan (PQ) va hoat dong QC dudi goc do
nhan thirc caa KH (AS) 13 0,746, trong khi cic cip nhan té con lai dao dong trong
khoang tir 0,547 dén 0,696. Cac két qua nay cho thdy muc do twong quan gitta cac
cau tric khac nhau khong qué cao, qua d6 khang dinh su phan biét ré rang vé mat
khai niém gitta cac nhan t6 trong mo hinh.

Bén canh do, két qua kiém dinh theo tiéu chi Fornell-Larcker cling cung cb
thém bang chimg vé gia tri phan biét cia cac thang do. Cu thé, cin bac hai cua gia tri
phuong sai trich trung binh (AVE) cia mdi c4u tric (thé hién trén dudng chéo chinh
ctia ma tran) déu 16n hon cac hé sb tuong quan giita cdu triic d6 vdi cac cau triic con
lai. Vi du, can bac hai AVE cuta hoat dong QC dudi goc dd nhan thirc cia KH (AS)
13 0,843, cao hon dang ké so v6i cac hé sd twong quan ciua AS vé6i cac nhan t6 khac;
tuong ty, cac ciu triic nhu sy hai 1ong KH (CS), 1ong trung thanh thuwong hiéu (BL),
chat luong cam nhan (PQ) va hinh anh cira hang (SI) ciing déu dap ung diéu kién nay.

Su nhét quéan trong két qua cta ca hai phuong phap kiém dinh cho phép khang
dinh rang cac ciu triic trong mo hinh nghién ctru dat yéu cau vé gia tri phan biét, dam
bao tinh doc 1ap va khong chong 13n gitra cac khai niém do luong.

Bang 4.7. Gia tri phan bié¢t (HTMT va Fornell-Larcker criterion)

Nhén t6 | As | BL | ¢cs | PO | sI
Ma trdn Heterotrait-monotrait ratio (HTMT)

Long trung thanh thuong hi¢u (BL) | 0,684

Su hai long khach hang (CS) 0,678 | 0,673

Chét lugng cdm nhan (PQ) 0,746 | 0,623 | 0,646

Hinh anh ctra hang (SI) 0,676 | 0,696 | 0,547 | 0,601

Ma trdn Fornell-Larcker criterion
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Nhén t6 AS BL CS PQ Sl
Hoat dong quang cdo (AS) 0,843
Long trung thanh thuong hiéu (BL) | 0,630 | 0,808
Su hai long khach hang (CS) 0,619 | 0,617 | 0,852
Chét luong cam nhén (PQ) 0,675| 0,566 | 0,581 | 0,804
Hinh anh ctra hang (SI) 0,622 | 0,642| 0,499 | 0545| 0,820

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.

Tom lai, cac két qua danh gia mo hinh do luong cho thay toan bo thang do trong
nghién ctru déu dap ung diy du cac tiéu chuan phuong phép luin theo khuyén nghi
ctia Hair va cong su (2017). Cu thé, cac bién quan sat dat yéu cau vé do tin cdy thanh
phan thong qua hé s tai ngoai; cic ciu tric tiém an dam bao dd tin cdy nhat quan ndi
tai v6i cac chi s6 Cronbach’s Alpha va do tin cdy tong hop nam trong ngudng chap
nhan duoc; déng tho1, gia tr1 hoi tu dugce xac nhan thong qua chi s6 AVE vuot ngudng
0,5. Bén canh do, két qua kiém dinh gia tri phan biét bang tiéu chi Fornell-Larcker
va chi s6 HTMT cho thﬁy cac cAu tric trong mo hinh 1a khac biét va doc lap vé mit
khai niém. Do d6, cac thang do dugc sir dung c6 du do tin cdy va tinh hop 1¢ dé tiép
tuc tién hanh dénh gid mo hinh cau tric va kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru trong
cac phan tiép theo cua luan an.
4.3. PANH GIA MO HINH CAU TRUC
4.3.1. Panh gia mirc do phu hop va niang lwe gidi thich ciia mé hinh nghién ctiru

Nghién ctru danh gid mirc d6 phu hop tong thé cia mé hinh cau trac théng qua
chi s6 x4c dinh R? va R2 hiéu chinh. Cac chi s6 ndy phan d4nh mirc d6 ma céc bién doc
1ap trong mé hinh c6 kha nang giai thich sy bién thién cta cac bién phy thudc.

Bang 4.5. Mirc do phu hgp ciia mé hinh nghién ciru

Nhan t6 R? R? hiéu chinh

Long trung thanh thuong hi¢u (BL) 0,558 0,556
Sy hai long khach hang (CS) 0,383 0,383
Chét luong cam nhan (PQ) 0,456 0,455
Hinh anh cua hang (SI) 0,387 0,386

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.

Két qua trinh bay trong Bang 4.8 cho thay cac gia tri R? hiéu chinh déu dat mirc
tuong dbi cao. Cu thé, bién 10ng trung thanh thuong hiéu c6 R2 hiéu chinh dat 0,556,
cho thiy cac yéu t6 du bao trong mé hinh giai thich duoc khoang 55,6% su bién thién

ctia hanh vi trung thanh. D4i véi bién chat lugng cam nhan, gia tri R? hiéu chinh 1a
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0,455, phan anh muac d giai thich trung binh—kha. Tuong ty, hinh anh cura hang va
sur hai 10ng KH 1an lugt dat R hiéu chinh 12 0,386 va 0,383, cho thdy mé hinh c6 kha
nang giai thich gan 40% sy thay doi ciia cac ciu triic nay. Theo phan loai ciia Hock
va Ringle (2010), cac gia tri R? nay cho thdy ning luc giai thich cia mo hinh dat muc
trung binh dén cao, pht hop vé6i cac nghién ctru trong linh vire hanh vi KH.

Bén canh d6, mirc 6 pht hop tong thé cia mé hinh con duoc danh gid thong qua
chi s6 Goodness-of-Fit (GoF). Dua trén Bang 4.9, gié tri AVE trung binh ciia cac ciu triic
dat 0,681 va gia tri R? trung binh dat 0,446. Tur d6, chi s6 GoF dugc tinh toan dat 0,551,
vuot ngudng 0,36 theo dé xuat ciia Tenenhaus va cong sur (2005) va Henseler va cong su
(2016). Két qua nay cho thdy mo hinh nghién ctru khong chi dat do phu hop thong ké ma
con ¢6 ¥ nghia thyc tién va gia tri Iy thuyét trong viéc giai thich hanh vi cua KH.

Bing 4.6. Mirc @9 phu hop tong thé ciia mé hinh

A X Phuwong sai trich

Nhan o trung bignh (AVE) R®
Hoat dong quang cdo (AS) 0,710
Long trung thanh thuong hiéu (BL) 0,652 0,558
Su hai long khach hang (CS) 0,727 0,383
Chét luong cam nhan (PQ) 0,646 0,456
Hinh anh cua hang (SI) 0,672 0,387
Gia tri trung binh AVE 0,681
Gia4 tri trung binh R? 0,446
GoF = \(Gia tri trung binh AVE* Gia tri 0.551
trung binh R?) ’

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.
Nhu vay, cac chi s6 R2, R? hiéu chinh va GoF déu khang dinh rang mé hinh
nghién ctiru c6 muirc d6 phu hop tt v6i dir liéu thye nghiém, tao co s¢ vimng chéc cho
viéc tiép tuc kiém dinh cac méi quan hé nhan qué va céac gia thuyét nghién ciru trong
cac phan tiép theo cua luan 4n.
4.3.2. Phan tich tac dong truec tiép
Béang 4.10 va hinh 4.2 thé hién két qua kiém dinh cic mdi quan hé tryc tiép
trong mo hinh ciu tric, cho thay tat ca cac gia thuyét nghién ciru déu duoc chap nhan
v6i mirc y nghia thong ké 95% (p < 0,05). Piéu nay khang dinh sy ton tai ctia cac mdi

quan h¢ nhan qua gifra cac cau trac trong mo hinh nghién ctru. Cu thé:
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Thir nhat, tic dong truc tiép ctia nhan thirc vé QC (AS) dén cac nhan tb trong
mo hinh:

Nhén thirc vé hoat dong QC (AS) c6 tac dong tryuc tiép, cuing chiéu va c6 y nghia
théng ké dén long trung thanh thwong hiéu (BL) (B = 0,182; t = 5,070; p = 0,000),
qua d6 tng ho gia thuyét H1. Két qua nay minh chimg rang khi KH c6 nhén thtc va
danh gia tich cuc vé cac nd luc truyén thong cta nha ban 1¢, xu hudng hanh vi trung
thanh cua ho sé& gia ting mot cach truc tiép (Jacoby & Chestnut, 1978).

AS c6 anh huéng tich cuc manh mé& dén Hinh anh ctra hang (SI) v6i hé sé hoi
quy chuan hoa p = 0,622; t = 25,531; p = 0,000, qua d6 xac nhan gia thuyét H2
(Bloemer & De Ruyter, 1998).

Tac dong ciia AS dén Chat lwong cam nhan (PQ) dat gia tri p=0,675; t=29,275;
p = 0,000, cho théy vai tro cua nhan thic QC trong viéc dinh hinh cdc danh gia chu
quan ctiia KH vé chét luong, ung ho gia thuyét H3 (Bostanci & Dursun, 2024).

Mobi quan hé gitra AS va Su hai 1ong KH (CS) duoc xac nhan véi hé s p =
0,619; t =22,960; p = 0,000, chap nhan gia thuyét H4 (Bloemer & Kasper, 1995).

Thir hai, tic dong truc tiép ciia cac nhan t6 trung gian dén 1ong trung thanh
thuong hi¢u (BL):

Hinh anh cira hang (SI) ¢6 tac dong tich cuc dén BL véi p = 0,336; t = 11,354;
p = 0,000, khang dinh hinh dnh hé thong ctra hang déng vai trd quan trong trong viéc
thic day hanh vi trung thanh ctia KH, qua d6 tng ho gia thuyét H5.

Chat luong cam nhan (PQ) c6 anh hudng cing chidu dén BL véi hé s6 thap hon,
dat B = 0,098; t =2,953; p = 0,003, nhung van du y nghia thong ké dé chap nhan gia
thuyét H6.

Sy hai long KH (CS) cho thiy anh huong manh mé dén BL vé6i = 0,279; t =
8,862; p = 0,000, khalmg dinh vai tro truc tiép cua trang thai hai long trong viéc duy
tri 10ng trung thanh hanh vi, xac nhéan gia thuyét H7.

Bang 4.7. Két qua ciia moi quan h¢ giira cic nhan t6 trong mé hinh

Gia Moi quan hé H¢ so Sai s0 ., .. | Mircy £ 2
thuyét | giira g{lc bién h(“)i.quy chuin Giatrit nghig Ket qua
H1 AS =2 BL 0,182 0,036 5,070 | 0,000 | Chap nhan
H2 AS -2 SI 0,622 0,024 | 25531 | 0,000 | Chap nhan
H3 AS 2 PQ 0,675 0,023 | 29275| 0,000 | Chap nhan
H4 AS 2> CS 0,619 0,027 | 22,960 | 0,000 | Chap nhan
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Gia

Moi quan hé

Hg so

Sai so

Murc y

thuyét | giira cac bién | hoi quy | chuén Giatrit nghia Ket qua
H5 SI=>BL 0,336 0,030 | 11,354 | 0,000 | Chép nhan
H6 PQ - BL 0,098 0,033 2,953 | 0,003 | Chip nhan
H7 CS-> BL 0,279 0,032 8,862 | 0,000 | Chap nhan

Ghi chl: AS= Hoat dong quang céo (duGi goc dd nhan thic clia khach hang); BL= Long trung thanh thuong
hi€u; CS= Sy hai long khach hang; PQ= Chét lugng cam nhén; SI= Hinh anh ctra hang

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.

Tong hop cac két qua co thé khang dinh ring toan bo bay gia thuyét nghién ctru

tryc tiép (H1-H7) déu dugc chip nhan véi mirc ¥ nghia thong ké 95%, phan anh sy
ton tai ctia cac mdi quan hé tac dong truc tiép giira cac cau trac trong md hinh. Cu
thé, hoat dong QC dudi goc do nhan thic cia KH c6 anh hudng truc tiép vacoy
nghia dén long trung thanh thuong hiéu, dong thoi tic dong manh mé dén hinh anh
cua hang, chét luong cam nhan va sy hai long cia KH. Bén canh do, hinh anh ctra
hang, chat luong cam nhan va sy hai 1ong KH déu c6 tac dong truc tiép, cing chiéu
va c6 ¥ nghia thong ké ddi véi long trung thanh thuong hiéu. Cac két qua nay khang
dinh tinh phu hop vé mit 1y thuyét va do tin cay thuc nghiém cta mo hinh cau tric
duoc dé xuét, tao nén tang khoa hoc viing chic cho cac phan tich sau hon vé vai trd

trung gian va co ché tdc dong gilra cac bién trong cac phan ti€p theo cua luan an.
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0 000\ / / w0
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Hinh 4.2. M6 hinh phan tich ciu triic tuyén tinh (SEM) thé hién mirc d9 tac
dong chuin hoa va R?
Nguon: Tdc gid tong hop, 2026.
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4.3.3. Phan tich mirc d¢ a&nh hwéng

Két qua phan tich mirc d6 anh hudng cia cic mdi quan hé trong mé hinh cau
tric dugc trinh bay tai Bang 4.11 cho thiy su khac biét rd rét vé muc do dong gop
cta timg bién doc 1ap dbi véi cac bién phu thudc. Theo hudng dan cua Hair va cong
su (2017) va tiéu chuan phan loai cua Cohen (1988), cac gia tri f* thu dugc cho phép
danh gia cu thé vai tro tuong d6i cua timg mdi quan hé trong viéc nang cao kha ning
gidi thich cia mo hinh.

Cu thé, hoat dong QC (AS) thé hién mirc d6 anh hudng 16n d6i v6i hinh anh cira
hang (S1) (f2 = 0,630), chat lwong cam nhan (PQ) (2= 0,622) va sy hai long KH (CS)
(f2=0,838). Cac gi4 tri f2 cao ndy cho thiy hoat dong QC dudi goc d6 nhén thic cua
KH 1a yéu td quyét dinh trong viéc hinh thanh nhan thirc, danh gia chat luong va cam
nhan hai long KH, qua d6 giir vai tro trung tim trong ciu trac mé hinh nghién ciru.

Déi vai long trung thanh thuong hiéu (BL), mitc d6 anh huéng ciia cac bién du
bao ¢ su khac biét. Hinh anh ctra hang (SI) tac dong dén BL v6i mirc do trung binh
(f2=0,147), phan anh vai tro twong ddi quan trong cta yéu té hinh anh trong viéc duy
tri hanh vi trung thanh. Trong khi d6, hoat dong QC (AS) (f2 = 0,031), chat luong
cam nhan (PQ) (f2=0,011) va su hai l1ong KH (CS) (f2 = 0,098) déu c6 mirc do anh
huong nho dbi véi BL, cho thay cac yéu to nay tuy cé v nghia thong ké nhung dong
gop riéng 1é vao kha ning giai thich 1ong trung thanh & mirc khiém t6n khi dugce xem
xét dong thoi trong mo hinh.

Tong hop lai, két qua phan tich 2 khang dinh ring hoat dong QC co tac dong
manh mé trong viéc hinh thanh cac bién trung gian, trong khi long trung thanh thuong
hiéu chiu anh huéng tong hop tir nhiéu yéu t6, v6i hinh anh ctra hang déng vai trd noi
trdi hon so voi cac bién con lai. Phat hién nay gop phan 1am rd cau tric tac dong trong
mo hinh va b tro cho viée dién giai cac két qua tic dong truc tiép va trung gian da
duogc trinh bay & cac muc trudec.

Béang 4.8. Mirc d anh huéng

Gia thuyét M&bi quan hé giira cac bién f2 Mirc dd tac dong
H1 AS - BL 0,031 Nho
H2 AS - SI 0,630 Lon
H3 AS -2 PQ 0,622 Lén
H4 AS 2> CS 0,838 Lén
H5 SI 2> BL 0,147 Trung binh
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Gia thuyét | MBobi quan hé giita cac bién f2 Mikc d6 tac dong
H6 PQ > BL 0,011 Nho
H7 CS > BL 0,098 Nho

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.
4.3.4. Phan tich tiac dong trung gian

Két qua phan tich vai tro trung gian dugc trinh bay trong Bang 4.12 cho thay ca
ba gia thuyét trung gian (H8a, H8b va H8c) déu dugc chdp nhin véi mirc ¥ nghia
thng ké 95%, qua d6 khang dinh su ton tai ctia cac co ché trung gian trong mdi quan
hé gitra hoat dong QC dudi gdéc d6 nhan thirc cia KH va long trung thanh thuong
hiéu. Cu thé:

Hinh anh ctra hang (SI) déng vai trd trung gian c6 ¥ nghia trong mdi quan hé
giita hoat dong QC va long trung thanh thuong hiéu (H8a), voi hé sé hdi quy gian
tiép dat B = 0,209, gia tri t = 10,528 va muc y nghia p < 0,001. Két qua nay cho thiy
hoat dong QC c6 kha nang gia tang long trung thanh thuong hiéu thong qua viéc cai
thién nhéan thire tich cuc cua KH vé hinh anh cira hang.

Bén canh d6, chat lugng cam nhan (PQ) ciing thé hién vai trd trung gian dang
ké trong mdi quan hé gitra hoat dong QC va 1ong trung thanh thuong hiéu (H8b), véi
hé s6 hoi quy gian tiép B = 0,066, gia tri t = 2,913 va p = 0,004. Mic du mirc do tac
dong thap hon so véi cac bién trung gian khac, két qua nay van khang dinh rang QC
g6p phan dinh hinh danh gia chét luong cia KH, tir 46 anh huong dén hanh vi trung
thanh.

Ngoai ra, sy hai long KH (CS) duoc xac nhan 1a bién trung gian quan trong
trong mdi quan hé giira hoat dong QC va long trung thanh thuong hiéu (H8c), voi hé
s6 hoi quy gian tiép p = 0,173, gia tri t = 7,663 va p < 0,001. Piéu nay cho thiy hoat
dong QC khong chi tic dong dén hanh vi trung thanh thong qua yéu t6 nhan thirc, ma
con thong qua trai nghiém va cam xuc tong thé ctia KH.

Téng hop cac két qua trén, co thé két luan rang hoat dong QC anh huong dén
long trung thanh thuong hiéu théng qua nhiéu co ché trung gian khac nhau, trong d6
hinh anh ctra hang va sy hai long KH thé hién vai tro trung gian manh hon so véi chat
luong cam nhan. Nhitng phét hién nay gop phan lam rd co ché tac dong ctia QC trong
mo hinh nghién ctru, déng thot cung cﬁp co sO khoa hoc cho viéc thao luan sau hon

vé y nghia 1y thuyét va ham y quan tri chuong tiép theo.
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Bang 4.9. Két qua vai tro trung gian

Hésd | Phan
hoi phdi | Gidtrit
quy | chuin

H8a | AS>SI>BL | 0209 0,020| 10528| 0,000 | Chap nhin

H8b |AS>PQ->BL| 0,066, 0,023 2,913 | 0,004 | Chéap nhan

H8¢ |AS>CS->BL | 0,173 0,023 7,663 | 0,000 Chép nhan
Ghi chi: AS= Hoat déng quang cdo (dudi gbc dd nhan thirc ciia khach hang); BL= Long trung thanh thuong
hi€u; CS= Sy hai long khach hang; PQ= Chét lugng cam nhén; SI= Hinh anh ctra hang

Nguoén: Tdc gida tong hop, 2026.

Gia M&éi quan hé
thuyét | giira cac bién

Mirc y

nghia Két qua

Phén tich tim quan trong ciia bién trung gian qua hé s6 VAF

Hé s6 VAF (Variance Accounted For) dugc stir dung nham luong hdéa muc 4o
trung gian ciia bién M trong mdi quan hé giira bién doc 1ap X va bién phu thudc Y.
Vé ban chat, VAF phan anh ty 1¢ phan trim cta tong tac dong tir X dén Y duogc giai
thich théng qua tic dong gian tiép di qua bién trung gian. N6i cach khac, VAF tra 10
cau hoi: “Trong tong tac dong tir X dén Y, bao nhiéu phan trim dugc truyén tai thong
qua bién trung gian M?”. VAF duogc xac dinh bang ty 1¢ gitra tic dong gian tiép (a x
b) va tong tac dong (a x b+ ¢'), trong d6 a x b 13 tac dong gian tiécp X — M — Y, con
¢ 1a tac dong truc tiép X — Y.

Dua trén cac ngudng dién giai thuong duoc khuyén nghi trong PLS-SEM (Hair
va cong su, 2014), néu VAF < 20% c6 thé két luan gan nhu khong ton tai tic dong
trung gian; VAF trong khoang tir 20% dén 80% cho thiy sy ton tai cua trung gian
ting phan; va khi VAF > 80% c6 thé khang dinh hién tuong trung gian toan phan,
tic tac dong ctia X 1én Y chu yéu dién ra thong qua bién M. Nhu vay, VAF khong
chi giup xac dinh c6 hay khong su trung gian, ma con cho phép danh giad mirc do
manh — yéu cta co ché trung gian.

Trong nghién ctru ndy, bién AS c6 tac dong truc tiép dén BL voi hé sé p=0,182
(p < 0,001), dong thoi tac dong gian tiép thong qua ba bién trung gian CS, PQ va SI
v6i cac hé sb 1an lugt 12 0,173; 0,066; va (déu cé y nghia thong ké, p < 0,01). Tong
tac dong gian tiép dat 0,448, dua tong tic dong AS — BL 1én mirc 0,630. Két qua
tinh toan VAF cho timg dudng dan trung gian cho thiy SI 1a bién trung gian ndi bat
nhét v&i VAF = 53,45%, ham v hon mot ntra tdc dong cuia AS 1én BL duoc chuyén
hoéa thong qua SI va thé hién trung gian timg phan ¢ mic cao. CS ciing dong vai trd

trung gian dang ké véi VAF = 48,73%, trong khi PQ c6 vai tro trung gian & muc vira
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phai (VAF = 26,61%). Khi xét dong thoi ca ba bién trung gian, tong VAF dat khoang
71,11%, chimg té phan 16n tac dong cua AS dén BL dién ra théng qua cic co ché
trung gian, du tac dong truc tiép van con ¥ nghia théng ké. Diéu nay cho thiy mo
hinh nghién ctru ton tai hiéu Gmg trung gian ting phan téng hop, trong d6 mic do
trung gian manh nhat thudc vé SI, tiép dén 1a CS va PQ. Két qua nay khong chi cung
cd gia tri 1y thuyét cia mo hinh ma con ham y rang viéc nang cao hinh anh, sy hai
1ong va chit luong cam nhan déng vai tro then chét trong viéc chuyén hoa tac dong
cua AS thanh Iong trung thanh thuong hiéu cua KH.

Phdn tich ma trén tdm quan trong va hiéu suit IPMA

Két qua phan tich ma tran tim quan trong — hiéu suat (IPMA) cho thiy c6 sy
khac biét dang ké giita mirc 46 quan trong cua cac bién ddi vé6i long trung thanh (BL)
va muc hiéu suit dat duoc cua ching. Trong do, AS thé hién 1a bién c6 tam quan
trong cao nhat d6i véi BL, dong thoi dat mirc hiéu suat kha tot (74,126). Piéu nay
ham ¥ rang bat ky cai thién nao lién quan dén AS déu s& mang lai loi ich dang ké dbi
voi1 BL; tuy nhién, hiéu suét chua dat muc toi wu nén van con du dia dé nang cao.
Bién CS c6 hiéu suit cao nhat (83,792) voi mirc tim quan trong twong ddi cao, cho
théy day la diém manh hién hiru cua hé théng can duoc duy tri va cung cd. PQ dat
hiéu suat 76,990 va c6 tam quan trong trung binh; do dé bién nay khong phai 13 vu
tién dau tu hang dau nhung can duoc dam bao duy tri on dinh dé tranh tac dong tiéu
cuc dén BL. Pang chu ¥, SI ¢6 tam quan trong cao nhung lai dat hiéu suat thap nhat
(71,096), cho thiy day 1a khu vuc “thiéu hut hiéu sut” va 1a wu tién chién luoc can
cai thién trong twong lai. Nhu vay, két qua IPMA chi ra rang viéc nang cao SI, tiép
dén 1a AS, s& tao ra mirc gia ting 16n nhat dbi v6i BL, trong khi CS va PQ nén dugc
tap trung theo huéng duy tri va tdi wu hoa. Két qua nay dong thoi ciing ¢d phan tich
vai trd trung gian trudc d6, khi SI khong chi ¢6 tim quan trong cao ma con 1a kénh
truyén dan chinh trong mdi quan hé giita AS va BL, do d6 cang nhdn manh tim quan

trong cua viéc cai thién hi¢u suat SI trong thyuc tién quan tri.
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Nguon: Tac gia tong hop, 2026.

Bang 4.13. Hiéu suit va tim quan trong ciia cac bién cho long trung thanh

thwong hi¢u

Bién Hiéu suit cho BL TAm quan trong cho BL
AS 74,126 0,182
CS 83,792 0,173
PQ 76,990 0,066
Sl 71,096 0,209

Nguon: Tdac gia tong hop, 2026.

Bang 4.14. Tong hop két luan vé gia thuyét trong mé hinh nghién ciru

Gia thuyét Két ludn
H1: Hoat dong QC (dudi goc do nhéan thirc cua KH) c6 tac dong tryc Chép nhan
tiép va cung chiéu dén long trung thanh thuong hiéu. p e
H2: Hoat dong QC (dudi gbe d6 nhén thire cua KH) co6 tac dong truc X A
Chap nhan
tiép va cung chiéu dén hinh anh cira hang.
H3: Hoat dong QC (dudi gbc d6 nhén thire cua KH) c6 tac dong truc X A
Chéap nhan
tiép va cuing chiéu dén chit lvgng cam nhan.
H4: H?at (:Ior{g QC .(}(\111'01’( gdc d(_)‘ .nh‘an thirc cia KH) c6 tac dong truc Chép nhén
tiép va cung chi¢u dén sy hai long KH.
H5: Hinh anp cua hang chtac dong truc tiép va cung chi¢u dén long Chép nhén
trung thanh thuong hiéu.
H6: C‘Ihat luong cam nhan co .tAac dong truc tiép va cung chi€u dén Chép nhan
long trung thanh thuong hiéu.
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Gia thuyét Két luin

H7: Su hai l‘éng KH c6 t.a'Atc dong truc tiép va cung chiéu dén long Chép nhén

trung thanh thuong hi¢u.

H8a: Hinh anh ctra hang dong vai trd trung gian trong mdi quan hé
giira hoat dong QC (duédi goc d6 nhan thirc ciia KH) va 1ong | Chép nhin
trung thanh thuong hi¢u.

H8b: Chat lugng cam nhan déng vai trod trung gian trong mdi quan hé
giira hoat dong QC (dudi goc d6 nhan thirc ciia KH) va 1ong | Chép nhan
trung thanh thuong hiu.

H8c: Su hai long KH dong vai trd trung gian trong mdi quan hé giita
hoat dong QC (duéi goc do nhan thirc cua KH) va 1ong trung | Chap nhan
thanh thuong hi¢u.

Nguon: Tdc gia téng hop, 2026.
4.4, PHAN TICH CAU TRUC DA NHOM
4.4.1. Phan tich ciu tric da nhom theo gi6i tinh

Két qua phan tich cu trac da nhom theo gidi tinh dugc trinh bay trong Bang
4.15 cho thay ton tai ca nhitng diém tuong dong va khac biét dang chu y trong cac
moi quan hé giita cac cau tric ciia mo hinh nghién ctru khi so sanh giita hai nhém KH
nam va nir.

Truéce hét, hoat dong QC (AS) déu c6 tac dong truc tiép, cung chiéu va c6 y
nghia thong ké dén long trung thanh thuong hiéu (BL) & ca hai nhom gidi tinh. Tuy
nhién, mirc d¢ anh huong & nam (= 0,230; p <0,001) cao hon so véi nit (f = 0,146;
p = 0,002), cho thiy KH nam c6 xu huéng phan tmg manh hon véi cac hoat dong QC
trong viéc hinh thanh hanh vi trung thanh thuong hi¢u.

Déi véi cac bién trung gian, hoat dong QC déu thé hién tic dong manh va 6n
dinh dén sy hai long KH (CS), chat luong cam nhan (PQ) va hinh anh ctra hang (SI)
& ca hai nhém. Cu thé, hé sb B ctia cac moi quan hé AS — CS, AS — PQ va AS —
SI déu dat mirc cao va cd y nghia théng ké ¢ ca nam va nit (p < 0,001), phan anh vai
trd nén tang cua QC trong vi¢c dinh hinh nhan thirc, ddnh gia va cam xac cua KH,
khong phu thude vao giai tinh.

Bang 4.10. Két qua phén tich da nhém theo nhém giéi tinh

£ n Nam Nir
Moi quan h¢ B p-value B p-value
AS 2 BL 0,230 0,000 0,146 0,002
AS 2 CS 0,627 0,000 0,616 0,000
AS 2 PQ 0,645 0,000 0,697 0,000
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e " Nam Nir
Moi quan he B p-value B p-value
AS - Si 0,589 0,000 0,644 0,000
CS->BL 0,253 0,000 0,298 0,000
PQ =2 BL 0,024 0,622 0,151 0,001
SI 2> BL 0,371 0,000 0,310 0,000

Ghi chi: AS= Hoat déng quang co (dudi gbc dd nhén thirc ciia khach hang); BL= Long trung thanh thuong
hi€u; CS= Sy hai long khach hang; PQ= Chét lugng cam nhén; SI= Hinh anh ctra hang
Nguon: Tac gid tong hop, 2026.

Tuy nhién, sy khac biét o rét gitra hai nhom duogc ghi nhan & mbi quan hé PQ
— BL. P6i voi KH nam, tic dong cta chat luong cam nhan dén 1ong trung thanh
thuong hiéu khéng co ¥ nghia thong ké (B = 0,024; p = 0,622), trong khi ¢ KH ni,
moi quan hé nay lai c6 ¥ nghia va cung chiéu (B =0,151; p =0,001). Két qua nay cho
thay KH nir c6 xu hudng gan bo véi thuong hiéu dya nhiéu hon vao danh gia chat
lwong cam nhan so voi KH nam.

Nguoc lai, hinh anh ctra hang (SI) va sy hai 1ong KH (CS) déu c6 tac dong tich
cuc va c¢6 ¥ nghia dén long trung thanh thuong hiéu & ca hai nhom. Trong do, tic
dong ctia SI — BL manh hon ¢ nam (B = 0,371) so v&i nir (B = 0,310), trong khi tac
dong ciia CS — BL lai cao hon & nit (B = 0,298) so v&i nam (B = 0,253). Piéu nay
ham ¥ rang KH nam cé xu hudng coi trong yéu té hinh anh va uy tin bén ngoai cia
ctra hang, trong khi KH nit nhay cam hon véi mirc d6 hai long tong thé trong viéc
hinh thanh Iong trung thanh.

Tom lai, két qua phan tich da nhom theo gidi tinh cho thdy cau tric tic dong
ctia md hinh nhin chung 6n dinh gitta hai nhom, song van t6n tai nhitng khac biét c6
v nghia vé cuong do va vai tro cua mot sb yéu td, dac biét 1a chat luong cam nhan.
Nhitng phat hién ndy cung cip co sé quan trong cho viéc xay dung cac chién luoc
marketing va quan tri thuong hiéu dugc diéu chinh phu hop véi dic diém gidi tinh
ctia KH trong bdi canh nghién ctu.

4.4.2. Phan tich cau tric da nhém theo dd tudi

Két qua phan tich cau trac da nhém theo do tudi dugc trinh bay trong Bang 4.16
cho thay cac mbi quan hé trong m hinh nghién ciru c6 mic do 6n dinh twong dbi cao
giita cic nhom tudi, déng thoi ton tai nhitng khac biét dang chii y vé cuong do va y

nghia thong ké ctia mot sb tac dong.
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Trude hét, hoat dong QC (AS) c6 tac dong manh, cung chiéu va co y nghia
thong ké dén sy hai 1ong KH (CS), chat lugng cam nhan (PQ) va hinh anh cira hang
(SI) & ca ba nhém tudi (p < 0,001). Diéu nay khing dinh vai trd nén tang cia QC
trong viéc hinh thanh nhén thire, ddnh gia chat luong va cam nhan cua KH, khong
phu thuoc vao do tudi.

Dbi v6i mdi quan hé tryc tiép giita hoat dong QC va 10ng trung thanh thuong
hi¢u (AS — BL), két qua cho théy su khac biét ro rét gifta cac nhém. Cy thé, tac dong
ndy co ¥ nghia thong ké d6i v6i nhom 26-35 tudi (B = 0,211; p < 0,001) va 36-45
tudi (B = 0,223; p = 0,001), trong khi khong c6 ¥ nghia d6i véi nhom trén 45 tudi (B
=0,071; p = 0,590). Piéu nay cho thay KH 16n tudi it chiu anh hudng truc tiép tir QC
trong viéc hinh thanh long trung thanh thwong hi¢u, ma cé xu hudng dua nhiéu hon
vao cac yéu to trai nghiém va cam nhén tich liy.

Bang 4.16. Két qua phén tich da nhém theo nhom d¢ tudi

£e . 26-35 tudi 36-45 tudi > 45 tudi
Moi quan he B p-value B p-value B p-value
AS 2> BL 0,211 0,000 | 0,223 | 0,001 | 0,071 | 0,590
AS 2> CS 0,685 0,000 | 0,575 | 0,000 | 0,673 | 0,000
AS 2 PQ 0,729 0,000 | 0,651 | 0,000 | 0,732 | 0,000
AS - SI 0,671 0,000 | 0,612 | 0,000 | 0,640 | 0,000
CS> BL 0,289 0,000 | 0,214 | 0,000 | 0,346 | 0,000
PQ - BL 0,130 0,041 | 0,122 | 0,049 | 0,016 | 0,847
SI > BL 0,284 0,000 | 0,294 | 0,000 | 0,431 | 0,000

Ghi chi: AS= Hoat déng quang céo (dudi gbc dd nhan thirc cia khach hang); BL= Long trung thanh thuong
hi€u; CS= Sy hai long khach hang; PQ= Chét lugng cam nhén; SI= Hinh anh ctra hang
Nguon: Tac gia tong hop, 2026.

Xét cac yéu tb tac dong dén long trung thanh thuong hiéu, su hai long KH (CS)
déu c6 anh huong tich cuc va c6 y nghia & ¢4 ba nhom tudi, vai mire do tac dong cao
nhat thudc vé nhom trén 45 tudi (B = 0,346). Két qua nay phan anh vai tro dic biét
quan trong ctia sy hai long trong viéc duy tri hanh vi trung thanh & nhém KH 16n tudi.

Déi voi chat lugng cam nhan (PQ), mdi quan hé PQ — BL ¢6 ¥ nghia thong ké
¢ nhom 26-35 tudi (B =0,130; p=0,041) va 36-45 tudi (B = 0,122; p = 0,049), nhung
khong c6 ¥ nghia & nhom trén 45 tudi (B = 0,016; p = 0,847). Diéu nay cho thiy vai
trd ciia chat lugng cam nhan trong viéc thiic day 1ong trung thanh giam dan theo do

tuol.
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Nguoc lai, hinh anh cira hang (SI) thé hién tac dong tich cuc va co ¥ nghia dén
long trung thanh thuong hiéu ¢ ca ba nhoém tudi, v6i mic do anh hudng ting dan theo
d6 tudi va dat cao nhat & nhom trén 45 tudi (B = 0,431). Két qua nay cho thiy KH 16n
tudi c6 xu hudng coi trong uy tin, hinh anh va su tin cdy cia cira hang hon so véi cac
nhom tudi tré hon.

Tom lai, két qua phan tich da nhom theo do tudi cho thiy ciu tric tac dong
ctia mo hinh khong hoan toan dong nhat gitta cac nhom tudi. Trong khi QC déng vai
trd manh mé trong viéc hinh thanh cac yéu t6 trung gian & moi do tudi, thi co ché
hinh thanh 10ng trung thanh thuong hiéu c6 su khac biét dang ké, dic biét gilta nhém
KH tré va nhom KH 16n tudi. Nhitg phat hién nay cung cip co sé quan trong cho
viéc diéu chinh chién lugc marketing va quan tri thwong hiéu phi hop véi timg phan
khuc d6 tudi trong bdi canh nghién ciru.

4.4.3. Phan tich cAu tric da nhém theo trinh d hoc vén

Két qua phan tich cau tric da nhom theo trinh d6 hoc van duoc trinh bay trong
Bang 4.17 cho thay ciu triic tic dong ctia mo hinh nhin chung 6n dinh gitra cic nhom,
dong thoi phan anh mot sd khac biét dang chu y vé cudng do va y nghia thong ké cia
cac moi quan hé.

Bang 4.17. Két qua phén tich da nhém theo nhém trinh dd hoc van

£ n THPT Pai hoc Trén dai hoc
Moi quan h¢ T e
B p-value B p-value B p-value
AS 2 BL 0,616 0,000 0,654 0,000 0,645 0,000
AS 2 CS 0,569 0,000 0,629 0,000 0,676 0,000
AS 2 PQ 0,680 0,000 0,641 0,000 0,736 0,000
AS 2SI 0,623 0,000 0,638 0,000 0,600 0,000
CS->BL 0,305 0,000 0,262 0,000 0,281 0,000
PQ - BL 0,074 0,179 0,113 0,026 0,122 0,093
SI 2> BL 0,352 0,000 0,346 0,000 0,291 0,000

Ghi chi: AS= Hoat déng quang cdo (dudi goc d nhan thirc cua khach hang); BL= Long trung thanh thuong
hiéu; CS= Su hai long khach hang; PQ= Chat lugng cam nhan; SI= Hinh anh cira hang

Nguon: Tac gia tong hop, 2026.

Trude hét, hoat dong QC (AS) déu cé tac dong manh, ciing chidu va c6 ¥ nghia

thng ké dén long trung thanh thuong hiéu (BL) & ca ba nhom trinh d6 hoc vén (p <

0,001). Cac hé s6 B lan luot dat 0,616 (THPT), 0,645 (trén dai hoc) va 0,654 (dai
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hoc), cho thay tic dong ciia QC dén hanh vi trung thanh 13 nhat quan, khong phu
thudc dang ké vao trinh d6 hoc van ciia KH.

Tuong tu, cac mdi quan hé AS — CS, AS — PQ va AS — SI déu dat murc y
nghia théng ké cao & ca ba nhom, v6i hé sé B dao dong trong khoang tir 0,569 dén
0,736. Diéu nay khiang dinh vai trd trung tim ctia QC trong viéc hinh thanh su hai
1ong, danh gia chét lugng va hinh anh cira hang, bat ké sy khac biét vé nén tang hoc
van.

Xét cac yéu td tac dong dén long trung thanh thuong hiéu, su hai long KH (CS)
va hinh anh ctra hang (SI) déu c¢6 anh hudng tich cuc va c¢6 ¥ nghia & tat ca cac nhom
trinh d§. Trong do6, tac dong cia CS — BL c6 xu hudng giadm nhe khi trinh do hoc
van tang, trong khi SI — BL duy tri mtc tdc dong twong ddi cao va 6n dinh, dic biét
o nhéom THPT (B = 0,352) va dai hoc ( = 0,346).

Nguoc lai, mdi quan hé chat lugng cam nhan — 10ng trung thanh thuong hiéu
(PQ — BL) thé hién su khac biét rd rét gitra cac nhom. Cu thé, tac dong nay khong
¢ y nghia théng ké & nhém THPT (B = 0,074; p = 0,179) va nhom trén dai hoc (B =
0,122; p = 0,093), trong khi c¢6 ¥ nghia & nhom dai hoc (B = 0,113; p = 0,026). Két
qua nay cho thiy vai tro cta chat lugng cam nhan trong viéc thuc ddy long trung
thanh chi thue su ro nét ddi voi nhém KH ¢o trinh d6 dai hoc.

Tom lai, két qua phan tich da nhém theo trinh d6 hoc van cho thiy QC 1a yéu
td co tac dong 6n dinh va manh m& trong toan b mod hinh, trong khi co ché hinh
thanh long trung thanh thuong hi¢u co6 su khac bi¢t nhét dinh theo trinh d6 hoc vén,
dic biét lién quan dén vai tro cta chat luong cam nhan. Nhitng phat hién ndy cung
cap co so quan trong dé diéu chinh chién luoc truyén thong va quan tri thwong hiéu
phtt hop véi ting phan khitic KH dua trén trinh 6 hoc van trong bdi canh nghién ciru.
4.4.4. Phan tich cAu tric da nhém theo nghé nghiép

Két qua phan tich cau trac da nhém theo nghé nghiép, thé hién trong Bang 4.18,
cho thay mé hinh nghién ctru duy tri tinh 6n dinh twong d6i giita cac nhom, dong thoi
phan anh su khac biét nhét dinh vé cudng do va ¥ nghia théng ké ctia mot sé mbi
quan h¢.

D61 v6i mdi quan hé truc tiép giita hoat dong QC (AS) va long trung thanh

thuong hiéu (BL), két qua cho thay tic dong nay khong dong nhat gitra cic nhém
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nghé nghiép. Cu thé, tac dong cua AS dén BL khong c ¥ nghia thong ké d6i véi
nhém lao dong phd thong (B = 0,157; p = 0,060), trong khi c6 y nghia & nhém lao
dong trinh d6 cao (f=0,150; p =0,038), lao dong tu do (B =0,233; p <0,001) va hoc
sinh/sinh vién (B = 0,162; p = 0,010). Diéu nay cho thidy QC c6 xu huéng tac dong
truc tiép manh hon dén hanh vi trung thanh cia cac nhém KH c¢6 muic do linh hoat
nghé nghiép cao hoic kha ning tiép can thong tin tét hon.

Bang 4.18. Két qua phén tich da nhém theo nhém nghé nghiép

LD pho LD trinh do Hoc sinh /
Mobi quan thong cao LDty do Sinh vién
hé p- p- p- P-

b value b value b value b value

AS - BL | 0,157 | 0,060 | 0,150 | 0,038 | 0,233 | 0,000 | 0,162 | 0,010

AS > CS | 0,640 | 0,000 | 0,676 | 0,000 | 0,560 | 0,000 | 0,585 | 0,000

AS > PQ | 0,724 | 0,000 | 0,679 | 0,000 | 0,676 | 0,000 | 0,582 | 0,000

AS->SI | 0,685| 0,000 | 0,594 | 0,000 | 0,641 | 0,000 | 0,513 | 0,000

CS->BL | 0,241 | 0,000 | 0,278 | 0,000 | 0,303 | 0,000 | 0,378 | 0,000

PQ->BL | 0,191 ]| 0,015 | 0,108 | 0,057 | 0,033 | 0,602 | 0,077 | 0,222

SI=>BL |0,294 | 0,000 | 0,312 | 0,000 | 0,367 | 0,000 | 0,352 | 0,000

Ghi chd: AS= Hoat déng quang cdo (dudi goc do nhan thuc cua khach hang); BL= Long trung thanh thuong
hi€u; CS= Sy hai long khach hang; PQ= Chét luvgong cam nhéan; SI= Hinh anh cira hang
Nguon: Tac gia tong hop, 2026.

Nguoc lai, cic mbi quan hé AS — CS, AS — PQ va AS — SI déu dat muc y
nghia thong ké cao (p < 0,001) & ca bon nhom nghé nghiép, véi hé s6 p dao dong tix
0,513 dén 0,724. Két qua nay tiép tuc khang dinh vai tro nén tang va nhét quan cia
hoat dong QC trong viéc hinh thanh sy hai long, danh gia chét luong cam nhan va
hinh anh ctra hang, bat ké sy khac biét vé nghé nghiép.

Xét cac yéu td anh huong dén long trung thanh thuong hiéu, su hai long KH
(CS) va hinh anh ctra hang (SI) déu c6 tac dong tich cuc, ciing chiéu va ¢ y nghia
thdng ké trong tt ca cic nhoém. Pang chu v, tic dong ciia CS — BL ting dan tir nhém
lao dong pho thong (B = 0,241) dén nhom hoc sinh/sinh vién (B = 0,378), cho thay
vai tro ngay cang quan trong cua su hai long trong vi¢c hinh thanh long trung thanh
d6i voi cac nhom KH tré va ¢ xu huéng trai nghiém cao.

Trong khi d6, mdi quan hé chat lugng cam nhan — long trung thanh thuong
hiéu (PQ — BL) thé hién su khac biét rd rét gitta cac nhom nghé nghiép. Cu thé, tac
dong nay chi c¢6 y nghia thong ké & nhom lao dong pho thong (B =0,191; p=0,015),
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trong khi khong c6 y nghia & cac nhom con lai. Két qua nay cho thay dbi voi nhom
lao dong pho thong, yéu té chat luong cam nhan dong vai tro quan trong hon trong
viéc duy tri long trung thanh, trong khi cac nhom khac c¢6 xu huéng dya nhiéu hon
vao trai nghiém tong thé va hinh anh ctra hang.

Tém lai, phén tich cdu trac da nhom theo nghé nghiép cho thay QC tiép tuc 1a
yéu tb co tac dong manh va 6n dinh dén cac bién trung gian, song co ché hinh thanh
10ng trung thanh thuong hiéu co sy khac biét dang ké theo dic diém nghé nghiép cua
KH. Nhirng khac biét nay dac biét thé hién & vai tro cla tic dong truc tiép cua QC va
chat luong cam nhan, qua d6 cung cip co sé thue tién quan trong cho viée thiét ké
chién lugc truyén thong va dinh vi thuong hiéu phi hop véi timg nhém nghé nghiép
trong bdi canh nghién ctru.

4.4.5. Phan tich ciu tric da nhém theo thu nhép

Két qua phan tich cdu tric da nhom theo thu nhap, trinh bay trong Bang 4.19,
cho thdy mé hinh nghién ctru duy tri mtrc d6 phut hop va on dinh tuong dbi giita cac
nhom thu nhap, dong thoi phan anh su khéac biét dang ké vé cudng do tac dong cia
mot sé moi quan hé.

Bang 4.119. Két qua phan tich da nhém theo nhém thu nhép

Méi n 15-30 tri¢u <15 tri¢u > 30 tri¢u
O‘h%“a VND/thing VND/thing VND/thing
’ B p-value B p-value B p-value

AS 2 BL 0,161 0,008 0,155 0,013 0,184 0,002
AS =2 CS 0,519 0,000 0,736 0,000 0,612 0,000
AS =2 PQ 0,685 0,000 0,710 0,000 0,626 0,000
AS = SI 0,609 0,000 0,656 0,000 0,587 0,000
CS > BL 0,236 0,000 0,387 0,000 0,300 0,000
PQ = BL 0,165 0,005 0,099 0,152 0,062 0,220

S| 2> BL 0,306 0,000 0,338 0,000 0,316 0,000
Ghi chi: AS= Hoat déng quang cdo (dudi gbc dd nhén thirc ciia khach hang); BL= Long trung thanh thuong
hi€u; CS= Sy hai long khach hang; PQ= Chét luvgng cam nhén; SI= Hinh anh cura hang

Nguon: Tdc gia tong hop, 2026.

Trudce hét, mdi quan hé truc tiép gitta hoat dong QC (AS) va long trung thanh
thuong hiéu (BL) déu c6 y nghia thong ké & ca ba nhom thu nhap (p < 0,05). Hé sd
tac dong dao dong tir p = 0,155 dén p = 0,184, trong d6 nhom thu nhap trén 30 triéu
VND/thang ghi nhan mirc tac dong cao nhat. Két qua nay cho thidy QC c6 kha ning
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tac dong truc tiép dén long trung thanh thuong hiéu bt ké mirc thu nhép, tuy nhién
mirc d6 phan hdi ¢6 xu huéng manh hon & nhém KH c6 thu nhép cao.

Déi véi cac mbi quan hé AS — CS, AS — PQ va AS — SI, két qua déu cho
thdy tac dong tich cuc, ciing chiéu va c6 ¥ nghia thong ké rit cao (p < 0,001) & ca ba
nhom thu nhép. Pang chu y, tac dong ctia AS — CS manh nhét & nhom thu nhap duéi
15 triéu VND/thang (B = 0,736), cho thidy QC déng vai tro dic biét quan trong trong
viéc hinh thanh su hai 1ong ctia nhém KH c¢6 muc thu nhap thap, vén nhay cam hon
v6i thong tin truyén théng va gia tri cam nhan.

Xét cac yéu to anh huong dén long trung thanh thuong hiéu, ca su hai long KH
(CS) va hinh anh cira hang (SI) déu c6 tac dong 6n dinh va c6 y nghia thong ké trong
ca ba nhom thu nhap. Trong d6, mdi quan hé CS — BL manh nhit & nhém thu nhap
duéi 15 triéu VND/thang (B = 0,387), phan anh vai tro then chdt cua trai nghiém va
muirc do hai long d6i véi hanh vi trung thanh ctia nhom KH nay.

Nguoc lai, mdi quan hé chat lugng cam nhan — long trung thanh thuong hiéu
(PQ —BL) thé hién su khéc biét rd rét gitra cac nhém thu nhap. Cu thé, tac dong nay
chi c6 ¥y nghia théng ké dbi véi nhom thu nhap tur 15-30 trieu VND/thang (B = 0,165;
p = 0,005), trong khi khong c6 ¥ nghia & nhom thu nhap thip va nhom thu nhap cao.
Diéu nay cho thay dbi voi nhom thu nhap trung binh, danh gia vé chat luong cam
nhéan dong vai tro quan trong hon trong viéc duy tri long trung thanh so véi cdc nhém
con lai.

TOm lai, két qua phén tich cau triic da nhém theo thu nhap cho thay thu nhap
la yéu td diéu tiét dang ké mot s mbi quan hé¢ trong mo6 hinh, dic biét 1a vai tro ctia
su hai 1ong va chat lugng cam nhan trong viéc hinh thanh long trung thanh thuong
hiéu. Nhitng phat hién nay gop phan lam rd su khac biét trong hanh vi va co ché ra
quyét dinh ciia KH theo mirc thu nhép, qua d6 cung cap co so thuc tién quan trong
cho viéc phan khuc va thiét ké chién lugc QC — xdy dung thuong hi¢u phu hop véi
ting nhom thu nhap trong bdi canh nghién ciru.

4.4.6. Phan tich cau tric da nhém theo tinh trang hon nhan

Két qua phan tich ciu tric da nhom theo tinh trang hon nhan, trinh bay trong

Bang 4.20, cho théy tinh trang hon nhan tao ra sy khac biét dang ké trong muc do va

¥ nghia théng ké cua cdc mdi quan hé trong mé hinh nghién ctru. Diéu nay phan anh
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su khac nhau vé nhan thirc, ky vong va hanh vi tiéu dung giita cac nhém KH doc than,
c6 gia dinh va ly hon.
Bang 4.20. Két qua phan tich da nhém theo nhém tinh trang hén nhén

Poc than Ly hon Cé gia dinh
B p-value B p-value B p-value
AS 2> BL 0,154 0,000 0,220 | 0,466 0,065 0,611
AS > CS 0,683 0,000 0,404 | 0,000 -0,010 0,917
AS 2 PQ 0,683 0,000 0,481 | 0,000 0,420 0,000
AS > SI 0,588 0,000 0,262 | 0,007 0,472 0,000
CS > BL 0,384 0,000 0,015 | 0,928 0,342 0,303
PQ 2> BL 0,134 0,001 -0,319 | 0,309 0,104 0,437

SI 2> BL 0,230 0,000 0,291 | 0,231 0,025 0,850
Ghi chi: AS= Hoat déng quang cdo (dudi gbc do nhén thirc ciia khach hang); BL= Long trung thanh thuong
hiéu; CS= Sy hai 1ong khach hang; PQ= Chét lugng cam nhan; SI= Hinh anh cira hang
Nguon: Tac gia tong hop, 2026.

Moi quan h¢

D6i v6i mdi quan hé truc tiép giita hoat dong QC (AS) va long trung thanh
thuong hiéu (BL), két qua cho thiy tac dong nay chi cé ¥ nghia thong ké & nhom doc
than (B = 0,154; p < 0,001), trong khi khong c6 y nghia & nhom ly hon va nhom co
gia dinh. Piéu nay cho thdy QC c6 kha ning tac dong truc tiép dén long trung thanh
cht yéu & nhém KH doc than, trong khi d6i voi cac nhom timg c6 hodc dang cé rang
budc gia dinh, vai tro tryc tiép cua QC tré nén han ché hon.

Xét cac mdi quan hé tir hoat dong QC dén cac bién trung gian, két qua cho thay
AS — CS, AS — PQ va AS — SI déu c6 y nghia thong ké & nhom doc than, voi hé
s6 tac dong twong ddi cao. Pidu nay phan anh vai trd quan trong ctia QC trong viéc
hinh thanh su hai 1ong, chét lugng cam nhan va hinh anh cira hang d6i voi nhom KH
nay. O nhém ly hon, QC van co tac dong tich cuc va c6 y nghia dén CS, PQ va SI,
tuy nhién muc d6 anh huéng nhin chung thap hon so véi nhém doc than. Nguoc lai,
d6i v6i nhom c6 gia dinh, QC chi thé hién tic dong c6 y nghia dbi véi PQ va SI, trong
khi AS — CS khong cé y nghia théng ké (p = 0,917), cho thay sy hai long ctia nhém
nay it chiu 4nh hudng truc tiép tir hoat dong QC.

Déi voi cac mdi quan hé din dén long trung thanh thuong hiéu, két qua cho thiy
sir hai long KH (CS) ¢6 tac dong manh va c6 ¥ nghia théng ké & nhom doc than (B =
0,384; p < 0,001), nhung khong c¢6 ¥ nghia & nhom ly hon va nhém c6 gia dinh. Diéu

nay cho thay trai nghiém va mirc d hai long dong vai trd then chét trong viée hinh
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thanh 10ng trung thanh cua KH doc than, trong khi cac nhom con lai ¢6 thé chiu anh
huong tir nhitng yéu t6 khac ngoai mé hinh.

Tuong ty, mbi quan hé chit lugng cam nhan — long trung thanh thwong hiéu
(PQ — BL) va hinh anh ctra hang — long trung thanh thuong hiéu (SI — BL) chi c6
¥ nghia thong ké ¢ nhom doc than, trong khi khong duoc x4c nhan & hai nhom con
lai. Pac biét, & nhom ly hon, hé¢ sb tac dong cia PQ — BL mang gia tr1 am va khong
¢6 ¥ nghia thdng ké, cho thidy mdi quan hé nay khong on dinh va khong du bang
chtng dé khing dinh vai trd cua chét luong cam nhén trong viéc hinh thanh long
trung thanh d6i v6i nhom nay.

Tom lai, két qua phan tich ciu tric da nhom theo tinh trang hon nhéan cho thiy
nhom KH doc than 12 nhom phan (g manh mé va nhét quan nhat vdi cac co ché tac
dong trong mé hinh nghién ctu. Nguoc lai, ddi véi nhom ly hon va cé gia dinh, long
trung thanh thuong hiéu khong con chiu anh huong 16 rang tir cac yéu t truyén thong
va trai nghiém dugc xem xét, ham ¥ rang hanh vi trung thanh cua cac nhom nay cé
thé bi chi phdi bai nhirng yéu t6 khac nhu trach nhiém gia dinh, théi quen tiéu dung
hodc rang budc tim 1y dai han. Két qua nay gdp phan khang dinh vai tro diéu tiét cia
tinh trang hoén nhin va cung cdp co s& quan trong cho viéc phan khuc KH va xay

dung chién luge QC phu hop theo timg nhoém nhan khau hoc.
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TOM TAT CHUONG 4

Chuong 4 trinh bay toan bg két qua nghién ctru dinh lugng thu duogc tu dir ligu
khao sat va phén tich thong ké, nham kiém dinh mé hinh nghién ctru va cac gia thuyét
da dé xuat. Cac két qua dugc hé thdng hoéa va minh hoa thong qua cac bang sb liéu,
qua d6 1am rd cac nhan t6 tac dong dén long trung thanh thuong hiéu (BL).

Trude hét, két qua thong ké mau dugc trinh bay duéi dang tan suit va ty 16 phan
tram, phan 4nh déc diém nhan khau hoc cta d6i tuong khao sat. Déng thot, cac théng ké
mo ta di véi bién doc 1ap, bién trung gian va bién phu thudc cho thiy dir liéu c6 phan
phdi phit hop, dép tmg cac diéu kién can thiét dé tién hanh cac phan tich tiép theo.

Tiép theo, chuong niy trinh bay két qua danh gia mé hinh do luong, két qua cho
thiy cac thang do dugc xdy dung trén co s tham van chuyén gia déu dat yéu cau vé do
tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan bi¢t. M6 hinh do ludng dugc xac nhan 1a phu hop
v6i dir liu thuc nghiém. Két qua kiém dinh mé hinh ciu tric va cic gia thuyét nghién
ctru cho thiy mé hinh dé xuat ¢ muc d6 phi hop tot véi dir liéu thu thap dugc. Cac mbi
quan hé gitta cic cau tric trong mé hinh déu duoc x4c nhan ¢ mirc y nghia thong ké, qua
d6 cung cap bang chimg thuc nghiém cho céc gia thuyét nghién ctru va tao co so cho
viéc thao luain hoc thuat cling nhu dé xuat ham ¥ quan trj trong Chuong 5.

Cubi cung, két qua phén tich cdu tric da nhom cho thay cac mdi quan hé trong
mo hinh nghién ctru khong hoan toan dong nhét giita cac nhom KH khéc nhau, qua
d6 khang dinh vai tro diéu tiét cua cac dic diém nhan khau hoc va kinh té — xa hoi
ddi véi hanh vi trung thanh thuong hi¢u. Cu thé, tac dong cua hoat dong QC dudi goc
d6 nhan thirc cia KH dén 1ong trung thanh thuong hiéu va cac bién trung gian (hinh
anh ctra hang, chat lugng cam nhan va sy hai 1ong KH) ¢6 su khac biét dang ké giira
céc nhom gidi tinh, do tudi, trinh d6 hoc van, nghé nghiép, murc thu nhap va tinh trang

hon nhan.
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CHUONG 5
THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU VA HAM Y QUAN TRI

5.1. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

Trong chuong ndy, tac gia s& so sanh két qua nghién ctru duoc trinh bay trong
chuong 4 véi cac nhan dinh tir tong quan tai liéu nghién ctru trong chuong 1 va phan
tich trong bdi canh nganh ban 1é cua chudi ctra hang FPT Shop tai thi trudng thanh
phd Ha Noi.

5.1.1. Vély thuyét

Luén 4n ap dung hé théng 1y thuyét vé tai san thuong hiéu va hanh vi nguoi tiéu
ding dé xay dung mé hinh kiém dinh cic yéu t6 anh huong dén 1ong trung thanh
thuong hiéu ctia KH. M6 hinh nghién ctru ndy phan tich mbi quan hé giira hoat dong
QC dudi goc dd nhan thire ciia KH va bién phu thudc (BL), c6 xem xét vai trd ctia ba
yéu t6 trung gian bao gdm hinh anh cira hang (SI), sy hai long KH (CS), va chét lugng
cam nhan (PQ). Piém méi cia mo hinh 13 viéc tich hop dong thoi cac mbi quan hé truc
tiép va gian tiép gitra cdc nhom yéu t6 nay trong cting mot bdi canh thire nghiém, nham
phan anh cy thé hon qua trinh tir lac KH tiép nhéan thong tin QC cho dén khi hinh thanh
xu hudng gan bo voi thuong hiéu nha ban 1¢.

Két qua kiém dinh cia mo6 hinh khong chi gitp cing c¢b thém cac két luan 1y
thuyét trude day — chang han nhu chudi tac dong dugc tim thay trong nghién ctru ctia
Hwang va cong su (2021) — ma con bd sung mot bo dir liéu thuc chimg c6 gia tri tham
khao cho linh vuc ban 1¢ thiét bi di dong. Bang viéc thuc hién khao sat tai thi truong
thanh phé Ha Noi, luan an cung cép thém cac bﬁng ching khoa hoc cu thé, hd trg cac
nha quan tri doanh nghiép hiéu rd hon cac dic diém tdm 1y va hanh vi tai mua ctia KH
tai mot dia ban trong diém.

5.1.2. Tac dong ciia nhin t6 hoat dong quang cdo dudi goc do nhin thirc cia
khéach hang

Qua s6 liu phan tich dinh lugng ching ta c6 thé két luan AS cé tac dong truc
tiép dén BL (Gia thuyét H1) va tac dong dén yéu t6 nay thong qua 3 bién trung gian
la SI, PQ va CS véi téng hé s6 tac dong 14 0,630. Long trung thanh 1a mdt trong nhirng

yéu t6 quan trong nhit mé ta su thanh cong cua t6 chirc kinh doanh. Cac méi quan hé
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tich cuc cua su hai long KH trong méi quan hé gitra nhan thirc ctia KH vé hoat dong
QC va long trung thanh thuong hiéu d3 duoc chimg minh anh huong tich cuc dén
1ong trung thanh ctia KH (Jamal & Anastasiadou, 2009). Nguoi tiéu dung phat trién
1ong trung thanh vé6i thuong hiéu béi vi trai nghiém thuong hiéu cu thé phu hop voi
16i séng cua con ngudi. Méi trudng xung quanh o tac dong tich cuc trong viée khién
KH trung thanh, do d6 tao ra sy trung thanh v4i thuong hiéu (Nam va cong su, 2011).

Két qua nay twong ddng voi nghién ctru ciia Ha va cong sy (2011) khi cho rang
hoat dong QC c6 thé anh hudng dén cac két qua quan trong vé tinh cam, nhan thirc
cling nhu hanh vi mong mudn va tac dong truc tiép ciia QC dén long trung thanh voi
thuong hiéu khong déng ké, didu d6 ngu ¥ rang hoat dong QC c6 thé dong vai tro 16n
hon trong viéc anh huong dén tac dong va nhan thirc thong qua viéc nang cao nhan
thirc cia KH vé hinh anh cira hang va chét luong cam nhan. Nhitng két qua tich cuc
nay cia hoat dong QC sau d6 s& gop phan nang cao 10ng trung thanh voi thuong hiéu.
Tuy nhién két qua nay khong c6 su twong dong so véi nghién ctru ctia Johnson (1984),
trong nghién cru nay d két luan hoat dong QC khong c6 tac dong truc tiép tdi long
trung thanh thuong hiéu nhung van c6 vai trd quan trong trong viéc duy tri sy trung
thanh thuong hi¢u.

Lién quan dén thoi gian thu thap dit liéu (tir thang 09/2024 dén thang 09/2025
dé thu vé cac phiéu khao sat cat ngang), tac gia dua ra cac cin ctr khoa hoc giai thich
Iy do tai sao nhén thirc vé hoat dong QC cta doanh nghiép van cho thay tac dong truc
tiép va co y nghia thong ké t6i 10ng trung thanh thuong hiéu cia KH:

- Thoi gian thu thap s6 liéu gitp thu thap da dang cac 14t cit trai nghiém tich lity
ctia KH: Mic du nghién ctru thue hién thu phiéu tai mot thoi diém cb dinh dbi voi
mdi d6i tuong, viée rai déu thoi gian khao sat sudt mot nam gitp tdp mau bao ham
dugc cac nhom KH dang ¢ nhiing giai doan tich Iy trai nghiém rat khac nhau. Tap
dir liéu ghi nhan ca nhitng KH méi vuot qua s6 1an mua t6i thiéu, 1dn nhitng KH da
¢6 kinh nghiém tich liiy ldu nim vé san pham/dich vu ctia FPT Shop, giup mé hinh
danh gia diing ban chat tic dong cua nhéan thirc QC trén mot phd trai nghiém rong
(Chaudhuri & Holbrook, 2001).

- Kiém chimg trang thai hai long vé chat luong tai thoi diém khao sat: QC ¢

thé thu hat sy chil ¥ ban dau, nhung long trung thanh hanh vi chi duoc xac lap néu
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san pham/dich vu dap tng duoc mong doi. Bang cach thu phiéu lién tuc trong mot
chu ky nam, luan 4n ghi nhan duoc cac danh gia thuc té cia KH ngay tai thoi diém
ho dang trai nghiém san pham. Néu tai thoi diém tra 16i phiéu, KH da khong hai long
vé chat luong, trang thai nay s& phan anh truc tiép vao két qua do ludong, gitp mod
hinh ¢6 14p sai s6 va khang dinh tinh thuc ching cia dudng tac dong truc tiép.

- Ghi nhan céc danh gia thuc té vé hoat dong hau mai mang tinh thdi diém: Do
long trung thanh thuong hiéu phu thudc vao kinh nghiém téng thé bao gdm ca sau
qua trinh mua hang, khao sat nay cho phép tiép cin cac KH vira méi trai qua cac su
vu bao hanh, dich vy sau ban hang cu thé tai cac mdc thoi gian khac nhau. Su da dang
nay gitp 1am rd thuc té: néu KH mét 10ng tin do dich vu hau mai yéu kém tai thoi
diém khao sat, diéu d6 s& lam giam xu huéng trung thanh, chirng minh rang mo hinh
d3 kiém soat t6t cac yéu to gdy nhifu va khong quy két moi két qua cho hoat dong
QC.

- Pam bao tinh dai dién trude cac yéu td tuong tac thay doi theo mua: Ngoai
QC, cac yéu t6 nhu dich vu chdm s6c KH hay chinh sach gia luon bién dong lién tuc
theo céc giai doan kinh doanh trong nam. Viéc thu phiéu kéo dai 12 thang dam bao
dit liéu cit ngang khong bi thién 1éch vé mot giai doan dic biét ndo, tir d6 chtirng minh
moi quan hé truc tiép tir nhan thirc QC dén 10ng trung thanh dat do tin ciy cao va c6
kha ning tong quat hoa tét bat chip sy hién dién cua cac yéu td twong tac xung quanh.

Két qua cta luan an cho thiy tac dong truc tiép ciia AS dén BL va bién doc l1ap
nay c6 y nghia rat 16n trong mo hinh khi nhan t6 nay c6 tac dong cing chiéu dén SI,
PQ, CS (Gia thuyét H2, H3, H4) va tir d6 gian tiép tac dong toi BL. Két qua nay
tuong dong véi nghién ctru vé anh hudng ciua AS dén SI trong nghién ctru ciia Ha va
cong su (2011) trong nganh dich vu béan 1é cling nhu dich vu ngan hang. Tuy tdc dong
nay khong gidng nhau hoan toan, nhung déu la tac dong cling chiéu. Twong tu, Haider
va cong su (2014) da dua ra nhitng két qua ching minh tac dong truc tiép ciia hoat
dong QC dén hai nhom nganh 13 vién thong va ngan hang. Qua d6, dwa ra goi ¥ vé
vi€c cai thién hinh anh ctra hang qua vi¢c dau tu vao tinh thim my va co s vat chét.

Nhitng nghién ctru ké trén cling cho thdy anh huéng tich cuc ciia AS dén PQ,
KH danh gia chét lugng cam nhan dya trén céac ti€u chi danh gia vé moi truong cua

cua hang, moi truong xung quanh, vi tri, chd dau xe, v.v... d€ dy doan chat luong
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mot cira hang. Chit lwong cam nhén cua cac ctra hang ciing khong phu thudc vao cac
san pham c6 san trong ctra hang ma phuy thudc vao cac dich vu do ban quan 1y cung
cip, cach ho tuong tac va giao dich véi KH ciing nhu méi trudng than thién véi KH.
Hoat dong QC cling dugc coi la mgt thang do vé su dau tu cho chat lugng cam nhan.
KH céan ctr vao hoat dong QC dé dua ra nhan dinh cta minh, tuy nhién nhan dinh nay
dang & hai chiéu hudng khac nhau. C6 nhém KH cho rang, viéc dau tu cho QC 14 hop
1y, vi n6 13 dau hiéu cho thay san phadm duoc nha san xuat cung cap c6 chét lugng cao
hon cung véi sy dau tu. Nhung lai ¢6 chiéu huéng KH danh gia rang dau tu cho QC
cao hon bao hiéu chét lugng thap hon béi vi cong ty han 1a phai gong minh khi chi
tiéu quéa nhiéu cho QC.

Két qua phan tich cho thdy méi quan hé dong bién giira cac cau tric 1y thuyét
trong mo6 hinh nghién ctru. Khi hoat dong QC dudi géc dd nhan thire ciia KH duogc
nang cao, cac nhan td trung gian bao gdm hinh anh ctra hang, chat lwong cam nhéan
va sy hai 10ng KH ciing ghi nhan su gia ting tuong Gmg, tir 46 thiic ddy mirc do long
trung thanh ddi véi thuong hiéu FPT Shop. Do d6, dé cai thién long trung thanh
thuong hiéu ciia KH trén dia ban thanh ph Ha Noi, doanh nghiép c6 thé tap trung tdi
wu hoa cac chién dich QC nham tao ra tac dong tich cuc dén hinh anh diém ban, chat
luong dich vu cam nhan va sy hai long trong trai nghiém thuc té ctia nguoi tiéu dung.
5.1.3. TA4c dong ciia nhan t6 hinh anh cira hang

Sl ¢6 tac dong truc tiép va cung chiéu téi BL (Gia thuyét H5, hé sb tac dong
0,336) va c6 vai tro trung gian trong mbi quan hé giita AS va BL (Gia thuyét H8a).
Hinh anh cira hang phat trién cting voi nhan thitc va niém tin vé ctra hang cu thé va
duogc hinh thanh theo thoi gian. Mot cira hang ¢6 hinh anh tét phan anh duoc thuong
hiéu ma né c6 chat lugng cao va KH trung thanh v&i né. SI ¢6 lién quan dén AS va
PQ (Miller & Berry, 1998). C6 mdt mdi quan hé truc tiép giita hinh anh thuong hiéu
va long trung thanh, khi hinh anh thuong hiéu ciia cong ty/san pham hoic thuong
hiéu ting 1én trong mit KH, long trung thanh thuwong hiéu ciing ting 1én (Ogba &
Tan, 2009)

Nhitng két luan nay phu hop véi nghién ctru cta Stern va cong su (1977), KH
¢6 xu huéng ung ho va trung thanh véi nhitng ctra hang c6 dac diém phu hop voi

quan diém céa nhan. Khi hinh anh ctra hang dugc cai thi¢n, c6 nghia 1a nhan thuc vé
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ctra hang cua KH ciing ting 1én, qua d6 tac dong dén viéc lam ting long trung thanh
thuong hi¢u. Trong nghién ctru cia minh, Sirgy va Samli (1985) di dé xuat rang cac
nha quén 1y can tap trung dau tu vao cac chién luge cai thién/nang cao hinh anh ctra
hang, qua d6 tao ra nhirng tac dong lam tang long trung thanh thwong hiéu. Viéc tim
hiéu nhirng yéu t6 tac dong dén quan diém c4 nhan cua KH 14 can thiét dé bén quan
Iy cia cac hang co thé dua ra duoc nhitng cai tién phu hop, ning cao nhén thirc vé
hinh anh ctra hang.

Trong bdi canh thi trudng c6 sy phan hda manh mé vé hanh vi tiéu dung va ap
Iuc canh tranh vé chinh sach gia giita cac chudi hé thong phan phdi, viéc duy tri su
gin két va long trung thanh ctia KH thong qua céc giai phap toi wu hoa trai nghiém
dich vu duogc xem la mot dinh huéng mang tinh chién lugc. Dé hién thuc héa muc
tiéu nday, mot trong nhirng giai phap trong tim ma chudi FPT Shop trén dia ban thanh
ph6 Ha Noi can trién khai 13 tip trung cai thién va nang cao chat lugng hinh anh cira
hang. Viéc chi trong vao cdu trac trung gian ndy giup doanh nghiép tao dung su khac
biét rd nét vé mat khong gian vat Iy va quy trinh phuc vy, tir d6 cling ¢6 rao can canh
tranh dua trén gia tri cam nhan thay vi chi phu thudc vao cac céng cu xtc tién thuong
mai nga"m han.
5.1.4. Tac dong ciia nhan t6 chit lwong cim nhin

Tai thoi diém tac gia tién hanh nghién ctru, sb liéu thuc nghiém da chimg minh
duoc tac dong truc tiép va cing chiéu ctia PQ dén BL nhu trong cic nghién ciru trude
day da thyc hién (Gia thuyét H6, hé s6 tac dong 0,098), do vay gia thuyét vé vai tro trung
gian ctia PQ trong mdi quan hé gitta AS va BL ciing dugc chip nhan (Gia thuyét H8b).

Két qua nghién ctru cho thdy chét lugng cam nhan (PQ) c6 tac dong ciing chiéu
dén 10ng trung thanh thuong hiéu (BL), nhung mirc anh hudng thip hon hinh anh ctra
hang va su hai long khach hang. Phat hién nay khong lam giam vai tro cua PQ, ma cho
thiy trong bdi canh ban 1¢ thiét bi cong nghé, chit luong cam nhan c6 thé da dat dén
ngudng twong dbi déng déu giita cac nha ban 16 16n, khién PQ kho tao ra khac biét manh
vé mat trung thanh. Mot kha ning khac 13 nguoi tiéu ding hién nay danh gia chat luong
san pham cong nghé dyua nhiéu vao thong s6 ky thuat, thuong hi¢u nha san xuat va chinh
sach bao hanh chuan hoa, trong khi sy khéc biét gitra cac nha ban 1¢ chu yéu nam & trai

nghiém dich vu, bau khong khi ctra hang va tinh thuan tién khi mua sam. Khi d6, PQ van
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quan trong nhung cha yéu déng vai trd ciing ¢d niém tin nén tang, thay vi 1a dong luc
chinh thic déy trung thanh. Ngoai ra, ciing can luu y rang thang do PQ trong nghién ctru
hién tai c6 thé phan 4nh manh hon chit lvong chirc ning tong quat, nhung chua bao quat
day du cac khia canh dic thi ctia ban 16 cong nghé nhu tur van k¥ thudt, toc do xtr Iy bao
hanh, hd trg sau ban va kha ning giai quyét van dé phat sinh. Day c6 thé 1a mot nguyén
nhan khién hé sb tac dong cta PQ thap hon ky vong. V& mit 1y thuyét, nhan dinh nay
pht hop véi cac nghién ctru cho rang chit lugng cam nhén anh hudng dén trung thanh,
nhung mtrc @6 anh huéng phu thuoc manh vao bdi canh nganh hang, ddc tinh san phém
va kha nang khac bi¢t hda cia nha ban 1¢ (Aaker, 1991, 2009; Richard & Zhang, 2012;
Chang & Wang, 2011).

Cac nghién ciru trude ddy da chimg minh rang cic ciu phan cia PQ 13 nhiing
yéu td quyét dinh chinh dé tao ra sy trung thanh véi thuong hiéu, mot thuong hiéu
phai dai dién cho mot su dam bao dang tin ciy vé chat lugng di véi nguoi tiéu dung
(Aaker, 2009). Anh hudng cta cam nhan chat luong ctia ngudi tiéu dung d6i véi long
trung thanh v&i thuong hiéu dang ké hon so voi chat luong thuc té cia mot san pham
(Purwoko & Sihombing, 2018).

Mic du chat luong cam nhan (PQ) déng vai trd nén tang, két qua thuc nghiém
cho thidy mdi quan hé giita yéu t6 nay va 1ong trung thanh thuong hiéu (BL) ctia KH
tai chudi ctra hang FPT Shop con chiu su tac dong va diéu tiét boi ba nhom bdi canh
thuc tién sau:

- Thit nhat, sy dich chuyén trong xu huéng vu tién ciia KH duéi ap luc kinh té. Xu
hudng uu tién cua KH d6i véi cac thude tinh thuong hiéu c6 tinh bién dong theo thoi
gian. Trong bdi canh nén kinh té d6i mat v6i nhiéu thach thic va nguoi tiéu dung co xu
hudng thit chit chi tiéu, chat luong cam nhan 1y tinh khong con 14 yéu t6 duy nhét quyét
dinh hanh vi tai mua dai han. Lic nay, KH c¢6 xu hudng dat ranh giéi danh gia khat khe
hon, cin nhic dong thoi gitra chat lugng voi cac gia tri tong thé khac nhu tinh d6i méi
cua giai phap cong nghé, rui ro tai chinh cdm nhéan va téng thé trai nghi¢m dich vu. Do
d6, dé duy tri long trung thanh thuong hiéu, doanh nghiép can tich hop linh hoat cac
thudc tinh gia tri nay song song véi viéc bao dam chat lugng cot 15i.

- Thit hai, ap luc tir chién lugc canh tranh khac biét hoa vé gid trén thi truong.

Trong moi truong ban 1¢ thiét bi cong nghé co tinh twong dong cao vé danh muc san
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pham vat 1y, chit lwong cam nhén c6 thé bi suy giam vai trd phan biét néu cac dbi thu
canh tranh dong loat 4p dung chinh sach ha gia thanh hodc gia tang cac chuong trinh
xuc tién ban hang dién rong. DBdi vai truong hop cua FPT Shop — mdt don vi dinh vi
chién lugc dua trén uy tin t6 chic, nang luc dich vu chuyén nghiép thay vi chién lugc
t61 wu hoa chi phi thip — mirc gia dinh vi cao hon mit bang chung cta thi trudong dit
ra mot thach thirc 16n. Khi 4p lyc ngan sach tiéu dung tang 1én, mot bo phan KH c6
thé dich chuyén hanh vi sang cac chudi ban 1é khac c6 mirc chi phi t6i uu hon, bat ké
ho van ghi nhan chét lugng cam nhan tai FPT Shop ¢ muc tbt.

- Thit ba, sy phong phul cta cac giai phap thay thé va rao can chuyén doi thap.
Su hai long va danh gia cao cia KH ddi véi chét lugng ctia mdt thuong hi¢u cu thé
khong dong nghia vai viéc hinh thanh mot cam két hanh vi tuyét d6i khi thi truong
s&n ¢6 nhiéu su lua chon thay thé tuong duong hoac vuot trgi. Cac ddi thu canh tranh
truc tiép lién tuc dua ra cac dé xuat gia tri co tinh linh hoat cao nhu sy da dang vé
mau ma, tinh tién 1oi trong mang ludi phan phéi, chinh sach bao hanh téi vu va dich
vu hau mai chuyén biét. Su xuat hién cta cac thudc tinh canh tranh nay lam giam rao
can chuyén d6i ciia KH, khién 1ong trung thanh thuong hiéu tré nén mong manh néu
doanh nghiép khong lién tuc tai dinh vi va ciing cb soi day lién két cam xtic thong
qua cac hoat dong QC va tuong tac trai nghiém dich vu tryc tiép.

5.1.5. Tac dong ciia nhan to sy hai long khach hang

Két qua nghién ctru dinh luong d3 chimg minh CS ¢6 tac dong truc tiép va cling
chiéu dén BL (Gia thuyét H7, hé s6 tac dong 0,279) va cd vai trd trung gian trong
moi quan hé giita nhan thirc cia KH vé AS va BL (Gia thuyét H8c).

Két qua nay ciing phu hop véi cac nghién ctru thyuc té trude day da ching minh
rang su hai 1ong 13 tién than din dén 10ng trung thanh voi thuong hiéu (Ene & Ozkaya,
2014; Nam va cong su, 2011). Su trung thanh véi thuong hiéu c6 thé ting 1én bang
cach lam hai long KH, din dén viéc mua lai cung mot san phém hoac dich vu
(LaBarbera & Mazursky, 1983). Sy hai long va long trung thanh khong phai 1a su
thay thé cho nhau (Bloemer & Kasper, 1995; Oliver, 1999). Sy hai long 1a mot chi sb
quan trong trong viéc gianh duoc 1ong trung thanh ciia KH d6i véi mot thuong hiéu
cu thé trong thoi gian dai (Mittal & Kamakura, 2001), va no 1a yéu to quyét dinh trong
kinh doanh 1au dai. Cé nhiéu yéu t6 c6 thé anh huong dén sy hai long KH. Theo
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Hokanson (1995), nhirng yéu t6 ndy bao gdbm nhan vién than thién, lich su, hiéu biét,
hitu ich; tinh chinh xé&c cua thanh toan; thoi gian thanh toan; gia ca canh tranh; chét
luong dich vu; gia tri tdt; tinh 1o rang trong thanh toan va dich vu nhanh chéng. bpé
dat duoc su thoa méin cua KH, to chirc phai c6 kha nang thod man nhu cau va mong
mudn cua KH. Knutson (1988) da thao luin vé cac nguyén tic ma cac nha quan ly
nén tuan theo dé dap tng hodc dap tng hon ca mirc yéu cau cua KH, chang han nhu
161 chdo cta nhan vién, bau khong khi nha hang, tbe do phuc vu va su thuan tién.
Fitzsimmons va Maurer (1991) di xay dung mot cong cu quan 1y dé do ludng cac
thudc tinh thiic day su hai long KH. Cac nghién ctru khac da xac dinh nhiéu yéu to
anh huong dén sy hai long KH.

Két qua thuc nghiém chirng minh tac dong cting chiéu cua su hai 1ong KH (CS)
t6i long trung thanh thuong hiéu (BL). Két luan nay ham y rang dé duy tri va ning
cao ning lyc canh tranh, cac doanh nghiép ban 1¢ can chu dong phong ngira va kiém
soat cac yéu td cd nguy co tac dong tiéu cuc dén mire d6 hai long ciia nguoi tidu dung,
cu thé bao gém cac khia canh sau:

- Thir nhdt, khoang cach bat dbi xtng giita thong diép truyén thong va trai
nghiém thyc té. Sy suy giam 10ng tin ciia KH xuat phat truc tiép tir viéc san pham
hodc dich vu thuc té khong dap tmg dung murc ky vong cao ban dau. Do do, cac doanh
nghiép cin bao dam tinh thong nhat va sy phu hop tuyét ddi gitra cac ndi dung QC
(Vé tinh nang, hinh thtrc, dac tinh san phém va cac chinh sach dich vu di kem) véi gia
tri thuc té cung ung tai diém ban. Viéc d@)ng b hda nay 1a co so ¢t 161 dé hai hoa
giita ky vong 1y tinh cia KH va trai nghiém tiéu dung thuc té.

- Thit hai, r0i ro tir trai nghiém tuong tac truc tiép kém hiéu qua. Nhitng biéu
hién nhu quy trinh giao tiép thiéu chuyén nghiép, su cham tré trong viéc phan hoi va
gidi quyét céc khiéu nai, hodc thai do thiéu than thién tir doi ngli nhan sy tiép xuc truc
tiép (frontline employees) 14 tic nhan chinh tao ra 4n twong tiéu cuc cho KH. Trong
bbi canh cac chudi ban 1¢ canh tranh manh mé& bang cac yéu té phi san pham, ning
lyc ctia nhan sy diém ban — nhiing ngudi tryc tiép twong tic véi nguoi tiéu ding —
dong vai trd quyét dinh. Do vdy, doanh nghiép can cha trong dao tao chuyén sau va
trang bi day du k¥ nang giao tiép, xir Iy tinh hudng cho nhan vién nham tdi wu hoa sy

hai 1ong va bao vé nguén KH trung thanh.
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- Thit ba, sy lan truyén cua cac phan hoi tiéu cuc trén cic nén tang truyén thong.
Su phat trién manh mé cta mang xa hoi tich hop da tdi wu hoa toc do chia sé va tiép
can cc danh gia dich vu tir nguoi tiéu dung. Cac ludng ¥ kién tiéu cuc néu khong
dugc quan tri va kiém soat kip thoi s& nhanh chéng lan truyén trén khong gian truc
tuyén, tryc tiép ton hai dén hinh anh thvong hiéu va lam suy giam sy hai long cta hé
théng KH hién tai. Vi vy, cac doanh nghiép ban 1& can thiét 1ap co ché giam sat
thong tin da kénh dé chi dong timg phé nhanh chéng, khoa hoc véi ca cac phan hoi
tich cuc 1an tiéu cuc.

- Thit tw, rai ro tir sy chdm tré trong viéc thich tmg véi dich chuyén nhu cau.
Nhu cau, thi hiéu va hanh vi tiéu dung ctia KH ludn c6 su bién dong lién tuc theo thoi
gian va xu huéng thi truong. Néu thuong hiéu thiéu tinh nhay bén, khong kip thoi
diéu chinh danh muc san pham hodc cai tién quy trinh dich vy dé dap ung cac tiéu
chuan méi, mirc do hai long ctia KH s& suy giam dang ké, tao diéu kién dé ho dich
chuyén hanh vi sang cac thuong hiéu dbi thi c6 nang luc thich ing cao hon.

- Thir nam, sy bat hop 1y trong cau tric gia ca cam nhan. Mrc do hai 10ng cua
KH chiu anh huéng 16n bai sy can ddi giira chi phi tai chinh bo ra va gia tri nhan
dugc. Néu ngudi tidu ding cam thay chinh sach gia cua chudi cira hang khong twong
xung voi chét luong san phém hodc nang luc phuc vu thuc té, rao can chuyén doi
thuong hi¢u sé bi pha v3, thic déy KH lwa chon cac hé théng ban 1& khéc co ciu trac
gia ca toi wu va phu hop hon véi ngan sach tiéu ding.

Két qua cho thdy FPT Shop chua dép ung tron ven ky vong ciia KH vé san
pham, chinh sach gia va tinh déng b trén ca hai kénh truc tiép 1an truc tuyén. Trong
bbi canh nguoi tiéu dung ngay cang that chat chi tiéu va khat khe hon véi ngan sach
danh cho thiét bi cong nghé, dd gia dung, doanh nghiép can tai cAu trac chinh sach
gia hop 1y dé tuong xtng véi chat luong dich vu. Do vy, FPT Shop can trién khai
céc giai phap thiét thyc nham nang cao sy hai long KH, bao dam ciu tric nay phat
huy tdi da tac dong tich cuc va cliing chiéu dén long trung thanh thuong higu.

5.1.6. Pic diém nhan khau hoc

Két qua phan tich ciu trac da nhom cho thiy cac dic diém nhan khau hoc (gidi

tinh, d6 tudi, trinh d6 hoc vén, nghé nghiép, thu nhap va tinh trang hon nhan) dong

vai tro dang ké doi voi cuong do va y nghia cua cdc moi quan hé trong mo hinh nghién
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ctru. Phat hién nay goép phan cing cb quan diém cta marketing hién dai rang hanh vi
va 1ong trung thanh thuong hiéu khong doéng nhit, ma chiu anh huéng manh tir bbi
canh xa hoi — nhan khau hoc.

Thir nhdt, phan tich da nhom theo tiéu chi gi6i tinh. Két qua MGA chi ra rang
hau hét cac dudng tac dong trong md hinh cau tric déu dat y nghia thong ké & ca hai
nhém nam va nir. Tuy nhién, méi quan hé tuyén tinh tir chat luong cam nhan (PQ)
dén 10ng trung thanh thuong hiéu (BL) chi ¢6 ¥ nghia ddi véi nhom KH nit. Phat hién
thue ching nay ham ¥ rang nhom KH nit giéi c6 xu hudng thiét 14p hanh vi trung
thanh dya trén cac danh gia sau hon vé chat lugng cam nhén, twong thich véi cac 1y
thuyét trudc day nhan manh vai tro cia trai nghiém dich vu va yéu t6 cam xuc d6i
v61 hanh vi tiéu dung cua nir gioi.

Thit hai, phan tich da nhom theo tiéu chi d6 tudi. Dir liéu thuc chimg cho thay
nhém KH trén 45 tudi sé hitu co ché tac dong c6 su khac biét r0 rét so voi cac nhdém
tudi tré hon. Cu thé, cac huong tac dong tir hoat dong QC dudi goc dd nhan thic cuia
KH (AS) dén 10ng trung thanh thwong hiéu (BL) va tir chat lwong cam nhan (PQ) dén
1ong trung thanh thuong hiéu (BL) khong dat ¥ nghia théng ké & nhom dbi tuong nay.
Két qua nay phan anh xu hudng dich chuyén hanh vi theo lira tudi; khi do tudi ting
lén, 10ng trung thanh thuwong hiéu c¢6 xu hudng 6n dinh dua trén thoi quen, kinh
nghi¢m tich lly va sy gén b6 dai han, gidm bdét mirc d§ nhay cam trudce cac kich thich
truyén thong hoic danh gia chat luong ngin han.

Thir ba, phan tich da nhém theo tiéu chi trinh d6 hoc van. Két qua MGA phan
anh tinh 6n dinh cao cia cac mdi quan h¢ tir hoat dong QC dudi goc do nhan thirc
ciia KH (AS) dén cac bién trung gian bao gdm su hai long KH (CS), chat lugng cam
nhan (PQ), va hinh 4nh cira hang (SI) & moi phan khuc hoc van. Tuy nhién, tic dong
tir chit luong cam nhan (PQ) dén 1ong trung thanh thuong hiéu (BL) chi dat y nghia
théng ké & nhom c6 trinh d§ dai hoc, trong khi khong duogc xac 1ap & nhém trung hoc
phd thong va sau dai hoc. Phat hién ndy goi mé rang trinh d6 nhan thic co vai tro
diéu tiét cach thirc KH chuyén héa cac danh gia vé mit chat lugng thanh hanh vi cam
két dai han, dong vai tro 1a mot diém bo sung thuc chimg cho khung 1y thuyét hanh

vi nguoi tiéu dung.
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Thir tu, phan tich da nhom theo tiéu chi nghé nghiép. M6 hinh thic nghiém ghi
nhan duong tac dong tir hoat dong QC dudi goc dd nhan thirc cia KH (AS) dén long
trung thanh thuong hiéu (BL) khong 6n dinh ¢ nhém lao dong phd thong, nhung dat
y nghia théng ké & nhom lao dong trinh d§ cao, lao dong tu do va hoc sinh/sinh vién.
Nguoc lai, mbi quan hé tir chit lugng cam nhan (PQ) dén 1ong trung thanh thuong
hiéu (BL) chi c6 ¥ nghia ddi véi nhém lao dong phd thong. Su phan hoéa nay minh
chtng bdi canh nghé nghiép c6 anh huéng manh mé& dén tiéu chi thiét 1ap long trung
thanh thwong hiéu, cu thé 1a ranh gidi giita nhém tiéu dung dinh hudng gia tri sir dung
thuc té va nhom tiéu dung dinh hudng hinh anh — trai nghiém.

Thir ndm, phan tich da nhom theo tiéu chi mic thu nhap. Két qua kiém dinh
MGA cho thay cac dudng tac dong tir hoat dong QC dudi goc dd nhan thic ciia KH
(AS) dén cic bién trung gian déu dat tinh 6n dinh & ca ba phan khuc thu nhap. Tuy
nhién, mbi quan hé tir chat lugng cam nhan (PQ) dén 1ong trung thanh thwong hiéu
(BL) chi dat ¥ nghia théng ké & nhém thu nhap trung binh, va khong duoc xac nhan
& nhom thu nhéap thap va cao. Két qua thuc ching nay phan anh nhém KH thu nhap
trung binh c6 xu huéng chuyén hoa truc dién danh gia chét lugng thanh hanh vi trung
thanh, trong khi phan khtc thu nhap thap va cao c6 thé chiu sy chi phdi manh hon tir
cac yéu t6 rao can chi phi hodc théi quen tiéu dung thuong hiéu sén co.

Cudi cuing, phan tich da nhom theo tiéu chi tinh trang hon nhan. Nhoém dbi tugng
doc than 1a phan khiic duy nhat thé hién co ché tac dong day du va nhat quan ctiia mod
hinh céu tric tuyén tinh da dé xuat. Nguoc lai, ddi véi nhom da két hon va nhom ly
hén, nhiéu mdi quan hé cbt 15i bao gdm AS — BL, CS — BL, PQ — BL déu khéng
dat ¥ nghia thong ké. Phat hién thyc chimg nay chi ra rang 1ong trung thanh thuong
hiéu cua nhém KH c¢6 rang budc gia dinh it chiu sy diéu tiét boi cac chién dich QC
hay trai nghiém dich vu ngin han, ma dugc dinh hinh chi yéu bai tinh tién loi, thoi
quen sinh hoat hodc cac tac nhin ngoai canh nim ngoai pham vi mé hinh nghién ciru.

Téng hop lai, cac két qua MGA di mé rong mo hinh nghién ctru bang cach
chtrng minh rang cac mdi quan hé ciu trac khong mang tinh phd quat cho moi nhom
KH, qua d6 dong goép quan trong vé mit hoc thuat trong viéc 1am rd vai tro didu tiét

ctia dic diém nhan khau hoc trong nghién ctru long trung thanh thuong hiéu.
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5.2. HAM Y QUAN TRI
5.2.1. Pdi véi chudi FPT Shop khu vue thanh phé Ha Ngi

Cin ctr trén két qua thuce ching vé mé hinh céu tric tuyén tinh, nhan thirc cua
KH vé hoat dong QC 14 yéu té chii chdt ding dau chudi tac dong, co vai tro kich hoat
tryc tiép va gian tiép dén hinh anh ctra hang, chat lugng cam nhan, sy hai long va
10ng trung thanh thuwong hiéu. Piéu ndy dit ra yéu cu cho cac nha quan tri trong viéc
nhin nhén tién trinh tao ra va duy tri long trung thanh 1a mot sy phdi hop ddng bd
giita cac hoat dong khac nhau. Nham cuy thé hoa két qua thyc nghiém thanh cac giai
phap quan tri ¢6 tinh hanh dong va kha ning do luong, luan an xac 1ap hé thong ham
¥ gdm céc nodi dung cot 15i sau:

Thir nhat, thiét ké chién dich QC dua trén bang ching 1y thuyét va phan khiic
dit liéu KH chién lugc. Hoat dong QC dudi goc do nhan thure cua KH anh hudéng 16n
dén viéc hinh thanh céc gid tri tai san thwong hiéu vo hinh. Do d6, doanh nghiép can
chuyén dich sang phuong thirc thiét ké truyén thong dya trén dit liéu thuc chimg
(evidence-based advertising) thu thap tir hé thong dit liu KH. Két qua phan tich da
nhom chi ra ring mé hinh tic dong dat tinh nhay cam va phan hoi hanh vi cao nhat &
phan khtic KH tré, hoc sinh, sinh vién va nguoi doc than. Gidi phap dat ra 1a FPT
Shop khu vuc thanh phé Ha Noi can dau tu manh mé cho nhitng QC vé viéc cham
soc KH, léng nghe y kién phan hdi dé cai thién chat luong san phém va dich vu cua
minh. Nhirng thong diép do can cha trong viéc két ndi cam xtic & murc d6 siu sic hon,
thong qua cac chién dich cau chuyén thuong hiéu hodc 16ng ghép trach nhiém xa hoi
nhu tai trg chuwong trinh tir thién, kéu goi cong ddng cung quyén gop khi sir dung san
pham, hoic kich hoat cac uu dai phit hop vao nhitng thoi diém nhat dinh trong nim
nhu “Tiép strc mua thi” va “Chao Tan sinh vién”. Doanh nghiép nén két hop sir dung
nhirng KOL/KOC phu hop lam dai dién thuong hiéu dé dang tai cac trai nghiém san
pham, hinh 4nh hé théng 1én c4c trang mang xa hoi nham tao lan séng tuong tic, binh
luan, phét huy vai tro quyét dinh ctia hiéu tng truyén miéng tich cuc (Herr va cong
sw, 1991). Hiéu qua giai phap nay duogc lugng hoa dinh ky théng qua ty 16 nhip chudt
(CTR), chi phi trén mdi lugt chuyén doi (CPA), va ty 1& chuyén doi tir tiép xuc truc
tuyén sang hanh vi ghé tham cira hang (Store Visit Rate).
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Thir hai, déng b0 hoa thong diép QC voi nang luc thuc hién 161 hira thuong hi¢u
tai diém ban. Dé tdi wu hoa sy hai long, cac chién dich truyén thong can duy tri muc
tiéu cu thé duya trén tirng phan khuc KH muc tiéu dé da dang hoa tép KH, tranh truong
hop chi ¢6 mot nhém dic tha duoc huong loi gdy mat thi phan, nhung ciing khong
thue hién QC dan trai din dén lang phi kinh phi khong can thiét. Kirmani va Wright
(1989) chi ra rang tan suat l3p lai ctia hoat dong QC 1a co ché dinh hinh ky vong chét
lwong, khuyén khich nguoi tiéu ding mong doi mét dich vu tiéu chuan cao. Do do,
viéc duy tri tinh nhat quan giita thong diép cam két va nang luc cung tng thuc té tai
diém ban 1a diéu kién tién quyét dé bao vé uy tin to chirc. FPT Shop can day manh
mang kinh doanh tryc tuyén bang viéc tiép tuc ing dung nén tang cong nghé Insider
CDxP d¢ theo doi phan mg cua nguoi dung, ty dong phan chia KH dya trén lich sir
mua sim cap nhat real-time thanh cac nhom nho véi nhu cau khac nhau nhim tdi wu
hoa website. P6i voi cac san pham dién tir co gia tri cao khién nguoi dung dan do,
doanh nghiép can dung coéng nghé nay dé diéu chinh UX/UI cta website, chl trong
phan thong tin bao hanh cling nhu vu tién hién thi hinh thirc thanh toan tra gop tai
phan thanh toan dé rat ngan tién trinh mua hang. Tuong tac voi nguoi dung qua Web
Push can dugc giri voi khoang thoi gian phu hop, thong diép nhat quan va ca nhan
hoa (Web Personalization) dung danh muc san pham dang tim kiém chir khong “doi
bom” ngudi dung. Mirc d6 dong bo nay dugc theo ddi théng qua chi sé sai 1éch thong
diép diém ban (Ad-to-Store Discrepancy Rate) va ty 1& hoan thanh don hang lién kénh
dung cam két (Omnichannel Order Fulfillment Rate).

Thir ba, nang cip va cai tién hinh anh ctra hang gan lién v6i khong gian trai
nghiém cong nghé tai hé thong diém ban. Két qua dinh luong minh chimg hinh anh
ctra hang 1a cAu trac trung gian c6 tic dong 16n nhét trong mdi quan hé giira nhan
thirc hoat dong QC va 1ong trung thanh thuong hiéu. Do d6, FPT Shop can phai c6
nhirng chién luoc chuyén dich dé phat huy céc hoat dong QC gin lién véi trai nghiém
tai diém ban, gop phan nang cao chat lwong cam nhan va 1ong trung thanh. Vi thuong
hiéu FPT Shop ra doi tir nim 2007 va c6 nhiéu diém ban di hoat dong lau nam, viéc
thudong xuyén dau tu cai tién thiét ké noi that va trang tri 13 hoan toan hop ly dé tao
ra khong gian mua sim thoai mai. Doanh nghiép can dam béo cira hang ludn sach sé,

gon gang va td chirc sap x€p san pham mot cach khoa hoc theo ching loai, mtc gia
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va mirc do hap dan dé KH d& dang tim kiém. Str dung 4nh sang va mau sic cong nghé
cao két hop véi cac su kién hodc chuong trinh trai nghiém dic biét (cho phép KH
duogc trai nghiém san pham trude khi mua bang cac thiét bi dung thir, sit dung hiéu
mg 4m thanh va cac yéu t6 giai tri) dé 1am cho KH cam thay tha vi khi dén cira hang,
vira giup ho an tAm hon vé chét lugng san pham vira thé hién su ton trong cta thuong
hiéu. Tién trinh nay duoc giam sat chit ché qua cac chi sb bao gdm thoi gian luu tra
trung binh (Dwell Time), ty 1& chuyén d6i tir luot ghé tham sang giao dich thuc té tai
ctra hang (In-store Conversion Rate) va diém s6 danh gia tiéu chuan bai tri noi bo
(Audit Store Score). V& mit quan tri, QC can dugc xem 1a 11 htra thuong hiéu, con
hinh anh ctra hang va su hai 10ng sau mua 13 bang chtng kiém chimng 101 htra d6. Khi
QC tao ky vong cao nhung trai nghiém tai ctra hang khong twong xting, tic dong dén
10ng trung thanh s& suy giam; nguoc lai, khi thong diép QC phu hop véi thuc té van
hanh, doanh nghiép sé ting dugc niém tin, cung ¢ cam nhan gia tri va tao nén ting
cho gin bo dai han. Do vay, cac chuong trinh QC ciia FPT Shop nén dwogc gin chit
voi1 h¢ sinh thai trai nghiém, bao gff)m dich vu tu van, bao hanh, d6i tra, tra gop va
chiam séc sau ban. Noi cach khac, muc tiéu quan tri khong phai 1a “QC nhiéu hon”
ma 1a “QC dang tin hon”, tirc thong diép QC phai dugc kiém ching bang ning luc
thyc thi tai ctra hang va bé“mg murc do hai long sau mua ctia KH (Aaker, 1996, 2009;
Keller, 1993; Martenson, 2007; Wang & Ha, 2011).

Thir tw, cing ¢ chat lugng cam nhan thong qua ning luc tu van k§ thuat cua
nhan su va da dang hoa hé sinh thai san pham. Theo 1y thuyét xtr 1y thong tin cia
Moorthy va Zhao (2000), viéc tim kiém thong tin dwa trén QC ting 1én theo tan suét
truyén thong, chimg minh rang nhan thirc vé hoat dong QC chi phbi chat luong cam
nhan. Tuy nhién, két qua mo hinh cAu tric cho théy chat luong cam nhén c6 hé s tac
dong truc tiép nho (B = 0,098) va dan truyén trung gian yéu nhat (B = 0,066) vi KH
coi chat lugng phan cting san pham giita cac nha ban 1¢ cong nghé 13 twong dbi dong
nhat trén thi trudng. Phét hién ndy ham y rang anh huéng ctia cam nhan chat lugng
d6i voi 1ong trung thanh thuong hiéu dang ké hon so véi chét luong thuc té cia mot
san pham (Purwoko & Sihombing, 2018), dic biét 14 trong cac nganh co chi phi
chuyén ddi cao (Garcia-Fernandez va cong sy, 2018), budc cac nha quan ly phai quan

tam sdu sic dén cac thudc tinh dich vu vo hinh (Tagi & Muhammad, 2020). Giai phap
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dit ra 1a FPT Shop can hoan thién khau cham séc KH dé khic phuc cac danh gia chua
tich cuc vé viéc nhan vién thiéu sy ddng cam va ¥ kién tu van chua dat chat luong.
Doanh nghiép phai tip trung dao tao doi ngii nhan vién tuyén dau mot cach bai ban
vé von kién thirc hiéu biét san pham, k¥ ning ban hang, thuyét phuc va nim bat tim
1y dé tu van cho cac dbi twong KH khac nhau nhitng san pham phu hop véi nhu cau,
gitp ho giai quyét cac van dé lién quan dén chinh sach bao hanh, sira chira hay thu
tuc thanh toan. Song song d6, FPT Shop can lién tuc d6i méi va tan dung vu thé 1a
cong ty me nhap khau phan 16n san pham vao thi truong Viét Nam dé dua ra muc gia
canh tranh va chuong trinh khuyén mai hap dan so véi d6i thu 16n Thé Gisi Di Pong.
DPong thoi, chudi cin tiép tuc mod rong sang mang thiét bi gia dung va dién tir thong
minh thong qua viéc hop tac chién luoc véi cac dbi tac 16n nhu Xiaomi dé trién khai
hé sinh thai san phém chat lugng cao (robot hut bui, may loc khong khi, camera, thiét
bi deo, phu kién IoT), dap uing nhu cau da dang va phu hop hoan canh kinh té cia
nhiéu gia dinh, ning cao ty 18 gitr chdn KH. Chat luong ciu phan nay duoc luong hoa
qua ty 1& giai quyét khiéu nai thanh cong ngay trong lan twong tac dau tién (FCR),
thoi gian chu ky bao hanh trung binh (TAT) va diém s6 danh gia ning luc twong tac
cua nhan sy tur phia KH.

Thir ndm, phat trién chuong trinh KH trung thanh dua trén co ché tich liy gia
tri phi tai chinh va mdi quan hé dai han. Két qua thuc nghiém phan anh d6i véi phan
khic KH ¢6 thu nhap on dinh va c6 rang budc gia dinh, 10ng trung thanh khéng chiu
su chi phéi manh mé& boi cac chién dich QC ngén han, ma duge dinh hinh bén viing
boi thoi quen sinh hoat va tinh tién lgi cua hé théng. Nhim cung ¢ 130 can chuyén
d6i thuong hiéu d6i véi nhom dbi twong chién luoc nay, hé thdng quén tri thanh vién
can c6 su dich chuyén sang co ché giit chin bang cic dic quyén dich vu phi tai chinh
dai han. Nha quan tri can cau truc lai cac chinh sach chiam séc thanh vién theo huodng
gia ting quyén loi c6 tinh két ndi cao nhu thiét 1ap hé thong téng dai hd tro k¥ thuat
chuyén biét, chinh sach bao dudng thiét bi cong nghé dinh ky mién phi tai nha va
quyén uu tién tiép nhin cac dong san pham méi phat hanh trén thi trudng. Thyc té toi
wu hoa trai nghiém cia cac chudi ban 1é phat trién sau trong cung hé sinh thai tap
doan (nhu chudi Long Chau) 1a minh chimg cho thiy viéc nhay bén véi nhu cau thyc

té va toi uu hoa trai nghiém mua sam cua KH s€ gitip bao v€ ngudn nguoi tiéu dung
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trung thanh mot cach hiéu qua trude ap luc canh tranh. Hi qua gilr chan cac phan khc
chién luoc duoc luong hoa cu thé qua ty 1& duy tri hang thanh vién (Tier Retention
Rate), ty 1& quy d6i gia tri diém thuong (Reward Redemption Rate) va tdc do ting
trudng t€p thanh vién tich cuc (Loyalty Member Growth Rate).

Thir sdu, thiét 1ap co ché giam sat dinh ky céc chi sb stc khoe thuong hiéu cot
16i. Pé bao dam cac ham ¥ quan tri phat huy t6i da tac dong tich cuc va cing chiéu,
doanh nghiép can hé théng hoa hoat dong kiém soat chat luong bang cach dua cac
chi s6 do luong thai dd va hanh vi vao biéu d6 kiém soat hiéu nang dinh ky cua timg
chi nhanh trén dia ban thanh pho Ha Noi. Giai phap cu thé 13 xay dung quy trinh tu
dong hoa thu thap ¥ kién phan hdi ctia KH thong qua cic nén tang truc tuyén ngay
sau khi hoan thanh giao dich hoac két thtc chu trinh dich vu hau mai. Tich hop thong
tin phan hoi vao hé thong dir liéu quan tri dé phan tich lién tuc cac diém manh, diém
yéu cua tung diém ban, phuc vu cho qua trinh cai tién chat luong van hanh lién tuc
nham dap tmg tron ven mong doi cua thi trudng. Bo cong cu gidm sat bao gdm bon
chi s6 ban 1& bao gdm: Chi s6 do ludng mirc d6 san long gidi thidu thuong hiéu (Net
Promoter Score - NPS) nham danh gia xu huéng lan toa truyén miéng; Chi sd hai
long KH (Customer Satisfaction Score - CSAT) do ludng mirc d6 twong thich ddi véi
ting trai nghiém giao dich cu thé; Ty 1¢ tai mua (Repurchase Rate) xac dinh tin suit
quay lai thuc hién giao dich trong mot chu ky c¢d dinh; va Gia tri vong doi KH
(Customer Lifetime Value - CLV) nham lugng hoa tong gi tri kinh té ma mot KH
dong gop cho chudi hé thong trong toan bd chiéu dai méi quan hé thuong mai.

5.2.2. Ddi v6i nganh ban 1é

S liéu cua Statista cho thay, tong doanh thu nganh QC thé giéi nam 2022 du
kién dat hon 910 ty USD, trong d6 M¥ 1a thi truong dimg dau véi 365,6 ty USD,
chiém hon 40% tong doanh thu toan nganh QC thé gidi.

Tai khu vuc ASEAN, Indonesia, Thai Lan va Singapore tiép tuc 1a nhiing thi
truong ding dau v6i mic doanh thu du bao nam 2022 lan luot 13 5,56 ty USD; 4,301
ty USD va 2,578 ty USD. Riéng Viét Nam, Statista du bdo doanh thu QC nam 2022
dat khoang 2,192 ty USD, dtmg thir 5/11 qudc gia ASEAN. Tuy nhién, Viét Nam lai
xép thir 2/11 qubc gia vé tbe d6 ting truong (12,7%), chi sau Malaysia (18,9%) va
hon Indonesia (8,1%), Thai Lan (3,9%) va Singapore (8,4%). Nhu vay, chidng ta co
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thé thiy nganh QC cua Viét Nam con rat nhiéu tiém ning dé phat trién. Nhung ding
tredc tiém ning cua nganh QC, nganh ban 1é ciing can ¢ nhiing giai phap dé co thé
tan dung va két hop v6i nhirng loi thé ciia nganh nay, tao thanh nhiing tac dong tich
cuc tur hoat dong QC t61 hinh anh cira hang, chét lugng cdm nhan, sy hai long KH dé
ttr d6 c¢6 anh hudng téi 10ng trung thanh thuong hiéu cho chudi FPT Shop néi riéng
va cho san pham Viét Nam no6i chung. Trong khudn kho ciia luan an nay, tac gia xin
dong gop mot sd khuyén nghi chinh sach voi nhitng nha quan 1y cip cao cua nganh
ban 1¢.

Thit nhat, trién khai cac chuong trinh gido duc va ting cuong nhan thic: Cac
nha quan 1y nganh ban 1¢ Viét Nam c6 thé can nhéc trién khai cic chuwong trinh gido
duc danh cho ca nguoi ti€u dung va doanh nghiép trong nganh ban 1¢. Cac chuong
trinh ndy c6 thé tip trung vao tdm quan trong cua QC, cach QC anh hudng dén nhan
thirc vé thuong hiéu va cach né co thé dong gop vao long trung thanh véi thuong hiéu
tong thé. Nhitng chuong trinh gido duc ndy con tap trung dé dinh hudng va xay dung
tiéu chuan thong nhat cho QC cuia cac thuong hiéu phut hop voi thuan phong my tuc,
van hoa Viét Nam ciing nhu dé cao tinh than bai trir, hudng dan cach thirc phan hoi,
1én an nhitng QC cho cac san pham/dich vu trai phap luat, d6i truy, khong phi hop
v6i vin hoa tir cong dong ngudi tiéu dung.

DPong thoi v6i cac chuong trinh gido duc va tang cuong nhan thirc vé QC cho
doanh nghiép va ngudi tiéu dung, cac co quan quan 1y luat phap ciing can c6 nhing
quy dinh va chinh sach dé dam bao sy minh bach va chinh xac vé thng tin trong
nhimg QC cua cac thuong hiéu. Cac quy dinh nay ciing ddng thoi yéu cau doanh
nghiép dam béo rang ndi dung QC 1a chinh xac va khong gay hiéu 1am cho KH.

Thir hai, trién khai cac chuong trinh QC hop tac: Cac co quan quan 1y ¢6 tham
quyén ctia nganh ban 1¢ c¢6 thé dua ra cac chinh sach khuyén khich sy hop tac gitra
cac nha ban 1é va cac cong ty QC trong nudc dé tao ra cac chién luge QC c6 tac dong
manh mé& hon. Bang cach két hop tai nguyén va chuyén mén, cac nha ban 1¢é co thé
phat trién cac chién luoc QC c6 hiéu qua, dat dugc myc tiéu KH va muc ti€u cua ho.
Céc thuong hiéu Viét Nam c6 thé hop tic v6i nhitng cong ty QC trong nudc dé co
thé vira dat duoc muc tiéu caa doanh nghi¢p, vira tan dung duoc tiém nang phat trién

ctia nganh QC Viét Nam. Cac doanh nghiép QC cua Viét Nam c6 sy am hiéu vé van
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hoa, thoi quen tiéu dung, s thich cua KH Viét Nam, nén ho c6 thé dua ra nhiing
chién lugc pht hop, hidu qué theo ting dic diém san pham/dich vu cia cac thuong
hiéu. Su hop tac ndy ciing gop phan vao sy phat trién bén virng ctia cac nganh trong
nén kinh t& Viét Nam trong bdi canh kinh té suy thoai, canh tranh ngdy cang gay gat
giita cac doanh nghiép ca trong nude 1an qubc té.

Thir ba, xay dung co ché phan hoi tir KH: Nganh ban 1¢ can thiét 1ap cac co ché
hiéu qua dé thu thap phan hdi tir KH vé cac nd luc QC cua cac thuong hiéu. Cac co
quan quan 1y nganh ban 1& c6 thé dinh ky thuc hién viéc thu thap phan hoi tir KH.
Diéu nay c6 thé duogc trién khai thong qua cac cudc khao sat, nhém tap trung hoic
céc biéu miu phan hoi truc tuyén. bay la co so dé lién tuc cai thién cac chién luoc
QC cuia cac thuong hiéu va dap ung t6t hon nhu cau va so thich ciia KH. Tir nhiing
phan hoi cua KH, cac nha quan 1y ciing c6 thé kip thoi phat hién nhitng hién tuong
tiéu cyc, nhitng QC khong phu hop, chira nhitng ndi dung trai phap luat hoac khong
dugc phép tuyén truyén. Thém vao do, dé c6 thé ddy nhanh qua trinh thu thap thong
tin phan hoi, nganh ban 1¢ ciing c6 thé tich hop cac chuong trinh dao tao k¥ ning ky
thuat sb béng cac hoi thao, khoa hoc truc tuyén, phén mém ung dung dé KH c6 thé
danh gia cac QC, nhan cac thong tin chinh thong, cac san pham chinh hang chat luong
ngay trén dién thoai ciia minh. Viéc trién khai cac chuong trinh dio tao va twong tac
v6i cong dong KH nhu trén ciing gop phan xay dung mdi quan hé tich cuc voi KH,
cting ¢6 10ng trung thanh ctia KH vai thuong hiéu trong cong dong.

Nganh ban 1¢é cling co thé to chuc cac su kién thuong nién, tai trg cho cac su
kién cua cac dia phuong tuy thudc theo san pham dic thu thé manh cua cac thuong
hiéu. Piéu nay can su hop tac chit ché gita quan 1y cap cao ciia nganh véi cac thuong
hiéu ban 1é. Viéc tai trg cac su kién cling 1a co hdi dé thu thap ¥ kién phan hdi cua
KH, dong thoi nang cao nhén thirc vé tim quan trong cuia QC, gitip KH don nhan céc
QC tich cuc hon, dong thoi cling gitp xay dung mbi quan hé gin bo véi cong dong.

Cuoi cling, nganh ban 1é can cé cic quy dinh vé bio mat va riéng tu dit liéu: Vi
su phat trién cua thoi dai cong nghé thong tin va internet toan cau nhu hién nay, KH
ngdy cang c6 yéu cau cao hon vé sy bi mat théng tin ca nhan. Do vay, cic thuong
hiéu néi riéng va nganh ban 1¢ ndi chung can c6 nhitng quy dinh vé vu tién bao mat

va an toan dir liéu cia KH trong tat ca cac nd luc QC. Cac thuong hi¢u can dam bao
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tuan thu cac quy dinh vé bao vé dit liéu va trién khai cac bién phap dé bao vé thong
tin ciia KH. Viéc xay dung niém tin véi KH vé quyén riéng tu dit liéu c6 thé ting
cudng 1ong trung thanh thuwong hiéu va khuyén khich sy tham gia lién tuc vao cac
chién dich QC cua ho.
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TOM TAT CHUONG 5

Trong chuong ndy, tac gia di thao luan két qua nghién ctru duoc rut ra tir ndi
dung churong 4, binh luan va 1y giai cac méi quan hé twong quan c6 trong gia thuyét
nghién ctru va mé hinh nghién ctru, so sanh két qua nghién ciru v6i két qua cua cac
nghién ctru trude 6 lién quan dén chu dé nghién ctru. C6 nhirng két qua twong dong
va c6 két qua khac biét. Piéu nay c6 thé c6 nguyén nhan tir bdi canh kinh té va bdi
canh riéng cta chudi FPT Shop khu vuc Ha Noi va ciling c¢6 thé do sb lwong mau
nghién ctru cua luan an.

Dua trén két qua nghién ctru cta luan 4n va ngudn thong tin thir cip ma qua
trinh nghién ctru cua luan an thu duoc, tac gia da dé xuit mot s6 ham ¥ quan tri doi
v6i chudi ban 1¢ FPT Shop nham nang cao 10ng trung thanh thuong hiéu thong qua
su tac dong cua hoat dong QC badi day 1a yéu td quyét dinh su séng con cua doanh
nghiép trong bdi canh nén kinh té Viét Nam noi chung va bdi canh linh vuc ban 1é
no6i riéng. Bén canh do, tac gia cling dong thoi dé xuat mot sé khuyén nghi quan tri
v6i nhitng nha quan 1y nganh ban 1¢ dé c¢6 thé phat trién linh vuc ban 1é caa Viét Nam,
tang kha ning canh tranh cia nganh nay ddi véi cac d6i thu dén tir thi trudng quoc té

trong bdi canh toan cau hda, huéng tdi sy phat trién bén ving.



147

KET LUAN
1. Két luin

Long trung thanh thuong hiéu 1a soi day két ndi bén chat nhét gitra KH va
thwong hiéu. Doanh nghiép muén giit chan KH, diéu quan trong 13 phai xay dung
duoc long trung thanh thuong hiéu. Ngay nay, 1ong trung thanh thuong hi€u da tré
thanh muc tiéu chinh cua nhitng cong ty bang cach thu hut va duy tri cac két ndi trong
twong lai vo1 KH do canh tranh thi truong ngay cang gia tdng. Pang cht y, thu hat
KH trung thanh 13 diéu can thiét dbi voi cac chién luge kinh doanh canh tranh, Trong
thé gi6i canh tranh nay, long trung thanh voi thuong hiéu 14 yéu t6 sdng con ddi véi
loi nhuén va su ton tai cta cong ty, ting khdi lugng ban hang, duy tri va dam bao su
tang truong cua doanh nghiép.

QC Ia mot hoat dong khuyén mai nhim muc dich ban san phém hoac dich vu
cho d6i trong muc tiéu. Pay 1a mot trong nhitng hinh thirc tiép thi 1au doi nhat cb
géng tac dong dén hanh dong cua doi tuong muc ti€u dé mua, ban hodc 1am mot diéu
gi d6 cu thé. St dung mot thong diép duoc diéu chinh phu hop, QC c6 thé 1a thi
truong ngach (nham muc tiéu mot lvong nho khan gia) hodc chung chung (nhim muc
tiéu mot luong 16n khan gia). QC 1au doi hon rat nhiéu so véi hau hét cac hoat dong
tiép thi khac nhu tiép thi qua email va tiép thi qua cong cu tim kiém. K& tir khi internet
trd thanh chuin muc, QC duoc chia thanh hai Iinh vuc: QC truyén théng va QC k¥
thuat sd. Trong doanh nghiép, QC 12 mot cong cu quan trong dong vai trd trong viéc
cing ¢6 hiéu suat cam nhan. Thong qua hoat dong QC, doanh nghiép c6 thé truyén
dat cac thong tin vé san phém, dich vu cua ho dé)ng thot phat di céc tin hiéu kéu goi
KH huéng dén viéc sitr dung va trai nghiém ching. Nhu vay, ching ta ¢ thé thay
trong thi truong canh tranh, hoat dong QC c6 thé gitp thuong hiéu ndi bat so véi dbi
thtl canh tranh va duy tri vi tri cia minh trong tdm tri nguoi tiéu ding. Bang cach dau
tu vao QC, cac thuong hiéu c6 thé cung cb cac dé xuit ban hang doc dao ctia minh
va tao sy khac biét véi cac thuong hiéu khac trén thi truong, diéu nay co thé gop phan
xay dung long trung thanh véi thuong hicu.

Véi muyc tiéu nghién ctru anh huong cua cac yéu té nhu hoat dong QC duéi goc
d6 nhan thirc ciia KH, hinh anh cira hang, chat lugng cam nhan, sy hai long KH t&i

10ng trung thanh thwong hiéu voi chudi cira hang ban 1¢ FPT Shop, luin an d3 tién
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hanh danh gia thyc trang vé 10ng trung thanh thwong hiéu cua KH Ha Noi véi chudi
ctra hang FPT Shop, qua d6, can nhic duogc cac tac dong cua nhan t6 anh hudng va
dua ra nhiing giai phap mang tinh chién luoc nham tang 1ong trung thanh thuong hiéu
ciia KH. Viéc dé xuét nhitng chinh sach nay s& giup cho cic cong ty trong nudc,
khong chi riéng FPT Shop, ¢6 co hdi canh tranh cao hon.

Luan an d3 4p dung cac mé hinh va céc 1y thuyét lién quan dén 10ng trung thanh
thwong hiéu ciia KH. Cac md hinh kém véi cac gia thuyét cu thé duoc cac tac gia
kiém chimg, tir 46 dua ra nhitng két luan lién quan dén bién phu thudc 1ong trung
thanh thuong hiéu (BL), va cac bién trung gian (SI, CS, PQ). Cac yéu té méi va nhimng
méi quan hé trung gian dugc bd sung nhim nghién ciru nhimg méi trong quan bén
chat gitta cac nhém yéu t6 dugc st dung trong mo hinh dé xuat cia luan an nay, di
kém 13 bdi canh nghién ctru trong linh vuc ban 1¢. Luan an ndy dong gop dang ké cho
thu vién tai liéu khoa hoc bang cach thiét 1ap mot mo hinh dé hiéu vé 1ong trung thanh
thuong hi¢u cua KH trong linh vuc ban 1€ trén dia ban thanh phé Ha Noi.

Trong ludn an, tac gia ciing da dé xuat mot sb ham ¥ quan tri di v6i chudi cta
hang FPT Shop nham ning cao 10ng trung thanh thwong hi¢u thong qua sy tic dong
ctia hoat dong QC boi dy 1a yéu t6 quyét dinh su sdng con ciia doanh nghiép trong
bbi canh nén kinh té Viét Nam noi chung va bdi canh linh vic ban 1¢ néi riéng. Bén
canh do, tic gia ciing dong thoi dé& xuat mot sé khuyén nghi quan tri v6i nhimg nha
quan 1y nganh ban 1é dé c6 thé phat trién linh vuc ban 1¢ ciia Viét Nam, ting kha ning
canh tranh ctia nganh nay d6i voi cac dbi thu dén tir thi trudng qudc té trong bdi canh
toan cau hoa, hudng toi sy phat trién bén viing. Qua do, sé ¢ co sd dé xay dung mot
nén kinh té bot phy thudc vao cac cong ty nude ngoai, day manh canh tranh giira cac
cong ty, doanh nghiép. Viéc thiic day canh tranh niy s& gop phan 16n vao viéc thic
déy su phat trién toan dién vé kinh té, qua dé nang cao dugc vi tri ciia Viét Nam ciing
nhu 1am ting dugc chat lugng cudc séng ctia ngudi dan.

2. Han ché ciia nghién ciru va huwéng nghién ciru tiép theo
<% Han ché ciia nghién ciru
Maic du luan an da dat dugc cac muc ti€u nghién ctru dé ra va cung cép nhitng

bang chimg thuc nghiém co6 gia tri vé tac dong ctia hoat dong QC dudi goc do nhan
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thirc cia KH dén 10ng trung thanh thuong hiéu trong bdi canh ban 1é cong nghé,
nghién ctru van tdn tai mot sd han ché nhét dinh.

Thit nhat, han ché vé pham vi khong gian nghién ctru. Nghién ctru chi duoc thuc
hién tai dja ban thanh phd Ha Noi, noi c¢6 dic diém kinh té — x3 hoi, mic do canh
tranh va hanh vi tiéu dung twong dbi dic thu so véi cac dia phuong khac. Do d6, kha
nang khai quat hoa két qua nghién ctru cho toan b thi trudng ban 1é cong nghé tai
Viét Nam con bi gidi han. Cac khac biét vé van hoa tiéu dung, thu nhap, muc do do
thi hoa va sy hién dién cta d6i thu canh tranh tai cac khu vuc khac c6 thé dan dén sy
khac biét trong co ché hinh thanh 1ong trung thanh thwong hiéu.

Thir hai, han ché vé thiét ké nghién clru cat ngang. D liéu dugc thu thap tai mat
thoi diém nhét dinh, phan anh nhan thirc va danh gia cta khach hang trong ngan han.
Trong khi d6, 1ong trung thanh thuwong hiéu 13 mot ciu tric mang tinh dong, dugc hinh
thanh va thay d6i theo thoi gian thong qua qua trinh tich lity trai nghiém. Thiét ké cat
ngang chua cho phép dénh gia su bién dong ciia cac mdi quan hé nhan qua cling nhu téc
dong dai han cua hoat dong QC dén long trung thanh thuong hiéu.

Thit ba, han ché vé pham vi bién nghién ctru. Mic di mé hinh da tich hop cac
bién trung gian quan trong nhu hinh anh ctra hang, chit luong cam nhan va sy hai
long KH, nghién ctru van chua xem xét mot sé nhan t6 tiém nang khac c6 thé anh
huong dén 1ong trung thanh thuong hiéu trong bdi canh ban 1¢ cong nghé hién dai,
chang han nhu trai nghiém da kénh (omnichannel experience), niém tin thuong hiéu,
gan két cam xuc, gia tri cam nhan vé cong nghé, hoic anh hudng cia truyén thong xa
hoi va truyén miéng dién tu.

Thir tw, han ché lién quan dén phuong phép thu thap dir liéu. Dit liéu so cap
duoc thu thip chi yéu dua trén phuong phap tu bao cdo thong qua bang hoi, do d6
kho tranh khoi sai 1éch nhéan thic chil quan ctia nguoi trd 101 cling nhu nguy co sai
1éch phuong phéap chung (common method bias), mic di nghién ctru da tién hanh céc
kiém dinh can thiét dé giam thiéu anh hudng cua hién tugng nay.

Thir ndm, han ché vé ddi trong nghién ctru. Nghién ctru tap trung vao KH di va
dang c6 trai nghiém mua siam tai FPT Shop, chua phan biét rd gitta cac nhom KH

theo murc d6 trung thanh (KH méi, KH thuong xuyén, KH trung thanh cao, KH roi
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b6 thuong hiéu, KH khong hai long). Diéu nay c6 thé 1am giam kha ning phén tich
sau cac khac biét hanh vi va tam ly giira cac phan khuc KH khac nhau.
% Huéng nghién ctru tiép theo

Tir nhitng han ché néu trén, nghién ctru dé xuit mot sé huéng nghién ctu tiép
theo nhim m& rong va lam sau sdc hon céc két qua da dat duogc.

Thir nhdt, mo rong pham vi khong gian va bdi canh nghién ctiru. Cac nghién ctru
trong twong lai c6 thé duogc trién khai tai nhiéu tinh, thanh phd khac nhau hodc so sanh
gitta cac khu vuc (Ha No6i, TP. Hd Chi Minh, cac d6 thi loai I va khu vuc néng thon)
nham kiém dinh tinh 6n dinh va kha nang khai quat hoa ctia mé hinh nghién ciru trong
cac boi canh thi truong khac nhau. Ngoai ra, viéc md rong nghién clru sang cac chubi
ban 1¢ cong nghé khac cling s€ gitp tdng gid tri so sdnh va dong gop hoc thuat.

Thir hai, ap dung thiét ké nghién ciru theo chidu doc (longitudinal study). Cac
nghién ctru tiép theo c6 thé thu thap dir liéu tai nhiu thoi diém khac nhau dé theo doi su
thay d6i trong nhan thirc cia KH vé hoat dong QC ciing nhur sy hinh thanh va phat trién
ctia 1ong trung thanh thuong hiéu theo thoi gian. Cach tiép can nay s& gitp lam 16 hon
mbi quan h¢ nhan qua va tac dong dai han cua cac chién luge QC.

Thit ba, bd sung va md rong hé thong bién nghién ciru. Cac nghién ciru tuong
lai ¢6 thé tich hop thém cac bién trung gian hodc diéu tiét nhu niém tin thuong hiéu,
gén két cam xuc, trai nghiém khach hang da kénh, gia tri thwong hiéu cdm nhan, hodc
anh hudng cia truyén thong x4 hoi nham phan anh day du hon bdi canh tiéu ding sb
va hanh vi KH hién dai.

Thir tu, két hop da dang phuong phap nghién ctru. Bén canh phuong phap dinh
lugng, cac nghién ciru tiép theo c6 thé ting cuong phuong phéap dinh tinh chuyén sau
(nhu phong van chuyén gia, nhat ky trai nghiém KH hodc nghién ciru tinh hubng) dé
kham pha sau hon cac co ché tdm 1y va hanh vi ding sau méi quan hé giira QC va
long trung thanh thuong hi¢u.

Thir nam, phén tich chuyén sau theo phan khic KH. Cac nghién ctru trong tuong
lai co thé tap trung vao ting nhom KH cu thé (theo d6 tudi, muc d6 trung thanh, tan
sudt mua sdm hodc muc d6 am hiéu cong nghé) nham lam rd sy khéac biét trong co
ché tac dong ciia hoat dong QC, tir d6 cung cp cac ham y quan tri mang tinh ca nhan

hoa cao hon.
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Tén nghién ciru Tac gia Nam Linh vyc Co6 mau Khu vue
The Effects of Social Media Advertising on Consumers’ cone nehié
Brand Loyalty: With Special Reference to the Apparel Kulawardena, L. K. R. D.; Kalpana, R. A. S. 2024 ma gm§C P 368 | Sri Lanka
Retailers Y e
Influences of the Promotion Mix on Brand Love, Brand Napontun, Kittipong; Senachai, Prarawan; mav mic true
Loyalty, and Word-Of-Mouth: Evidence from Online Julagasigorn, Puthipong; Chuenpreecha, 2024 Y mac i 276 | Théi Lan
. - . . tuyen
Fashion Retail in Thailand Damisa
Role of greatlve a(_jvertlsmg on brand image and Ij[s EfoCt Abbasoglu Bostanci, Sevin; Dursun, Yunus 2024 | ban 1¢é 485
on perceived quality, brand loyalty and purchase intention
The Effect of Social Media Marketing Activities of Skin Anugrahani, Yulisma; Hartono, Arif 2023 | my pham 220 | Indonesia
Care Brand Image on Customer Loyalty
Social Media Marketing Initiatives and Brand Loyalty Rai, Bharat; Dahal, Rewan Kumar 2024 IE;I: tIl)l };aérl? 395 | Nepal
Marketing activities effects on brand awareness generation, | Sdnchez Garza, Miriam Nanyeli; Sanchez
image and loyalty in the social networks of a public higher | Limén, Mdnica Lorena; Sanchez Tovar, 2024 | giao duc 1.600 | Mexico
education institution Yesenia; Qalati, Sikander Ali
The Effect of Social Media Marketing Activities Through . - . )
Brand Awareness and Brand Image on Brand Loyalty and Nadino R_maldl, M,“hamf.“ad Adrlan I_Daffa, 2024 | du lich 250 | Indonesia
. X Heppy Millanyani; Nurvita Trianasari
Emotional Attachment in Traveloka
The Role of Rebranding and Brand Image in Strengthening | Siahaan, Michael Calvin Samuel; Saroso, . ”
Brand Loyalty of Cake and Bakery Businesses Dana Santoso 2026 | banh keo 68 | Thai Lan
Corporate Social Responsibility, Brand Preference, o
Satisfaction and Loyalty of Thai Consumer on Thai Beer in | Yansomboon, Supinya; Gulid, Nak 2025 | d6 uong 400 | Thai Lan
Bangkok Metropolitan Area
Online Advertising Platforms and Customers Patronage of . mua sim tryc .
Online Retail Stores in Port Harcourt Otuogha lyo, Ebikoboere 2025 tuyén 400 | Nigeria
The Impact of Social Media Activities on Emotional . ) . .
Attachment with the Mediating Role of Brand Image and Haris, Muhamad; Nasir, Nadia; Cheema, 2022 | thoi trang 384 | Pakistan

Brand Commitment of Retail Sector

Shahan




Tén nghién ciru Tac gia Nam Linh vyc Co6 mau Khu vue
Symbolic consumption as a non-traditional predictor of Guzman Rincon, Alfredo; Carrillo Barbosa, 2 .
brand lovalty in th s industry. football club ¢ Ruby Lorena; Amado Mateus, Marelby; 2023 | thé thao 323 | Columbia
yalty in the sports industry, football club segmen o .
Ordofiez Saavedra, Nestor
The Influence of Brand Experience and Customer . ] . . .
Satisfaction on Customer Loyalty with Customer Trust as EZ\?vozlae’eI:agel:(rlr?bﬁfi%rgy’Ié_eubti;sl,(?rrilr:ga Nurbaity; 2022 | banh keo 208 | Indonesia
Intervening Variable at Bakery and Cake Shop in Medan ’
Linking Social Media Marketing Activities to Revisit
Intention through Brand Trust and Brand Loyalty on the Ibrahim, Blend; Aljarah, Ahmad; Sawaftah, 2021 | b ué 416 | Cvorus
Coffee Shop Facebook Pages: Exploring Sequential Dima o uong yp
Mediation Mechanism
A Moderation and Mediation Model of Social Media
Marketing and Brand Loyalty Among Smartphone Users in | Hilal, Omnia A. 2021 | dién thoai 502 | Ai Cap
Egypt:
Relationship of Paid Social Media Advertisement with _ o
Brand Equity: Mediating Role of Emotional Brand g/laléf;gmmad Usama Arshad; Amir Riaz; Asif 2026 | my pham 315 | Pakistan
Attachment among Cosmetics Consumers
Analysis Of The Effect Of Product Quality, Product Style,
Product Price, Brand Image, Service Quality And Store Geovani, S.M, Wenny; Ronald, S.T.,M.M, .. .
Environment Factors On Brand Loyalty On Uniglo Dr.; Amelia S.E., Rfp-I., M.M., Dr. 2021 | thoi trang 125 | Indonesia
Customers In Surabaya
The Future of Brand Awareness and Brand Loyalty on Santos, Sara; Monteiro, Joana; Espirito Santo, 2022 | du i
. ) AP . u lich 512
Travel Agencies Pedro; Augusto, Luisa; Oliveira, Adriana
Assessing the direct influencers of brand loyalty: An
investigation of chemical industry in the developing Samudro, Andreas; Susanti, Vonny 2021 | hoa chit 140 | Indonesia
country of Indonesia
The impact of characteristic factors of the direct-to-
consumer marketing model on consumer loyalty in the Mu, Weizhe; Yi, Yating 2024 | da linh vuc 514 | Trung Quéc
digital intermediary era
The Influence of Social Media Marketing and Service
Quality on Brand Image and its Implications for Customer | Muhammad Wahyudi; Barkah; Listiana, Erna | 2025 | du lich 150 | Indonesia

Retention at 4 Star Hotels in Pontianak City




Tén nghién ciru Tac gia Nam Linh vyc Co6 mau Khu vue
Hosp|tal Brand Management Practices and Promotions in Parameshwaran, R.; Sharma, Mahesh Chandra | 2026 | bénh vién An d6
Tamil Nadu
Green Attributes & Customer Loyalty towards ABC . . a .
Supermarket in Colombo District, Sri Lanka Plgsd Piumali 2023 | siéu thi 384 | Sri Lanka
How Does E:orporate ESG Management Affect Lee, Hyuck Jin; Rhee, Tae-hwan o023 | Quan tri bén 682 | Han Quéc
Consumers’ Brand Choice? viing
Exploring the Relationship between Social Media - . XA .
Marketing and Consumer Brand Switching Decision Jaweria Ali; Mohammad Shaiq 2023 | vién thong 320 | Pakistan
. . . ... .| Carlson, Jamie; Rahman, Syed Mahmudur;
Engaging Gen ¥ Customers in Online Brand Communities: | oo 20 “Mohammad M.; Wyllie, Jessica: 2021 | thoi trang 741 | da quéc gia
A Cross-National Assessment -
Voola, Ranjit
Research on the Impact of Event Sustainability on Brand L A £
Equity in Event Activities: A Case Study of Hainan Expo Cheng, Xiaoxi; Cheng, Ao 2023 | sukién 286 | Trung Quoc
Creating Shared Value to Enhance Customer Loyalty: A . - oanl-
Case of a Sporting Goods Company in Korean Athletic K'm.’ Sang s00; Baek, Woo-yeul; Byon, 2021 | thé thao 438 | Han Qudc
Kevin K.; Ju, Sung-bum
Shoe Market
The effect of soma}l m_edla marketlng on brand equity and Sagtas, Saadet 2022 | thr trang 384 | Thé Nhi Ky
consumer purchasing intention
Oka Suryawardani, | Gusti Ayu; Wiranatha,
The Role of Branding in Increasing Revisit at Agritourism | Agung Suryawan; Satriawan, | Ketut; . .
in Jatiluwih Bali Pujaastawa, lda Bagus Gde; Kencana, Eka 2021 | du lich 135 | Indonesia
Nila; Tika, | Wayan
Role of Social Media Marketing Activities in Influencing Jamil, Khalid; Dunnan, Liu; Gul, Rana; thuone mai _
Customer Intentions: A Perspective of a New Emerging Shehzad, Muhammad; Mustafa Gillani, Syed; | 2024 i t,g : 250 | An do
Era Awan, Fazal ten tu
Effects of Facebook advertising on sustainable brand R U .
loyalty and growth: case of Thai start-up businesses Muangmee, Chaiyawit 2021 | khoi nghicp 300 | Thai Lan
The Impact of Storytelling Advertising on Consumer Teraiya, Vibhu; Namboodiri, Sooraj; Jayswal, 2023 hang tiéu 312 | Ando
Advertising Experiences and Brand Equity Rachita dung nhanh :
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Tén nghién ciru Tac gia Nam | Linh vuc | C& mau Khu vue
Céc yéu té anh huong dén 10ng trung thanh thuong hi¢u mav tinh i
cua khach hang d6i véi san pham may tinh xach tay HP tai | Ha Nam Khénh Giao, Pao Thuy Tién 2024 | MY 249 | TP H6 Chi Minh
X L TrA s n s xach tay
Thanh pho H6 Chi Minh
Céc nhén t6 anh hudng dén 1ong trung thanh ddi vai cac x . A x
thwong hiéu m§ phim cua khéch hang thé hé gen Z tai TP, | euyen Hoai Nam, Le Thi Bich Ngoc, Nguyen | 5093 | 1o pary 305 | TP Hb Chi Minh
X gt h g Xuén Thinh
H6 Chi Minh
Tac dong cua trai nghjém thuong hiéu, su hai long va niém Nguyén~Thj Thoa,’ Tiéu Van Trang, Vi Thi ) .
tin voi thuong hi€u dén trung thanh thuong hiéu: Vai tro Tinh, Do Thi Tuyét Nga, Nguyen Thi Minh 2021 | my pham 250 | TP H6 Chi Minh
trung gian cua tinh yéu thuong hi¢u Ngoc
Sy tac dong cua tinh vi chung tiéu dung va gia tri caim nhan
dén long trung thanh thuong hiéu ciia nguoi ti€u dung doi x orya A4 P
v6i cac chudi cira hang ca phé noi dia tai Thanh phd HO Nguyen Thai Ha 2024 | d6 uong 1.000 | TP Ho Chi Minh
Chi Minh
Anh hudng ctia hoat dong truyén théng marketing qua, N
mang xa hoi dén 1ong trung thanh thuong hiéu va truyén Nguyén Van Thanh Truong, Phan Thi Thanh A4
2 2024 | 30 uong 213
miéng dién cua nguoi tiéu dung dbi v6i cac thuong hiéu ca | Hién
phé noi tiéng tai Viét Nam
Vai tro cta su gan két cong dong thuong hiéu truc tuyén N
trén cac mang xa hoi, sy hai long va sy trung thanh cua Nguyén Hoai Nam, Bang Thu Tra, Trinh Thi 2022 thuong 506
khach hang do1 vo1 hanh vi quang ba thuong hiéu cong Dung, Db Thi Mai Loan hi¢u
dong truc tuyén
Lién két trach nhiém xa hoi diém dén, hinh anh thuong T\r?m Thi Kim Phuong, Nguyén Thi Kim Hug, y
hiéu, sy hai 10ng va tinh yéu thuong hi¢u v6i trung thanh Ho6 Mai Thao Nhi, Poan Thi Hoai Thanh, 2025 | du lich 609 | ba Nang

thwong hiéu diém dén

Nguyén Ky Vién, Lé Vin Huy, Tran Trung Vinh




Tén nghién ciru Tac gia Nim | Linh vee | Cé mau Khu vwe

Cac yéu t6 tac dong dén nidm tin thuong higu va ¥ dinh L€ Thuy Huong, Tran Viét An, Pham Thi Nhu

X 2 RN, R Quynh, Nguyen Thi Ha Ngan, Pham Phuong . \ A
mua san pham thuong hiéu thoi trang néi dia cia gidi tré x : { X g 2022 | thoi trang Ha No1

Yty nrA Nhung, Nguyen Thi Ngoc Anh, P6 Thi Ngoc

ta1 Ha No1 Anh
Tién t6 va hau t6 ciia nhan dién thuong hiéu Truong Pai Huynh Dinh Lé Thu, Pham Thi Thu Ngan, ., .
hoc An Giang Nguyén Thi Diém Hang, Nguyén Phii Thanh 2024 | gido dyc 563 | An Glang
Tac dong cua twong dong hinh anh dén tai san thuong hiéu A o AL e n
diém dén: trudmg hop du khach noi dia tai thanh phé Hoi | . on Thi Kim Phuong, Pham Viet Thién, 2023 | du lich 349 | Hoi An
An Truong B4 Thanh, Tran Trung Vinh
The impact of social media marketing on customer loyalty | Phan Thi Duyén, Lé Chi Cong, Nguyén Ngoc 2022 | vizn then 300 Khanh Hoa, Bak
using telecommunications services in Vietnam Duy & Lak
Exploring the factors influencing brand loyalty for the Nguyen Thi Hong Nguyet, Tran Van Dung 2024 thuc pheirn 496 | Viet Nam
online food ordering sector in Vietnam tryc tuyen




PHU LUC 3
DANH SACH CHUYEN GIA

Chuyén Giéi | Nim Hoc
STT | gia(theo | _; : Vi tri ham / Pon vi cong tac
~ tinh | sinh .
ma code) hoc vi
o Truong Kinh té & Kinh
1 CGO01 Nam | 1981 | Hi¢u trudng PGS.TS doanh - Dai hoc Duy Tan
: Truong Kinh té & Kinh
2 CG02 Nam | 1982 | Trudéng khoa TS doanh - Pai hoc Duy Tan
3 CGO03 Nir 1976 | Truong khoa PGS.TS | Hoc vién Ngan hang
4 |CGO4 |N¥ |1976 | Trusngkhoa | TS Truong Kinh t€ - Bai hoc
Quodc gia Ha No1

N Quan ly cua Ly

5 CG05 Nir 1991 hang FPT Shop N/A FPT Shop Thai Ha
Quan ly cua Ak
6 CG06 Nam | 1989 hang FPT Shop N/A FPT Shop Cau Giay
7 CGO07 Nam | 1993 | Trudéng ca N/A FPT Shop Thai Ha
8 CGO08 Nit | 1992 | Trudng ca N/A FPT Shop Ta Quang Buu
9 |CG09 [Nt |1990 | Truong ca n/A | FPT Shop Tran Duy
Hung
10 |CG10 | Nam |1976 |FPhogiamdoc | ppg | ono Thiong mai
nghién ciu

11 | CGl1 N&t | 1976 | Chuyén gia TS UNDP
12 |ce12  |Ni |1978 Eﬁg;mo’ng TS Hoc vién Ngan hang
13 |cG13 | Ni |1980 iﬁg;m"ng TS Hoc vién Ngan hang
14 CGl14 Nam | 1978 | Trudéng khoa TS Pai hoc Lao dong Xa hoi




PHU LUC 4
PHIEU KHAO SAT LAN 1
(Danh cho chuyén gia)

Xin chao quy dng/ba. Toi tén 1a Nguyén Ngoc Diép - NCS Kho4 9 nganh Quan
tri Kinh doanh cua Truong Kinh té & Kinh doanh - Pai hoc Duy T4n. Loi dau tién
t61 mudn gui 101 cam on chan thanh nhat dén quy ong/ba, nguoi da danh thoi gian
doc phiéu khao sat nay dé tu van, gopy vé ndi dung céc yéu tb dugc toi sir dung trong
mo hinh nghién ctru dé xuat, bao gdm nhan thirc ctia khach hang vé hoat dong quang
c4o, chat luvong cam nhan, hinh anh ctra hang, sy hai long khach hang va 1ong trung
thanh thuong hiéu. Moi y kién dong gop cua quy ong/ba vao nghién ctru nay s& dugc
tac gia dé tai tong hop va ghi nhan. Tat ca cac cau tra loi vé thong tin dinh danh cta
quy ong/ba duoc giit bi mat tuyét d6i, chi két qua téng hop dugc cong bo trong dé tai.
Cam on sy hop tac, hd tro ctia quy ong/ba.

l. Thong tin chung cia chuyén gia

1 | Ho va tén nguoi tham gia tu van

CINam

2 | Xin moi quy 6ng/ba lya chon gidi tinh -
CINw

Xin moi quy 6ng/ba ghi nam sinh

Xin hiy dién nghé nghiép hién nay cta quy ong/ba

Tén don vi cong tac hién tai ciia quy dng/ba

Quy 6ng/ba da 1am viéc trong nganh nghé hién tai duoc bao 1au (PVT:
nam)

Chtre vu hién tai ciia quy ong/ba tai don vi trén

Quy 6ng/ba da lam chtrc vu hién tai dugc bao lau (DVT: nam)

O ON| OO [O1|b~|W

Hoc ham / hoc vi (khong bét budc)

Il.  Cac quan st cia cac yéu té cAu thanh mé hinh dé xuat
Theo d& xuét cta tac gia, cac yéu td hoat dong quang céo dudi goc do nhan
thire ctia khach hang (dugc viét don gian 1a hoat dong quang cdo), chat lugng cam
nhan, hinh anh ctra hang, sy hai long khach hang va long trung thanh thuong hiu bao
gdm cac quan sat sau. Moi quy 6ng/ba danh diu x vao 6 lwa chon, va/hoic dién thém
thong tin & muc “Y kién khac”

Hop | Khong

Céc quan sat cu thé ciia cac yéu té cAu thanh mé hinh v ;
y | hoply

Hoat dong quang cao

AS1 | Chudi ctra hang FPT Shop duoc QC manh mé qua nhiéu hoat dong

AS? Céc hoat dong QC cua chudi ctra hang FPT Shop thudng xuyén xuét

Céc hoat dong QC cuia chudi cira hang FPT Shop c6 vé dat tién hon

AS3 so voi cac thuong hi¢u canh tranh

O
N 1 D
hién trén nhiéu kénh truyén thong
O
O

o] O] O™

Céac hoat dong QC cuia chudi cira hang FPT Shop c6 vé dem lai hiéu

AS4 ) A A S
qua trong viéc mé rong thi truong




Céc quan sat cu thé ciia cac yéu té cAu thanh mé hinh Hl(rp Khong
~ y | hoply
Céc hoat dong QC cua chuoi ctra hang FPT Shop da dang va tac | O O
AS5 N £ X ,
dong dén nhiéu nhom KH
Céc hoat dong QC cua chudi cira hang FPT Shop duoc dau tu va thé | O O
AS6 | .., A n
hién tinh chuyén nghié¢p
Y kién khac:
Chit hrong cam nhén
Hinh thirc co sé vat chét ciia chudi cira hang FPT Shop phi hop véi | O O
PQ1 1 ) <
loai hinh dich vu dugc cung cap
Chudi cira hang FPT Shop thuc hién ding cam két véi nhitng gi hia | O O
PQ2 | ..
voi KH
PQ3 Nhan vién chudi cira hang FPT Shop cung cap cho ban dich vy nhanh | [ O
choéng va kip thoi
Nhan vién chudi cira hang FPT Shop c6 kién thirc dé tra 15i cau hoi, | [ O
PQ4 R
thac mac cua KH
PQS5 Thoi gian hoat dong ctia chudi ctra hang FPT Shop thuén tién cho | [ O
KH
PQ6 | Chudi cira hang FPT Shop chap nhan nhiéu hinh thirc thanh toan O O
Y kién khac:
Hinh anh cira hang
SI1 | T6i nghi chudi cira hang FPT Shop dugc nhicu ngudi biét dén O O
SI2 | Trang tri ctia chudi ctra hang FPT Shop thu hut va tao 4n tuong t6t | OJ O
SI3 | Chudi ctra hang FPT Shop duoc dit & vi tri dep trong thanh phd O O
SI4 | Dé dang tim kiém cac mat hang trong chudi cira hang FPT Shop O U
SI5 | Chubi cira hang FPT Shop gon ghé O U
SI6 Chudi ctra hang FPT Shop rat hién dai va phong cach, tao cam giac | O] O
chuyén nghiép
S|7 Trang thiét b1 & chuéj cua hang FPT Shop rat day du va phu hop véi | O O
dich vu dugc cung cap
Y kién khac:
Sw hai long khach hang
CS1 | T6i hai long véi quyét dinh mua hang tai chudi ctra hang FPT Shop | O O
cS2 Viéc dén trai nghiém & chudi cira hang FPT Shop vuot qua mong | [ O
doi cua to1
cs3 Chon lya mua sam tai chudi ctra hang FPT Shop cua t6i 1a hoan toan | [ O
chinh xac
csa Chubdi cira hang FPT Shop dap ung day du ky vong cua toi ve trai | [J |
nghiém mua sam
Tb6i cam thay thu gian va dé chiu khi mua sam tai chudi cira hang | O O
CS5
FPT Shop
Y kién khac:

Long trung thanh thwong hi¢u




Cic quan sat cu thé ciia cic yéu té cAu thanh mé hinh ngp EBST}QI
BL1 T6i thudng xuyén quay lai mua san pham tai chudi cira hang FPT | O O
Shop
T6i mua sdm tai chudi cta hang FPT Shop nhiéu hon so v&i chudi | [J O
BL2 |,
ban 1¢ khac
BL3 T61 ¢6 xu hudng lya chon chudi cwra hang FPT Shop khi can mua | [ O
san pham mai
BL4 To61 duy tri mua sam tai chuoi ctra hang FPT Shop trong mét thoi | O O
gian dai
Toi du dinh s& tiép tuc céc trai nghiém ctia minh véi chudi cira hang | [ O
BL5 :
FPT Shop trong tuong lai
BL6 | T6i dé xuat chudi cira hang FPT Shop véi nguoi xin t6i 10i khuyén | O O
T6i chia sé nhitng diéu tich cuc vé chudi ctra hang FPT Shop véi | O O
BL7 o \ A AN A
nguoi quen (ban be, nguoi than, dong nghiép)
BLS Toi coi chu(f)i ctra hang FPT Shop 1a Iya chon dau tién cta t6i khi téi | 7 O
mua san pham c¢ lién quan
Y kién khac:

Chu thich: QC = Quang cdo; KH = Khach hang

Xin cam on va kinh chic quy ong/ba luén sirc khée.




PHU LUC 5

BANG TONG HOQP CAC Y KIEN CUA CAC CHUYEN GIA
QUA KHAO SAT CHUYEN GIA LAN 1

Céc quan sat cy thé cua cac yéu tb trong mo hinh dé xuit
Sau khi thu thap y kién chuyén gia, tac gia da tong hop y kién va tong hop, tac

gid dua dugc ra mot sO két ludn lan dau sau

Céc quan sat cu thé ciia cac yéu té cAu thanh mé hinh ;{6131;1}17 Két luin
Hoat dong quing cio
AS1 Chuoi clra hang FPT Shop dugc QC manh m€ qua nhic¢u 14/14 | Giit quan st
hoat dong
AS? CacAhoat iiongA QCAcua g{luOlAcua hanig FP:f Shop thuong 14/14 | Giit quan sat
xuyén xuat hién trén nhiéu kénh truyén thong
Céc hoat dong QC ctia chudi cira hang FPT Shop c6 vé Diéu chinh cau
AS3 R e A 6/14 .
dat tién hon so v6i cac thuong hi¢u canh tranh tur
AS4 Céc hqat .(?Qng QC cua C‘}AIUOI ctra hang FPT Shop cé vé 14/14 | Giit quan sat
dem lai hi€u qua trong viéc m& rong thi truong
Céc hoat dong QC cua chudi ctra hang FPT Shop da dang . ,
ASS v thc dong dén nhidu nhém KH 14/14 1 Gilr quan sit
Céc hoat dong QC cua chudi ctra hang FPT Shop dugc n .
AS dau tu va thé hién tinh chuyén nghiép 14/14 1 Gilr quan sit
Chit lwong cam nhan
PO1 Hinh thirc co s vat chit ctia chudi ctra hang FPT Shop 514 | piéu chinh
phu hop véi loai hinh dich vu dugc cung cap tranh trung lap
PQ2 Chl101 cua ’hang ‘FPT Shop thuc hién ding cam két voi | 14/14 Giit quan sat
nhirng gi hua voi KH
Nhan vién & chudi ctra hang FPT Shop cung cp cho ban | 14/14 o .
PQs3 dich vy nhanh chéng va kip thoi Gilr quan sat
Nhén vién & chudi ctra hang FPT Shop c6 kién thuc dé | 14/14 o .
PQ4 tra 101 cau hoi, thic mic cia KH Gilr quan sat
PQ5 TI}Ol gian hoat dong ctia chuoi ctra hang FPT Shop thuan | 14/14 Giit quan sat
tién cho KH
PQ6 Chudi ctra hang FPT Shop chap nhan nhiéu hinh thirc | 10/14 | Thém tinh tién
thanh todn dung va an toan
Hinh anh cira hang
sI1 T61 nghi chudi ctra hang FPT Shop duoc nhiéu ngudi biét | 7/14 | Piéu chinh cau
dén tur
12 Trang t£1 cua chuoi ctra hang FPT Shop thu hat va tao an | 14/14 Giit quan sét
tuong tot
sI3 Cl}u01 cuia hang FPT Shop dugc dat o vi tri dep trong | 14/14 Giit quan sét
thanh phd
S|4 D¢ dang tim kiém cac mat hang trong chuoi cua hang | 14/14 Giit quan sat

FPT Shop




Y kién

A Két ludn
dong y :

Ciac quan sat cu thé cua cac yéu to cau thanh mé hinh

5/14 | Diéu chinh cau

SI5 Chudi ctra hang FPT Shop gon ghé o

Chudi cira hang FPT Shop rat hién dai va phong cach, tao | 14/14

S16 cam giac chuyén nghiép

Gilr quan sat

Trang thiét bi & chudi cira hang FPT Shop rat day du va | 14/14

SI7 phu hop véi dich vu dugc cung cap

Gilr quan sat

Su hai long khach hang

T6i hai long v6i quyét dinh mua hang tai chudi ctra hang | 14/14

CS1 FPT Shop Gitr quan sat

cS2 Viéc dén tra1. ngﬁhchn.l & chuoi ctra hang FPT Shop vuot | 14/14 Giit quan sat
qua mong doi cua toi

cs3 (\?h(_)n\ lua mua sam t?.l chuoi ctra hang FPT Shop cua toi | 14/14 Giit quan sat
la hoan toan chinh xac

csa (;}.111(;1 cura har}zig FPT Sh?p dap tmg day du ky vong cua | 14/14 Giit quan sat
to1 v€ trai nghiém mua sam

CS5 T6i cam thay thu gian va dé chiu khi mua sam tai chuoi | 14/14 Giit quan sat

ctra hang FPT Shop

Long trung thanh thwong hi¢u

T6i thudng xuyén quay lai mua san pham tai chudi cira | 14/14

BL1 hang FPT Shop Gilr quan sat

BL2 T?)‘i mua 'sér’n tg{i ch1,15i ctra hang FPT Shop nhiéu hon so | 14/14 Giit quan sat
véi chudi ban 1¢ khéc

BL3 Tf)i cO xu huorn{g lya <3hon chudi ctra hang FPT Shop khi | 14/14 Giit quan sat
can mua san pham maoi

BL4 T(A)Ai du‘y'tri' mua §ém tai chudi ctra hang FPT Shop trong | 14/14 Giit quan sat
mot thoi gian dai

BL5 T61 du dinh s€ tiép tuc cac trai nghiém cia minh véi chudi | 14/14 Giit quan sat
ctra hang FPT Shop trong tuong lai

BLG T6i dé xuat chudi ctra hang FPT Shop v&i ngudi xin toi | 7/14 | Diéu chinh cau
161 kKhuyén tur

Bl Téi chia sé nhiing diéu tich cuc vé chudi cira hang FPT | 14/14 Git quan sit
Shop véi nguoi quen (ban be, nguoi than, dong nghiép)

BLS Toi coi chudi cira hang FPT Shop la lya chon dau tién cua 9/14 Diéu chinh cau

t6i khi t6i mua san pham c6 lién quan tur




PHU LUC 6
PHIEU KHAO SAT LAN 2
(Danh cho chuyén gia)

Xin chao quy dng/ba. Toi tén 1a Nguyén Ngoc Diép - NCS Kho4 9 nganh Quan
tri Kinh doanh cua Truong Kinh té & Kinh doanh - Pai hoc Duy T4n. Loi dau tién
t61 mudn guri 101 cam on chan thanh nhat dén quy ong/ba, nguoi da danh thoi gian
doc phiéu khao sat nay dé tu van, gopy vé noi dung céc yéu tb dugc toi sir dung trong
mo hinh nghién ctru dé xuat, bao gdm nhan thirc ctia khach hang vé hoat dong quang
c4o, chat luong cam nhan, hinh anh ctra hang, sy hai long khach hang va long trung
thanh thuong hiéu. Moi y kién dong gop cua quy ong/ba vao nghién ctru nay s€ dugc
tac gia dé tai tong hop va ghi nhan. Tat ca cac cau tra loi vé thong tin dinh danh cta
quy ong/ba dugc giit bi mat tuyét d6i, chi két qua tong hop duge cong b trong dé tai.
Cam on sy hop tac, hd tro ctia quy ong/ba.

Thong tin chung cia chuyén gia

1

Ho va tén nguoi tham gia tu van

2

Xin moi quy 6ng/ba lya chon gidi tinh

CINam

CIN

Xin moi quy 6ng/ba ghi nam sinh

Xin hiy dién nghé nghiép hién nay cta quy 6ng/ba

Tén don vi cong tac hién tai cua quy ong/ba

Quy 6ng/ba da 1am viéc trong nganh nghé hién tai duoc bao 1au (PVT:

nam)

Chtrc vu hién tai ciia quy 6ng/ba tai don vi trén

Quy 6ng/ba da lam chirc vy hién tai dugc bao lau (BVT: nam)

OV O |O|lh|W

Hoc ham / hoc vi (khong bét budc)

Cac quan sat cia cac yéu to cau thanh moé hinh dé xuat

Theo dé xuit cua tac gia, cac yéu t6 hoat dong quang cao dudi goc do nhan
thire ctia khach hang (dugc viét don gian 1a hoat dong quang cdo), chat lugng cam
nhan, hinh anh ctra hang, sy hai long khach hang va long trung thanh thuong hi¢u bao
gdm cac quan sat sau. Moi quy 6ng/ba danh du x vao 6 lwa chon, va/hoic dién thém
thong tin & muc “Y kién khac”

Cac quan sat cu thé ciia cac yéu té cAu thanh mé hinh Hop ly Plf:'[())rl])?
Nhan thirc ciia khach hang vé hoat dong quang cio
AS1 | Chubi ctra hang FPT Shop dugc QC manh mé qua nhiéu hoat dong O Ol
Céc hoat dong QC cuia chudi cira hang FPT Shop thudng xuyén xut O O
AS2 A A X 1A N N
hién trén nhiéu kénh truyén thong
Céac hoat dong QC cua chudi cira hang FPT Shop c6 vé mang lai gia O O
AS3 | . . "
tri cao hon so v6i cac thuong hi¢u canh tranh
AS4 Céac hoat dong QC cua chudi cira hang FPT Shop c6 vé dem lai hiéu O O

qua trong viéc mé rong thi truong




Khong

Cac quan sat cu thé ciia cac yéu t6 cAu thanh mé hinh Hop ly hop Iy
Cac hoat dong QC cua chudi cira hang FPT Shop da dang va tac O . O
AS5 N H . ,
dong dén nhiéu nhom KH
Céc hoat dong QC cuia chudi cira hang FPT Shop dugc dau tu va thé O O
AS6 | .., A n
hién tinh chuyén nghié¢p
Y kién khéc:
Chit lwong cim nhin
PO1 C}luéi ctra hang FPT Shop cung cap dich vu sau ban hang (bao hanh, O O
doi tra, tu van) hiéu qua
Chudi cira hang FPT Shop thuc hién diing cam két v4i nhitng gi hta O O
PQ2 | 7.
voi KH
Nhan vién ¢ chudi cira hang FPT Shop cung cap cho ban dich vu O O
PQ3 . PR
nhanh chong va kip thoi
PQ4 Nhén vién ¢ chudi cira hang FPT Shop c6 kién thirc dé tra 1i cau O O
héi, thac mac cia KH
PQS5 Thoi gian hoat dong ctia chudi ctra hang FPT Shop thuan tién cho O O
KH
PQ6 Cac hinh thirc thanh toan tai chudi cira hang FPT Shop da dang, dé O O
dang va an toan
Y kién khdc:
Hinh anh cira hang
sI1 Chuéi ctra hang FPT Shop dé nhan dién va dugc nhiéu ngudi biét O O
dén
SI2 | Trang tri cia chudi ctra hang FPT Shop thu hut va tao 4n tuong tot O O
SI3 | Chudi ctra hang FPT Shop dugc dit & cac vi tri dep trong thanh phé O O
S|4 | Dé dang tim kiém cac mat hang trong chudi cira hang FPT Shop 1 I
SI5 | Chudi cira hang FPT Shop ludn sach s& va gon gang O O
SI6 Chudi ctra hang FPT Shop rat hién dai va phong céach, tao cam gidc O O
chuyén nghiép
SI7 Trang thiét bi & chuai ctra hang FPT Shop rat day du va phu hop véi O O
dich vu duogc cung cap
Y kién khdc:
Sw hai long khach hang
CS1 | Toi hai long véi quyét dinh mua hang tai chudi cira hang FPT Shop O O
cs2 Viéc dén trai nghiém chudi ctra hang FPT Shop vuot qua mong doi O O
cua toi
cs3 Chon Iya mua sam tai chudi cira hang FPT Shop cua tdi 1a hoan toan O O
chinh x&c
csa Chubi ctra hang FPT Shop dap ung day du ky vong cua t61 ve trai O O
nghiém mua sam
Tbdi cam thay thu gidn va dé chiu khi mua sam tai chudi ctra hang O O
CS5
FPT Shop
Y kién khdc:

Long trung thanh thwong hi¢u




Khong

Cic quan sat cu thé ciia cac yéu té cAu thanh mé hinh Hop ly hop Iy
BL1 T6i thuong xuyén quay lai mua san pham tai chudi cira hang FPT O O
Shop
T6i mua sim tai chudi ctra hang FPT Shop nhiéu hon so véi chudi O O
BL2 |,
ban 1¢ khac
BL3 T61 c6 xu hudng lya chon chudi ctra hang FPT Shop khi can mua O O
san pham mai
BL4 Toi duy tri mua sam tai chudi cira hang FPT Shop trong mot thoi O O
gian dai
Toi du dinh sé tiép tuc cac trai nghiém ctia minh véi chudi ctra hang O O
BL5 .
FPT Shop trong tuong lai
BL6 | Téi san sang gidi thiéu chudi cira hang FPT Shop v&i moi ngudi O O
T6i chia sé nhimg diéu tich cuc vé chudi cira hang FPT Shop véi O O
BL7 g \ NP A
nguoi quen (ban be, nguoi than, dong nghiép)
BLS Chudi ctra hang FPT Shop 1a lva chon wu tién hang dau cua t61 khi O O
mua san pham
Y kién khac:

Chu thich: QC = Quadng cao; KH = Khach hang

Xin cam on va kinh chiic quy ong/ba luén sirc khée.




PHU LUC 7

BANG TONG HOQP CAC Y KIEN CUA CAC CHUYEN GIA
QUA KHAO SAT CHUYEN GIA LAN 2

Céc phiéu khao sat chuyén gia 1an 2 d3 khang dinh lai sy nhét tri cta cac
chuyén gia nhém yéu to.

Cac quan sat cu thé ciia cac yéu té cAu thanh mé hinh gﬁﬁg; Két luan
Hoat dong quang cao
AS1 ggﬁ; ctra hang FPT Shop dugc QC manh mé& qua nhi¢u hoat | 14/14 Gift quan sét
AS? CacAhoatAdeAg Q? cua‘lxchufn cua 1‘A1ang AFPT Shop thuong | 14/14 Giit quan st
xuyén xuat hién trén nhiéu kénh truyén thong
; A 2 X orea ha 5 Ve 14/14
AS3 1C£'1C 'hroat‘ dong QC cua’c‘hu’01 cua hang FPT Shop c6 vé mang Git quan sat
ai gia tri cao hon so v6i cac thuong hi¢u canh tranh
; 5 ; 3i ctra ha 5 v 14/14
AS4 Cgc ‘Iioat df)ng QC cua cl}uql cua hang FPT Shop c6 vé dem Gift quan sét
lai hi¢u qua trong viéc mé rong thi truong
Céc hoat dong QC ctia chudi cira hang FPT Shop da dang va | 14/14 . .
ASS tac dong dén nhiéu nhém KH Gl quan sat
AS6 C‘ac hxoa.‘idor,lg QC cua chuo'lAcua hang FPT Shop duoc dau tu | 14/14 Git quan sat
va thé hién tinh chuyén nghiép
Chit lwong cam nhan
Chubi ctra hang FPT Shop cung cap dich vu sau ban hang (bao | 14/14 N )
PQL | hanh, déi tra, tu van) hiéu qua Gilr quan sat
PQ2 Qhu91 clra hang FPT Shop thuc hi¢n dung cam két véi nhitng | 14/14 Giit quan sét
gi hira vé1 KH
PQ3 Nhan vién 0’,chu01‘ cua haf1'g FPT Shop cung cap cho ban dich | 14/14 Giit quan sét
vu nhanh chdng va kip thoi
po4 | Nhan vién 6 chudi cira hang FPT Shop co kien thoc de traloi | 14/14 | . it
cau hoi, thac mac cia KH quan sa
PQS5 Z;?K gﬁan hoat dong cuia chuoi ctra hang FPT Shop thuan tién | 14/14 Giit quan sét
PQ6 Cac hlIT;h ‘Ehuc t}lanh tf)an tai chuoi ctra hang FPT Shop da | 14/14 Giit quan sét
dang, dé¢ dang va an toan
Hinh anh cira hang
I Ql}uOlAcua hang FPT Shop dé nhan dién va dugc nhiéu nguoi | 14/14 Giit quan sét
bict dén
s|2 ;Iértang tri ciia chuoi ctra hang FPT Shop thu hut vatao an tugng | 14/14 Giit quan sét
sI3 C}‘1u01 cua hang FPT Shop duoc dat ¢ cac vi tri dep trong | 14/14 Gift quan sét
thanh pho
S|4 ]S)ﬁocgang tim kiém cac mat hang trong chuoi ctra hang FPT | 14/14 Gift quan sét
SI5 Chudi cira hang FPT Shop lu6n sach s€ va gon gang 14/14 Giit quan sat




Cac quan sat cu thé cia cac yéu to cau thanh mé hinh

Y kién

Két luan

dong y

sI6 C.I}u01 cua hang FFT Shop rat hién dai va phong cach, tao cam | 14/14 Giit quan sat
gidc chuyén nghi¢p

sI7 Trang ’t.hlét bi & chuodi cira haing FPT Shop rat day da va phu | 14/14 Giit quan sat
hop véi dich vu dugc cung cap

Su hai long khach hang

cst gﬁ; Sal long véi quyét dinh mua hang tai chuoi ctra hang FPT | 14/14 Giit quan sat

cs2 Viéc deg tI;al Izghle;m chuoi ctra hang FPT Shop vuot qua | 14/14 Giit quan sat
mong dgi cua toi

cs3 Ch\(_)n lqa mua sam tai chuoi cura hang FPT Shop cua t6i la | 14/14 Giit quan sat
hoan toan chinh xac

cs4 C%lp01 cura hang F I:T Shop dap ung day du ky vong cua téi ve | 14/14 Giit quan sat
trdi nghiém mua sam

CS5 Tpl cam thay thu gian va dé chiu khi mua sam tai chuoi ctra | 14/14 Gift quan sét
hang FPT Shop

Long trung thanh thwong hi¢u
T6i thuong xuyén quay lai mua san pham tai chudi ctra hang | 14/14 o ,

BL1 FPT Shop G1lr quan sat

BL2 Toi mua sam ta} chuoi cura hang FPT Shop nhiéu hon so véi | 14/14 Gift quan sét
chuoi ban 1¢ khac

BL3 Toi ©6 xu h}mng }1:Ia chon chuoi ctra hang FPT Shop khi can | 14/14 Gift quan sét
mua san pham mai

BL4 qu‘ dgy tri mua sam tai chuoi ctra hang FPT Shop trong mot | 14/14 Giit quan sét
thoi gian dai

BL5 Tbi du dinh s& tiép tuc cac trai nghiém ctia minh v&i chudi ctra | 14/14 Giit quan st
hang FPT Shop trong tuong lai q

BL6 3;;111 ;ian sang gidi thi€u chuoi ctra hang FPT Shop véi moi | 14/14 Gift quan sét
T6i chia sé nhitng diéu tich cuc vé chudi cira hang FPT Shop | 14/14 . .

BL7 - . \ A aA A Gilr quan sat
v6i nguoi quen (ban be, ngudi than, dong nghiép)

BLS Chuoi ctra hang FPT Shop 1a lya chon wu tién hang dau cua | 14/14 Gift quan sét

toi khi mua san pham




PHU LUC 8
BANG CAU HOI NGHIEN CUU LONG TRUNG THANH VOI
THUONG HIEU FPT SHOP
(phuc vu cho nghién ctru dinh luwgng)

Xin chio quy dng/ba. Toi tén 1a Nguyén Ngoc Diép - NCS Khoa 9 nganh Quan
tri Kinh doanh cua Truong Kinh té & Kinh doanh - Pai hoc Duy T4n v&i nghién ciru
xac dinh cac yeu t6 anh huong dén 10ng trung thanh thuong hiéu chudi cira hang FPT
Shop. Loi ddu tién, t6i mudn guri 161 cam on chan thanh nhat dén quy 6ng/ba, ngudi
d3 danh thoi gian doc phiéu khao sat nay. Moi y kién déng gop cua quy 6ng/ba vao
nghién ctru nay s& dugc tac gia dé tai tong hop va ghi nhan. Tét ca cac cau tra 101 vé
thong tin dinh danh ciia quy ong/ba duogc giit bi mat tuyét doi, chi két qua tong hop
dugc cong bd trong dé tai.

Su tham gia ciia quy ong/ba trong khao sat nay s€ gitp té1 c6 dugc nhirng
thong tin hitu ich, trén co s d6 dua ra nhimng giai phap dé xuat phu hop. Viéc tham
gia vao nghién ciru ctia quy 6ng/ba 1 hoan toan ty nguyén. Toi xin khang dinh nhiing
thong tin ma quy ong/ba cung cap chi phuc vu cho muc dich nghién ctru khoa hoc va
s€ dugc gilr bi mat hoan toan.

T6i rat mong nhan duoc su hop tac va gitip d& cta quy 6ng/ba!

Néu c6 dong gop cho bang khao sat, moi quy 6ng/ba thong tin dén:

Ms. Diép: nguyenngocdiep7@duytan.edu.vn

Moi quy ong/ba xac nhan cac thong tin sau truoc khi tham gia tra loi khao
sat:

1. T6i x4c nhdn da di 18 tudi va dong y tham gia khdo sat =
2. T6i xdc nhdn da di 18 tudi va khong dong y tham gia khéo sat > ()
3. T6i chua di 18 tuéi > )

Phin I. THONG TIN CUA NGUOI PUQC KHAO SAT
THONG TIN CHUNG

1. Ban da sir dung dich vu & FPT Shop it | Pung

nhat 13 1 lan* Khong ding
2. Ban sinh nam bao nhiéu? (Duong
e
3. Gi6i tinh ciia ban 13 gi?* Nam

' i ' Nir

. ) o , Dgc than

4. Tinh trang hon nhan hién nay cua C6 gia dinh
ban?*

i Ly hon

5. Udc tinh thu nhap trung binh thang Dudi 15
cua ban trong 12 thang tr¢ lai day 1abao | Tur 15 dén dudi 30
nhiéu?* (Pon vi: tri¢u dong/thang) Tw 30 tr& 1én

Truyén hinh, dai, loa phat thanh




THONG TIN CHUNG

6. Ban da nghe dén FPT Shop qua nhiing
kénh thong tin nao?* (c6 thé chon nhiéu
hon 1 lya chon)

Internet, mang xa hoi

Poster, bao, tap chi, to roi

Ban b¢, nguoi than, ngudi noi tieng

7. Ban da su dung ghﬁ:ng dich vugio
FPT Shop?* (c6 thé chon nhiéu hon 1
lua chon)

Mua dién thoai, tablet

Cai dat phan mém

Mua hang gia dung

Mua laptop, PC

Mua phu ki¢n (tai nghe, USB, day sac, v.v.)

Dich vu SIM thé

8. Trinh d6 hoc vén cao nhit ciia ban 14
gi?*

Trung hoc phd théng

Pai hoc

Sau dai hoc




PHAN IL. BANG KHAO SAT
Ban hdy danh gi4 mirc 46 dong y voi cac nhan dinh sau twong tng véi: (1)
Hoan toan khéng dong y — (2) Khéong dong y — (3) Trung ldp — (4) Pong ¥ — (5) Hoan
toan dong ¥

Bién | Thang do Piém
Hoat dong quang cao 112(13(4](5
AS1 Chudi ctra hang FPT Shop duoc QC manh mé qua nhiéu hoat
dong

Cac hoat dong QC cua chudi ctira hang FPT Shop thuong xuyén
xuat hién trén nhi€u kénh truyén thong

Cac hoat dong QC cua chudi ctra hang FPT Shop c6 vé mang
lai gia tri cao hon so v6i cac thuwong hi¢u canh tranh

Céc hoat dong QC cua chubi cira hang FPT Shop c6 vé dem lai
hi€u qua trong viéc mo rong thi trudng

Cac hoat dong QC cua chudi cira hang FPT Shop da dang va tic
dong dén nhiéu nhom KH

Cac I}oat dong QC cua chudi ctra hang FPT Shop dugc dau tu
va the hién tinh chuyén nghiép

Chit lwgng cim nhin 1(2]13]4](5
Chudi ctra hang FPT Shop cung cap dich vu sau ban hang (bao

AS?2

AS3

AS4

AS5

AS6

PQ1 hanh, ddi tra, tu Vén) hiéu qua
Chudi cira hang FPT Shop thyc hién diing cam két v&i nhing gi

PQ2 hita véi KH

ua voi

PQ3 Nhan vién & chudi c1j1a hégg FPT Shop cung cip cho ban dich
vu nhanh chong va kip thoi

PQ4 Nhan Yién o chpéi ctra hang FPT Shop c6 kién thic dé tra 1oi
cau hoi, thac mac ciaa KH

PQS5 Thoi gian hoat dong cta chudi cura hang FPT Shop thuén ti¢n
cho KH

PQ6 Cac hinh thie thanh toan tai chudi cira hang FPT Shop da dang,
de dang va an toan
Hinh anh cira hang 1(2]13]4](5

sIL théil ctra hang FPT Shop dé nhéan dién va dugc nhiéu nguoi
biét dén

|2 tTArtang tri ciia chudi cira hang FPT Shop thu hut va tao 4n tuong
0

sI3 Chpéi ctra hang FPT Shop duoc dat ¢ cac vi tri dep trong thanh
pho

1 Dé dang tim kiém cac mat hang trong chudi cira hang FPT Shop

SI5 | Chudi ctra hang FPT Shop ludn sach s& va gon gang

Chudi cira hang FPT Shop rat hién dai va phong cach, tao cam
giac chuyén nghiép

Trang thiét bj & chudi ctra hang FPT Shop rat day dii va phu hop
voi1 dich vu dugc cung cép

SI6

SI7




Bién | Thang do Piém
Sw hai long khach hang 3
T6i hai long véi quyét dinh mua hang tai chudi ctra hang FPT
CS1
Shop
CS? Viéc dén trai nghiém chudi cira hang FPT Shop vuot qua mong
doi cua to1
cs3 Chon lya mua sim tai chudi cira hang FPT Shop cua t6i 1a hoan
toan chinh xac
csa Chudi ctra hang FPT Shop dap ung day du ky vong cua toi vé
trai nghi¢m mua sam
CS5 T6i cam thay thu gidn va dé chiu khi mua sam tai chudi cira
hang FPT Shop
Long trung thanh thwong hi¢u 3
BL1 T6i thuong xuyén quay lai mua san pham tai chudi cira hang
FPT Shop
T6i mua sam tai chudi cira hang FPT Shop nhiéu hon so voi
BL2 X112 s
chudi ban 1¢ khac
BL3 T61 c6 xu huong lya chon chudi cira hang FPT Shop khi can
mua san pham mai
T6i duy tri mua sim tai chudi cira hang FPT Shop trong mt
BL4 o .
thoi gian dai
BLS T61 du dinh s€ tiép tuc cac trai nghiém cua minh véi chudi ctra
hang FPT Shop trong tuong lai
BL6 | Toi san sang gidi thiéu chudi cira hang FPT Shop véi moi ngudi
T6i chia sé nhitng diéu tich cyc vé chudi ctra hang FPT Shop
BL7 | .. . . N A
v6&i1 nguoi quen (ban be, ngudi than, dong nghiép)
BLS Chudi cira hang FPT Shop 1 lya chon vu tién hang dau cua toi

khi mua sdn pham

Mot Ian nira, chian thanh cidm on ban di tham gia khao sat!




PHU LUC 9

BANG KET QUA THONG TIN NHAN KHAU HQC CUA NHOM

THU NGHIEM

Thong tin | Tinsudt(m) | TyIé (%)
Gioi tinh
Nam 23 56,10
N 18 43,90
Tinh trang hon nhan
Poc than 13 31,70
Co gia dinh 24 58,54
Ly hén 4 9,76
Thu nhdp trung binh thdng trong 12 thang tré lai ddy (Pon vi: triéu dong/thdng)
Dudi 15 10 24,39
T 15 dén dudi 30 27 65,85
Tw 30 tré 1én 4 9,76
Cdc kénh théng tin vé FPT Shop
Truyén hinh, dai, loa phat thanh 41 100,00
Internet, mang xa hdi 41 100,00
Poster, bao, tap chi, to roi 41 100,00
Ban bé, ngudi than, ngudi ndi tiéng 36 87,80
Kénh khéac 12 29,27
Cac dich vu dvwoc su dung nhitng dich vu o FPT Shop
Mua dién thoai, tablet 41 100,00
Cai dat phan mém 41 100,00
Mua hang gia dung 3 7,32
Mua laptop, PC 4 9,76
Mua phu kién (tai nghe, USB, day sac, v.v.) 37 90,24
Dich vu SIM thé 4 9,76
Khéc 2 4,88
Trinh dé hoc van cao nhat
Trung hoc phd thong 5) 12,19
Dai hoc 23 56,10
Sau dai hoc 13 31,71
Tuéi trung binh 34,14 4,25




PHU LUC 10
BANG KET NGHIEN CU'U PINH LUQNG SO BQ

PL10.1. Théong tin nhin khéu hoc trong dinh lwgng so b

Thong tin | Tén suit (n) | Ty 18 (%)
Gioi tinh
Nam 222 60,66
Nir 144 39,34
Tinh trang hon nhan
Doc than 168 45,90
Co gia dinh 156 42,62
Ly hén 42 11,48
Thu nhdp trung binh thang trong 12 thang tré lai ddy (Pon vi: triéu dong/thdng)
Dudi 15 44 12,02
T 15 dén dudi 30 224 61,20
Tur 30 tro 1€n 98 26,78
Cdc kénh théng tin vé FPT Shop
Truyén hinh, dai, loa phat thanh 366 100,00
Internet, mang xa hdi 366 100,00
Poster, bao, tap chi, to roi 298 81,42
Ban bé, ngudi than, ngudi ndi tiéng 324 88,52
Kénh khac 50 13,66
Cac dich vu dvwoc sw dung nhitng dich vu o FPT Shop
Mua dién thoai, tablet 312 85,25
Cai dat phan mém 348 95,08
Mua hang gia dung 26 7,10
Mua laptop, PC 90 24,59
Mua phu kién (tai nghe, USB, day sac, v.v.) 274 74,86
Dich vu SIM thé 66 18,03
Khéc 10 2,73
Trinh do hoc van cao nhat
Trung hoc phd thong 66 18,03
Pai hoc 188 51,37
Sau dai hoc 112 30,60
Tuéi trung binh 36,18 5,34




PL10.2. Kiém dinh dé tin cAy thang do — Gia tri Cronbach’s Alpha trong

dinh luwgng so b0

M3 bién | H¢é sb twong quan bién - tong ‘ Cronbach's Alpha néu loai bién

Hoat dong qudng cdo dwdi goc dp nhdn thirc ciia khach hang: 0,850

AS1 0,710 0,810
AS2 0,648 0,823
AS3 0,570 0,838
AS4 0,572 0,837
AS5 0,690 0,815
AS6 0,616 0,829
Hinh dnh civa hang: 0,858

Sl 0,630 0,837
SI2 0,560 0,846
SI3 0,627 0,837
Sl4 0,659 0,832
SI5 0,640 0,835
Sl6 0,633 0,836
SI7 0,610 0,839
Chit lwong cim nhdn: 0,856

PQ1 0,721 0,819
PQ2 0,610 0,839
PQ3 0,581 0,844
PQ4 0,724 0,817
PQS5 0,662 0,829
PQ6 0,575 0,845
Sw hai long khdach hang: 0,828

CS1 0,676 0,780
CS2 0,611 0,798
CS3 0,598 0,802
CS4 0,660 0,784
CS5 0,583 0,806
Long trung thanh thuwong hiéu: 0,859

BL1 0,611 0,841
BL2 0,619 0,840
BL3 0,584 0,844
BL4 0,576 0,845
BL5 0,638 0,838
BL6 0,631 0,839
BL7 0,624 0,839
BL8 0,545 0,848




PL10.3. Tinh hdi tu va phan biét ciia cac bién trong dinh lwong so b

Thanh phan

Ma bién 1 5 3 Z 5

BL8 0,671

BL2 0,662

BL6 0,660

BL5 0,659

BL7 0,656

BL3 0,636

BL4 0,623

BL1 0,622

Sl4 0,735

SI6 0,724

SI1 0,719

SI5 0,719

SI7 0,718

SI3 0,672

SI2 0,638

PQ4 0,821

PQ1 0,818

PQ5 0,759

PQ3 0,750

PQ2 0,689

PQ6 0,631

AS1 0,781

AS5 0,779

AS6 0,748

AS?2 0,734

AS4 0,682

AS3 0,665

CS4 0,759

CS2 0,742

CS1 0,734

CS5 0,655

CS3 0,614

KMO 0,905 Sig ctia kiém dinh Bartlett 0,000

Initial Eigenvalues 1,273 Tong phuong sai % 56,028




PHU LUC 11
BIEU PO BIEU DIEN THONG TIN NHAN KHAU HQC CUA NHOM
THAM GIA NGHIEN CUU PINH LUQNG SO BQ

GIOI TINH

N
39.865%
Nam
60.135%

Hinh PL11.1. Ty 1¢ gi6i tinh cac mAu nghién ctru

TINH TRANG HON NHAN

13.514% = Doc than/ Séng chung,
chwa ket hén

51.544% W S6ng v6i vor (chdng)

34.942%

m Ly di/ly than/gda

Hinh PL11.2. Ty 1¢ tinh trang hon nhéin cAc miu nghién ciru



THU NHAP TRUNG BINH (TRIEU
VND/THANG)

Tur 30 tro Ién
13.900%

Duéi 15
11.873%

Tu 15 dén dudi
30
74.228%

Hinh PL11.3. Biéu dién ty 1¢ thu nhap trung binh cic miu nghién ctru

Cip 3
M 11.486%

Sau dai hoc
32.143%

mCip3
= bai hoc

M Sau dai hoc
Dai hoc
56.371%

Hinh PL11.4. Ty 1¢ trinh d§ hoc vin méu nghién ciru



Céc kénh thong tin vé FPT Shop

Ban bé, ngudi than, nguoi ndi tiéng RS e

Poster, bao, tap chi, t& roi L

Internet, mang xa hoi

I

Truyén hinh, dai, loa phét thanh

o

200 400 600 800 1000 1200
Hinh PL11.5. Thong ké kénh thong tin ngudi tiéu dung biét toi FPT Shop
Cac dich vu dugc sur dung & FPT Shop

1200
1012

998

1000

800

583
600
400 327
217 231
200 332 7.683 I 89
0.946 1.564 6.274 2.297 591

0
Mua dién Cai dat Mua hang Mua laptop, Mua phu Dich vu SIM Khac
thoai, tablet phan mém  gia dung PC kién (tai thé
nghe, USB,
day sac,
V.V.)

Hinh PL11.6. Théng ké cac dich vu dwge sir dung & FPT Shop



PHU LUC 12
THONG KE MO TA CAC BIEN

Descriptive Statistics

N o Min_im_um Ma>§irr_1um Mea_m _ gtg\}iation Ske\_/vn_ess Std. Kurt_os_is Std.

Statistic | Statistic Statistic Statistic Statistic Statistic Error Statistic | Error
AS1 1036 1 5 3,99 0,873 -0,947 | 0,076 1,091 0,152
AS2 1036 1 5 3,97 0,818 -0,703 | 0,076 0,559 0,152
AS3 1036 1 5 3,94 0,828 -0,756 | 0,076 0,863 0,152
AS4 1036 1 5 3,97 0,815 -0,916 | 0,076 1,341 0,152
AS5 1036 1 5 3,97 0,818 -0,822 | 0,076 0,778 0,152
AS6 1036 1 5 3,94 0,813 -0,973 | 0,076 1,730 0,152
Si1 1036 1 5 3,88 0,772 -0,210 | 0,076 -0,336 0,152
SI2 1036 1 5 3,82 0,810 -0,444 | 0,076 0,389 0,152
SI3 1036 1 5 3,83 0,796 -0,256 | 0,076 -0,058 0,152
Sl4 1036 1 5 3,84 0,811 -0,456 | 0,076 0,395 0,152
SI5 1036 1 5 3,82 0,797 -0,351 | 0,076 0,213 0,152
SI6 1036 1 5 3,86 0,783 -0,303 | 0,076 -0,056 0,152
SI7 1036 1 5 3,86 0,811 -0,369 | 0,076 0,006 0,152
PQ1 1036 1 5 412 0,871 -0,924 | 0,076 0,651 0,152
PQ2 1036 1 5 4,08 0,912 -0,915 | 0,076 0,484 0,152
PQ3 1036 1 5 4,07 0,875 -1,022 | 0,076 1,196 0,152
PQ4 1036 1 5 4,06 0,853 -0,808 | 0,076 0,478 0,152
PQ5 1036 1 5 4,10 0,867 -0,834 | 0,076 0,380 0,152
PQ6 1036 1 5 4,04 0,858 -0,666 | 0,076 0,021 0,152
CS1 1036 1 5 4,35 0,755 -1,383 | 0,076 2,879 0,152
CS2 1036 1 5 4,34 0,806 -1,579 | 0,076 3,367 0,152
CS3 1036 1 5 4,39 0,777 -1,468 | 0,076 2,569 0,152
Cs4 1036 1 5 4,34 0,786 -1,176 | 0,076 1,204 0,152
(@S5 1036 1 5 4,34 0,766 -1,355 | 0,076 2,458 0,152
BL1 1036 1 5 4,07 0,834 -0,814 | 0,076 0,798 0,152
BL2 1036 1 5 4,10 0,799 -0,886 | 0,076 1,176 0,152
BL3 1036 1 5 4,08 0,826 -0,990 | 0,076 1,556 0,152
BL4 1036 1 5 4,05 0,849 -0,867 | 0,076 0,944 0,152
BL5 1036 1 5 4,08 0,808 -0,688 | 0,076 0,443 0,152
BL6 1036 1 5 4,04 0,819 -0,798 | 0,076 0,823 0,152
BL7 1036 1 5 4,07 0,820 -0,743 | 0,076 0,615 0,152
BL8 1036 1 5 4,07 0,828 -0,966 | 0,076 1,377 0,152
Valid
N
(istw | 1036

ise)




PHU LUC 13
KET QUA MO HINH PO LUONG

Outer loadings matrix
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AS

BL

CS

PQ

Sl

wn
o}

0,808

<2
\l

0,826

Outer weights matrix

AS

BL

CS

PQ

Sl

0,201

0,192

0,193

0,199

0,204

0,198

0,160

0,152

0,155

0,154

0,153

0,160

0,153

0,150

0,237

0,235

0,244

0,224

0,233

0,219

0,217

0,197

0,197

0,206

0,208

0,162

0,181

0,183

0,181

0,168

0,167

SI7

0,178

Outer weights matrix

R-square overview

R-square R-square adjusted
BL 0,558 0,556
CS 0,383 0,383




R-square

R-square adjusted

PQ 0,456 0,455
Sl 0,387 0,386
f-square matrix
. AS BL CS PQ Sl
AS : 0,031 0,622 0,838 0,630
BL _
(O] a 0,098
PQ ) 0,011
S : 0,147
Construct reliability and validity
Cronbach Composite Composite Average variance
's alpha reliability (rho_a) | reliability (rho_c) | extracted (AVE)
AS 0,918 0,919 0,936 0,710
BL 0,924 0,924 0,937 0,652
CS 0,906 0,906 0,930 0,727
PQ 0,890 0,891 0,916 0,646
Sl 0,919 0,919 0,935 0,672
Discriminant validity
Heterotrait-monotrait ratio (HTMT) - Matrix
AS BL CS PQ s
AS
BL 0,684
CS 0,678 0,673
PQ 0,746 0,623 0,646
Sl 0,676 0,696 0,547 0,601
Fornell-Larcker criterion
AS BL CS PQ s
AS 0,843
BL 0,630 0,808
CS 0,619 0,617 0,852
PQ 0,675 0,566 0,581 0,804
Sl 0,622 0,642 0,499 0,545 0,820
Cross loadings
AS BL CS PQ S
AS1 0,864 0,544 0,524 0,580 0,527
AS2 0,837 0,505 0,476 0,580 0,516
AS3 0,813 0,515 0,528 0,546 0,509
AS4 0,829 0,524 0,553 0,558 0,524




AS BL CS PQ Sl
AS5 0,872 0,552 0,528 0,594 0,533
AS6 0,839 0,541 0,520 0,555 0,534
BL1 0,509 0,830 0,506 0,466 0,551
BL2 0,483 0,812 0,498 0,442 0,511
BL3 0,527 0,797 0,509 0,469 0,501
BL4 0,510 0,794 0,504 0,456 0,505
BL5 0,513 0,801 0,465 0,453 0,530
BL6 0,535 0,836 0,505 0,473 0,543
BL7 0,488 0,809 0,508 0,454 0,509
BL8 0,501 0,780 0,487 0,440 0,495
CS1 0,535 0,527 0,865 0,493 0,406
CS2 0,531 0,524 0,857 0,510 0,446
CS3 0,543 0,552 0,844 0,505 0,417
CS4 0,498 0,505 0,852 0,473 0,406
CS5 0,529 0,517 0,845 0,492 0,453
PQ1 0,562 0,491 0,495 0,840 0,457
PQ2 0,578 0,463 0,466 0,794 0,420
PQ3 0,513 0,432 0,472 0,782 0,459
PQ4 0,527 0,417 0,437 0,833 0,426
PQ5 0,529 0,463 0,441 0,806 0,433
PQ6 0,541 0,456 0,485 0,764 0,431
SI1 0,460 0,500 0,389 0,389 0,808
SI2 0,528 0,543 0,433 0,464 0,813
SI3 0,530 0,558 0,410 0,470 0,828
Sl4 0,530 0,544 0,407 0,488 0,838
SI5 0,492 0,506 0,420 0,452 0,815
S16 0,495 0,495 0,373 0,414 0,808
SI7 0,525 0,530 0,430 0,440 0,826

Collinearity statistics (VIF)

Outer model — List

VIF
AS1 2,773
AS2 2,414
AS3 2,154
AS4 2,315
AS5 2,904
AS6 2,401
BL1 2,451
BL2 2,299
BL3 2,165
BL4 2,155
BL5 2,270




VIF
BL6 2,551
BL7 2,356
BL8 2,160
Cs1 2,578
CS2 2,464
CS3 2,263
Cs4 2,445
CS5 2,340
PQ1 2,375
PQ2 1,901
PQ3 1,967
PQ4 2,347
PQ5 2,046
PQ6 1,800
Sl1 2,260
SI2 2,238
SI3 2,355
Sl4 2,529
SI5 2,322
S16 2,205
SI7 2,379
Inner model — Matrix
AS BL CS PQ s
AS 2,437 1,000 1,000 1,000
BL
CS 1,793
PQ 2,058
SI 1,741
Model fit
Fit summary
Saturated model Estimated model
SRMR 0,035 0,057
d ULS 0,648 1,710
d G 0,291 0,311
Chi-square 1733,921 1797,328
NFI 0,926 0,923




Path coefficients

PHU LUC 14
KET QUA MO HINH CAU TRUC

Mean, STDEV, T values, p values

Original Sample | Standard deviation T statistics
sample (O) | mean (M) (STDEV) (JO/STDEV)) | P values
AS 2> BL 0,182 0,181 0,036 5,070 0,000
AS 2> CS 0,619 0,618 0,027 22,960 0,000
AS 2> PQ 0,675 0,674 0,023 29,275 0,000
AS = SI 0,622 0,621 0,024 25,531 0,000
CS>BL 0,279 0,278 0,032 8,862 0,000
PQ 2> BL 0,098 0,098 0,033 2,953 0,003
SI 2> BL 0,336 0,336 0,030 11,354 0,000
Confidence intervals
Original sample (O) | Sample mean (M) | 2,5% | 97,5%
AS 2> BL 0,182 0,181 | 0,110 | 0,253
AS 2> CS 0,619 0,618 | 0,560 | 0,667
AS 2 PQ 0,675 0,674 | 0,627 | 0,718
AS - SI 0,622 0,621 | 0,571 | 0,667
CS-> BL 0,279 0,278 | 0,216 | 0,339
PQ > BL 0,098 0,098 | 0,034 | 0,166
SI > BL 0,336 0,336 | 0,278 | 0,394
Confidence intervals bias corrected
Original sample (O) | Sample mean (M) Bias | 2,5% | 97,5%
AS 2> BL 0,182 0,181 | 0,000 | 0,110 | 0,252
AS > CS 0,619 0,618 | -0,001 | 0,559 | 0,666
AS 2> PQ 0,675 0,674 | -0,001 | 0,627 | 0,718
AS - SI 0,622 0,621 | 0,000 | 0,570 | 0,666
CS > BL 0,279 0,278 | -0,001 | 0,218 | 0,341
PQ - BL 0,098 0,098 | 0,001 | 0,033 | 0,164
SI > BL 0,336 0,336 | 0,000 | 0,277 | 0,393
Total indirect effects
Mean, STDEV, T values, p values
Original | Sample mean Standard deviation T statistics
sample (O) (M) (STDEV) | (JO/STDEV]) | P values
AS 2> BL 0,448 0,447 0,033 13,763 0,000
Confidence intervals
Original sample (O) | Sample mean (M) | 2,5% | 97,5%
AS 2> BL 0,448 0,447 | 0,382 | 0,510
Confidence intervals bias corrected
Original sample (O) | Sample mean (M) Bias | 2,5% | 97,5%
AS 2 BL 0,448 0,447 | -0,001 | 0,382 | 0,511




Specific indirect effects

Mean, STDEV, T values, p values

Original | Sample mean | Standard deviation T statistics
sample (O) (M) (STDEV) | (|O/STDEV)) | P values
AS 2> Sl 2> BL 0,209 0,209 0,020 10,528 0,000
AS 2> PQ 2> BL 0,066 0,066 0,023 2,913 0,004
AS > CS > BL 0,173 0,172 0,023 7,663 0,000
Confidence intervals
Original sample (O) | Sample mean (M) | 2,5% | 97,5%
AS > SI > BL 0,209 0,209 | 0,170 | 0,249
AS 2> PQ 2> BL 0,066 0,066 | 0,023 | 0,113
AS > CS > BL 0,173 0,172 | 0,129 | 0,217
Confidence intervals bias corrected
Original sample (O) | Sample mean (M) Bias | 2,5% | 97,5%
AS > Sl > BL 0,209 0,209 | 0,000 | 0,171 | 0,249
AS 2> PQ 2> BL 0,066 0,066 | 0,000 | 0,022 | 0,112
AS > CS> BL 0,173 0,172 | -0,001 | 0,132 | 0,219
Total effects
Mean, STDEV, T values, p values
Original Sample | Standard deviation T statistics
sample (O) mean (M) (STDEV) (JO/STDEV)) | P values
AS 2> BL 0,630 0,629 0,027 23,458 0,000
AS 2> CS 0,619 0,618 0,027 22,960 0,000
AS > PQ 0,675 0,674 0,023 29,275 0,000
AS - SI 0,622 0,621 0,024 25,531 0,000
CS-> BL 0,279 0,278 0,032 8,862 0,000
PQ - BL 0,098 0,098 0,033 2,953 0,003
SI > BL 0,336 0,336 0,030 11,354 0,000
Confidence intervals
Original sample (O) | Sample mean (M) | 2,5% | 97,5%
AS 2> BL 0,630 0,629 | 0,573 | 0,679
AS > CS 0,619 0,618 | 0,560 | 0,667
AS 2> PQ 0,675 0,674 | 0,627 | 0,718
AS - SI 0,622 0,621 | 0,571 | 0,667
CS > BL 0,279 0,278 | 0,216 | 0,339
PQ - BL 0,098 0,098 | 0,034 | 0,166
S| 2> BL 0,336 0,336 | 0,278 | 0,394

Confidence intervals bias corrected




Original sample (O) | Sample mean (M) Bias | 2,5% | 97,5%
AS 2> BL 0,630 0,629 | -0,001 | 0,574 | 0,679
AS 2> CS 0,619 0,618 | -0,001 | 0,559 | 0,666
AS 2 PQ 0,675 0,674 | -0,001 | 0,627 | 0,718
AS 2 SlI 0,622 0,621 | 0,000 | 0,570 | 0,666
CS—>BL 0,279 0,278 | -0,001 | 0,218 | 0,341
PQ = BL 0,098 0,098 | 0,001 | 0,033 | 0,164
SI > BL 0,336 0,336 | 0,000 | 0,277 | 0,393
Original | Sample mean | Standard deviation T statistics
sample (O) (M) (STDEV) | (|O/STDEV]) | P values
AS1 & AS 0,864 0,864 0,011 80,730 0,000
AS2 & AS 0,837 0,837 0,012 72,770 0,000
AS3 & AS 0,813 0,813 0,014 56,589 0,000
AS4 & AS 0,829 0,829 0,012 66,613 0,000
AS5 & AS 0,872 0,872 0,009 92,593 0,000
AS6 & AS 0,839 0,838 0,013 65,681 0,000
BL1 < BL 0,830 0,829 0,011 78,292 0,000
BL2 < BL 0,812 0,811 0,013 63,084 0,000
BL3 < BL 0,797 0,796 0,014 56,036 0,000
BL4 < BL 0,794 0,793 0,019 42,529 0,000
BL5 < BL 0,801 0,801 0,013 63,253 0,000
BL6 € BL 0,836 0,836 0,011 73,770 0,000
BL7 < BL 0,809 0,808 0,014 56,680 0,000
BL8 < BL 0,780 0,780 0,021 37,780 0,000
CS1 < CS 0,865 0,864 0,011 81,905 0,000
CS2 €« CS 0,857 0,856 0,012 73,763 0,000
CS3 < CS 0,844 0,844 0,013 67,346 0,000
CS4 < CS 0,852 0,851 0,011 75,417 0,000
CS5 < CS 0,845 0,844 0,014 60,122 0,000
PQl1 < PQ 0,840 0,840 0,010 82,869 0,000
PQ2 < PQ 0,794 0,793 0,013 58,960 0,000
PQ3 €« PQ 0,782 0,781 0,015 50,809 0,000
PQ4 < PQ 0,833 0,832 0,010 82,697 0,000
PQ5 € PQ 0,806 0,806 0,013 63,551 0,000
PQ6 < PQ 0,764 0,764 0,015 51,898 0,000
SI1 < SI 0,808 0,808 0,012 65,833 0,000
SI2 < SI 0,813 0,812 0,013 62,286 0,000
SI3 &SI 0,828 0,828 0,012 66,689 0,000
Sl4 < SI 0,838 0,838 0,011 74,319 0,000
SI5 €SI 0,815 0,815 0,012 67,350 0,000
Sl6 < SI 0,808 0,808 0,013 62,098 0,000
SI7 € Sl 0,826 0,826 0,013 62,982 0,000




Theo gi6i tinh
Bootstrap MGA

PHU LUC 15
PHAN TiCH CAU TRUC PA NHOM

Difference | 1-tailed (Nam vs 2-tailed (Nam vs
(Nam - Ni) Nit) p value Nit) p value
AS > BL 0,083 0,127 0,254
AS 2> CS 0,011 0,416 0,832
AS 2 PQ -0,052 0,863 0,275
AS - SI -0,055 0,859 0,281
CS > BL -0,045 0,755 0,489
PQ > BL -0,127 0,973 0,054
SI > BL 0,060 0,156 0,311
Bootstrapping results
Original | Original Mean Mean | STDEV | STDEV | tvalue tvalue | pvalue | pvalue
(Nam) (Nir) (Nam) (N@r) | (Nam) (N@r) | (Nam) (N©) (Nam) (N©)
AS 2> BL 0,230 0,146 0,229 | 0,146 0,056 0,047 | 4,134 3,128 0,000 0,002
AS 2> CS 0,627 0,616 0,625| 0,614 0,043 0,034 | 14,423 17,881 0,000 0,000
AS 2> PQ 0,645 0,697 0,644 | 0,697 0,039 0,028 | 16,513 24,847 0,000 0,000
AS > SI 0,589 0,644 0,588 | 0,644 0,041 0,031 | 14,422 20,947 0,000 0,000
CS > BL 0,253 0,298 0,250 | 0,296 0,052 0,038 | 4,868 7,758 0,000 0,000
PQ 2> BL 0,024 0,151 0,024 | 0,152 0,048 0,045 | 0,494 3,366 0,622 0,001
SI > BL 0,371 0,310 0,371 0,311 0,045 0,040 | 8,222 7,840 0,000 0,000




Total indirect effects

Bootstrap MGA

Difference (Nam - Nr)

1-tailed (Nam vs Nit) p value

2-tailed (Nam vs Ni) p value

AS > BL -0,096 0,924 0,153
Bootstrapping results
Original | Original | Mean | Mean | STDEV | STDEV | tvalue | tvalue | p value p value
(Nam) (N@r) | (Nam) | (N@¥) | (Nam) (N@r) |  (Nam) (N@r) | (Nam) (Nir)
AS > BL 0,392 0,488 | 0,391 | 0,488 0,051 0,042 7,629 | 11,491 0,000 0,000
Specific indirect effects
Bootstrap MGA
Difference | 1-tailed (Namvs | 2-tailed (Nam vs
(Nam - Nix) Nir) p value Nir) p value
AS>SI>BL 0,018 0,330 0,660
AS > PQ > BL -0,090 0,978 0,044
AS > CS > BL -0,025 0,707 0,585
Bootstrapping results
Original | Original Mean Mean | STDEV | STDEV | tvalue | tvalue | pvalue | pvalue
(Nam) (Ni?) (Nam) (Ni?) (Nam) (Ni?) (Nam) (Ni¥) (Nam) (Nir)
AS>SI>BL 0,218 0,200 0,218 0,200 0,031 0,027 6,980 | 7,459 0,000 0,000
AS 2> PQ 2> BL 0,015 0,105 0,016 0,106 0,031 0,032 0,491 | 3,313 0,623 0,001
AS > CS > BL 0,158 0,183 0,157 0,182 0,037 0,027 4284 | 6,674 0,000 0,000

Total effects
Bootstrap MGA




Difference | 1-tailed (Namvs | 2-tailed (Nam vs
(Nam - Nir) Nir) p value Nir) p value
AS > BL -0,013 0,585 0,830
AS > CS 0,011 0,416 0,832
AS 2> PQ -0,052 0,863 0,275
AS 2> SI -0,055 0,859 0,281
CS > BL -0,045 0,755 0,489
PQ 2> BL -0,127 0,973 0,054
S| > BL 0,060 0,156 0,311
Bootstrapping results
Original | Original Mean Mean | STDEV | STDEV | tvalue | tvalue p value p value
(Nam) (N@) (Nam) (N@) (Nam) (N@) (Nam) (NT) (Nam) (NT)
AS > BL 0,622 0,635 0,620 0,634 0,045 0,034 | 13,956 | 18,931 0,000 0,000
AS 2> CS 0,627 0,616 0,625 0,614 0,043 0,034 | 14423 | 17,881 0,000 0,000
AS 2 PQ 0,645 0,697 0,644 0,697 0,039 0,028 | 16,513 | 24,847 0,000 0,000
AS - SI 0,589 0,644 0,588 0,644 0,041 0,031 | 14,422 | 20,947 0,000 0,000
CS > BL 0,253 0,298 0,250 0,296 0,052 0,038 4,868 7,758 0,000 0,000
PQ > BL 0,024 0,151 0,024 0,152 0,048 0,045 0,494 3,366 0,622 0,001
SI > BL 0,371 0,310 0,371 0,311 0,045 0,040 8,222 7,840 0,000 0,000




Theo dj tudi

Bootstrap MGA

Difference _ _ 1-tailed . 1-tailed . 1-tai|edq . 2-tailed ‘ 2-tailed ‘ 2-tai|ed7 .
(26-35 tudi leferenc;q leferenc;e_ (26-35 tudi | (26-35tudi | (36-45 tudi | (26-35tudi | (26-35tudi | (36-45 tudi
- 36-45 (26-35 tuoi (36-45 tuoi | vs 35—45 vs > 45 vs > 45 VS ?3(_3—45 vs > 45 vs > 45
tudi) ->45tudi) | ->45 tudi) tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p
value value value value value value
AS 2> BL -0,011 0,140 0,151 0,550 0,169 0,156 0,900 0,338 0,312
AS > CS 0,110 0,012 -0,098 0,046 0,452 0,887 0,093 0,904 0,227
AS 2 PQ 0,078 -0,003 -0,081 0,078 0,533 0,891 0,155 0,934 0,218
AS > SI 0,059 0,032 -0,028 0,149 0,334 0,658 0,298 0,668 0,684
CS > BL 0,075 -0,057 -0,132 0,172 0,726 0,908 0,345 0,548 0,184
PQ =2 BL 0,008 0,114 0,106 0,467 0,136 0,150 0,934 0,272 0,301
SI 2> BL -0,011 -0,148 -0,137 0,559 0,925 0,900 0,881 0,151 0,200
Bootstrapping results
- - - Mean | Mean P P p
Original | Original | Original (26- (36- Mean | STDEV | STDEV | STDEV | tvalue | tvalue | tvalue | value | value value
(26;35 (36:45 > 51.5 35 45 > f}5 (26;35 (36;45 > 45 (26;35 (36;45 > 5}5 (26- (36- (> 45
tuoi) tuoi) tuoi) X 2. tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) 35 45 2.
tudi) | tudi) Z. Z. tuoi)
tudi) | tudi)
AS->BL | 0211 0,223 0,071 | 0,209 | 0,220 | 0,065 | 0,060 0,070 0,132 | 3,491 | 3,191 | 0,539 | 0,000 | 0,001 | 0,590
AS->CS | 0,685 0,575 0,673 | 0,682 | 0,573 | 0,668 | 0,041 0,053 0,062 | 16,836 | 10,835 | 10,820 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS->PQ | 0,729 0,651 0,732 | 0,728 | 0,652 | 0,731 | 0,035 0,043 0,050 | 20,759 | 15,088 | 14,736 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS = SI 0,671 0,612 0,640 | 0,669 | 0,611 | 0,639 | 0,040 0,041 0,059 | 16,790 | 14,902 | 10,783 | 0,000 | 0,000 | 0,000
CS->BL | 0,289 0,214 0,346 | 0,286 | 0,212 | 0,347 | 0,053 0,060 0,079 | 5492 | 3,592 | 4,351 | 0,000 | 0,000 | 0,000
PQ->BL | 0,130 0,122 0,016 | 0,133 | 0,124 | 0,020 | 0,063 0,062 0,082 | 2,047 | 1,970 | 0,193 | 0,041 | 0,049 | 0,847
SI=>BL | 0,284 0,294 0,431 | 0,284 | 0,295 | 0,432 | 0,048 0,056 0,090 | 5875 | 5,219 | 4,767 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Total indirect effects
Bootstrap MGA

Difference _ _ 1-tai|ed;_ 1-tai|ed;. 1-tai|ed;. 2-tai|ed;. 2-tai|ed;_ 2-tai|ed;_
(26-35 tudi leferenc;g leferenc;g (26-35 tudi | (26-35tudi | (36-45 tudi | (26-35 tudi | (26-35 tudi | (36-45 tudi
3645 (26-35 tux(?l (36-45 tux(?l VS %5—45 VS > 45 Vs > 45 VS ?25—45 VS > 45 S > 45
tudi) ->45tudi) | ->45 tudi) tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p
value value value value value value
AS > BL 0,100 -0,137 0,113 0,609 0,857 0,226 0,783 0,285
Bootstrapping results
Mean t t p p p
Original | Original (26- Mean | Mean | STDEV | STDEV | STDEV | value | tvalue | value | value | value | value
(26-35 | (36-45 35 (36-45 | (>45 | (26-35 | (36-45 (>45 | (26-35| (36-45 | (>45 | (26-35 | (36-45 | (> 45
tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) tuoi) | tudi)
AS > BL | 0,483 0,383 0,482 | 0,384 | 0,525 | 0,053 0,064 0,113 | 9,193 | 6,011 | 4,620 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Specific indirect effects
Bootstrap MGA
Difference _ _ l—tailedx' l—tailedx' 1—tailed;. 2—tailedx' 2—tailedx' 2—tailed;‘
(26-35 leferencxe' leferencxe. (26-35 tudi | (26-35tudi | (36-45tudi | (26-35tudi | (26-35tudi | (36-45 tudi
tudi - 36 | (26-35 tuoi (36-45 tudi | vs 36-45 vs > 45 vs > 45 vs 36-45 vs > 45 vs > 45
45 tudi) - > 45 tudi) | - > 45 tudi) tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p
value value value value value value
AS 2> Sl 2> BL 0,010 -0,085 -0,096 0,419 0,880 0,906 0,837 0,239 0,189
AS > PQ > BL 0,015 0,083 0,068 0,403 0,138 0,176 0,807 0,276 0,351
AS > CS > BL 0,075 -0,035 -0,110 0,086 0,676 0,933 0,173 0,648 0,134
Bootstrapping results




t t
Original | Original | Original I\(/Izegn I\(/Igeg_n Mean | STDEV | STDEV | STDEV | value | value va}ue vaFI)ue vaFI)ue vaFIJue
(26;_35 (36:{15 > 45 35 45 > 45 (26;35 (36;45 (> 45 (26- | (36- (> 45 (26- | (36- (> 45
tuoi) tuoi) tuoi) wdi) | tudi) tudi) | tuoi) tuoi) tuoi) 35 45 tudi) 35 45 i)
tuoi) | tuoi) tuoi) | tuoi)
AS 2> Sl 2> BL 0,190 0,180 0,276 | 0,190 | 0,180 | 0,276 | 0,034 0,036 0,064 | 5,524 | 5,062 | 4,297 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS 2> PQ 2> BL 0,095 0,080 0,012 | 0,097 | 0,082 | 0,016 | 0,046 0,042 0,061 | 2,041 | 1,905 | 0,190 | 0,041 | 0,057 | 0,849
AS > CS > BL 0,198 0,123 0,233 | 0,195 | 0,122 | 0,234 | 0,040 0,038 0,064 | 5,005 | 3,206 | 3,664 | 0,000 | 0,001 | 0,000
Total effects
Bootstrap MGA
Difference _ _ 1-tailed ' 1-tailed ' 1-tailed . 2-tailed ' 2-tailed ' 2-tailed .
(26-35 tudi leferencze. leferencge_ (26-35 tudi | (26-35tudi | (36-45tudi | (26-35tudi | (26-35tudi | (36-45 tudi
- 36-45 (26-35 tuoi (36-45 tuoi | vs ?35—45 vs > 45 vs > 45 VS ?35—45 vs > 45 vs > 45
tubi) ->45tudi) | ->45 tudi) tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p tudi) p
value value value value value value
AS > BL 0,089 0,103 0,014 0,077 0,119 0,461 0,154 0,238 0,923
AS > CS 0,110 0,012 -0,098 0,046 0,452 0,887 0,093 0,904 0,227
AS 2 PQ 0,078 -0,003 -0,081 0,078 0,533 0,891 0,155 0,934 0,218
AS > Sl 0,059 0,032 -0,028 0,149 0,334 0,658 0,298 0,668 0,684
CS > BL 0,075 -0,057 -0,132 0,172 0,726 0,908 0,345 0,548 0,184
PQ > BL 0,008 0,114 0,106 0,467 0,136 0,150 0,934 0,272 0,301
SI > BL -0,011 -0,148 -0,137 0,559 0,925 0,900 0,881 0,151 0,200

Bootstrapping results




Original | Original | Original I\(/Izegn I\(/I;g_n Mean | STDEV | STDEV | STDEV | tvalue | tvalue | tvalue | value | value vaFIJue
(26;_35 (36:{15 (> 45 35 45 > 45 (26:35 (36:{15 (> 45 (26;_35 (36;45 > 45 (26- | (36- (> 45
tuoi) tuoi) tuoi) 2. 2. | tudi) tudi) tuoi) tudi) tudi) tudi) tudi) 35 45 2.
tudi) | tuoi) 2 2. tuod1)
tudi) | tuoi)

AS>BL | 0,694 0,605 0,591 | 0,691 | 0,604 | 0,591 | 0,042 0,046 0,080 | 16,570 | 13,133 | 7,421 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS->CS | 0,685 0,575 0,673 | 0,682 | 0,573 | 0,668 | 0,041 0,053 0,062 | 16,836 | 10,835 | 10,820 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS>PQ | 0,729 0,651 0,732 | 0,728 | 0,652 | 0,731 | 0,035 0,043 0,050 | 20,759 | 15,088 | 14,736 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS > Si 0,671 0,612 0,640 | 0,669 | 0,611 | 0,639 | 0,040 0,041 0,059 | 16,790 | 14,902 | 10,783 | 0,000 | 0,000 | 0,000
CsS>BL | 0,289 0,214 0,346 | 0,286 | 0,212 | 0,347 | 0,053 0,060 0,079 | 5492 | 3,592 | 4,351 | 0,000 | 0,000 | 0,000
PQ->BL | 0,130 0,122 0,016 | 0,133 | 0,124 | 0,020 | 0,063 0,062 0,082 | 2,047 | 1,970 | 0,193 | 0,041 | 0,049 | 0,847
S| 2> BL 0,284 0,294 0,431 | 0,284 | 0,295 | 0,432 | 0,048 0,056 0,090 | 5875 | 5,219 | 4,767 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Theo trinh do
Bootstrap MGA

1-tailed 1-tailed 2-tailed 2-tailed
Difference Difference | (THPT vs 1-tailed (Trén bai (THPT vs 2-tailed (Trén bai
(THPT - Difference | (Trén Dai Trén Dai (THPT vs | hoc vs Dai Trén Dai (THPT vs | hoc vs Pai

Trén Pai (THPT - hoc - Pai hoc) p DPai hoc) p hoc) p hoc) p DPai hoc) p hoc) p

hoc) Pai hoc) hoc) value value value value value value

AS > BL -0,017 -0,023 -0,006 0,577 0,610 0,519 0,846 0,780 0,962

AS > CS -0,107 -0,061 0,046 0,930 0,829 0,229 0,140 0,342 0,458

AS 2 PQ -0,056 0,039 0,095 0,855 0,230 0,041 0,289 0,460 0,082

AS > SI 0,023 -0,015 -0,038 0,377 0,607 0,710 0,754 0,786 0,581

CS > BL 0,024 0,042 0,019 0,395 0,262 0,411 0,790 0,523 0,822

PQ 2> BL -0,048 -0,039 0,009 0,704 0,701 0,456 0,593 0,599 0,912

SI > BL 0,060 0,006 -0,054 0,212 0,460 0,754 0,425 0,919 0,492

Bootstrapping results
P
Original Mean STDEV t value value p

(Trén | Original (Trén | Mean (Trén | STDEV (Trén | tvalue (Trén | value
Original Pai (Pai Mean Pai (bai | STDEV bai (Pai t value bai (Pai | pvalue | Pai | (Pai
(THPT) hoc) hoc) (THPT) | hoc) | hoc) | (THPT) hoc) hoc) (THPT) | hoc) hoc) | (THPT) | hoc) | hoc)
AS->BL | 0,173 0,191 0,196 0,173 | 0,191 | 0,197 | 0,055 0,076 0,059 3,159 | 2,522 | 3,331 | 0,002 | 0,012 | 0,001
AS > CS 0,569 0,676 0,629 0,567 | 0,671 | 0,628 | 0,051 0,052 0,040 | 11,226 | 13,070 | 15,870 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS > PQ | 0,680 0,736 0,641 0,680 | 0,734 | 0,642 | 0,037 0,038 0,039 | 18,427 | 19,305 | 16,647 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS - SI 0,623 0,600 0,638 0,622 | 0,596 | 0,638 | 0,041 0,057 0,036 | 15,359 | 10,566 | 17,527 | 0,000 | 0,000 | 0,000
CS->BL 0,305 0,281 0,262 0,304 | 0,277 | 0,260 | 0,046 0,072 0,048 6,578 | 3,905 | 5,511 | 0,000 | 0,000 | 0,000
PQ—>BL | 0,074 0,122 0,113 0,074 | 0,124 | 0,113 | 0,055 0,073 0,051 1343 | 1,679 | 2,226 | 0,179 | 0,093 | 0,026
SI > BL 0,352 0,291 0,346 0,353 | 0,291 | 0,346 | 0,043 0,061 0,048 8,164 | 4,745 | 7,261 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Total indirect effects
Bootstrap MGA

1-tailed 1-tailed 2-tailed 2-tailed
Difference Difference | (THPT vs 1-tailed (Trén Pai (THPT vs 2-tailed (Trén Dai
(THPT - Difference | (Trén Dai Trén Dai (THPT vs | hoc vs Pai Trén Dai (THPT vs | hoc vs Pai
Trén Pai (THPT - hoc - Pai hoc) p Pai hoc) p hoc) p hoc) p Pai hoc) p hoc) p
hoc) Pai hoc) hoc) value value value value value value
AS > BL -0,012 -0,015 -0,003 0,556 0,585 0,515 0,888 0,830 0,970
Bootstrapping results
t
Original Mean STDEV value t value p
(Trén | Original (Trén | Mean (Trén | STDEV (Trén | value (Trén | value
Original Pai (Pai Mean Dai (Pai | STDEV Pai (Pai tvalue | Pai | (Pai | pvalue ai | (DPai
(THPT) hoc) hoc) | (THPT) | hoc) | hoc) | (THPT) | hoc) hoc) | (THPT) | hoc) | hoc) | (THPT) | hoc) | hoc)
AS 2> BL 0,443 0,455 0,458 0,443 | 0,451 | 0,458 | 0,053 0,071 0,050 8,379 | 6,384 | 9,088 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Specific indirect effects
Bootstrap MGA
1-tailed 1-tailed 2-tailed 2-tailed
Difference Difference | (THPT vs 1-tailed (Trén Dai (THPT vs 2-tailed (Trén Dai
(THPT - | Difference | (Trén Pai Trén Pai (THPT vs | hoc vs Dai Trén Pai (THPT vs | hoc vs Pai
Trén Dai (THPT - hoc - Pai hoc) p Pai hoc) p hoc) p hoc) p Pai hoc) p hoc) p
hoc) Pai hoc) hoc) value value value value value value
AS > Sl > BL 0,044 -0,001 -0,046 0,190 0,511 0,810 0,379 0,978 0,379
AS > PQ 2> BL -0,040 -0,022 0,017 0,727 0,671 0,391 0,546 0,657 0,782
AS > CS > BL -0,017 0,008 0,025 0,605 0,432 0,345 0,790 0,864 0,690

Bootstrapping results




Bootstrapping results

t
Original Mean STDEV value t vaFI)ue p
(Trén | Original (Trén | Mean (Trén | STDEV (Trén | value (Trén | value
Original Dai (Pai Mean Pai | (Pai | STDEV Dai (Pai tvalue | Pai | (Pai | pvalue | Pai | (Pai
(THPT) hoc) hoc) | (THPT) | hoc) | hoc) | (THPT) | hoc) hoc) | (THPT) | hoc) | hoc) | (THPT) | hoc) | hoc)
AS 2> Sl > BL 0,219 0,175 0,220 0,220 |0,173 0,221 | 0,030 0,040 0,032 7,334 | 4,326 | 6,804 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS 2> PQ 2> BL 0,050 0,090 0,073 0,050 | 0,091 |0,073| 0,038 0,054 0,033 1,330 | 1,657 2,170 | 0,183 | 0,098 | 0,030
AS 2> CS > BL 0,173 0,190 0,165 0,173 |0,186 | 0,164 | 0,034 0,052 0,034 5,116 | 3,673 4,887 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Total effects
Bootstrap MGA
1-tailed 1-tailed 2-tailed 2-tailed
Difference Difference | (THPT vs 1-tailed (Trén bai (THPT vs 2-tailed (Trén bai
(THPT - Difference | (Trén Dai Trén Dai (THPT vs | hoc vs Dai Trén DPai (THPT vs | hoc vs Pai

Trén Pai (THPT - hoc - Pai hoc) p Pai hoc) p hoc) p hoc) p Pai hoc) p hoc) p

hoc) Pai hoc) hoc) value value value value value value

AS > BL -0,029 -0,038 -0,009 0,672 0,746 0,535 0,656 0,507 0,930

AS > CS -0,107 -0,061 0,046 0,930 0,829 0,229 0,140 0,342 0,458

AS 2 PQ -0,056 0,039 0,095 0,855 0,230 0,041 0,289 0,460 0,082

AS > Sl 0,023 -0,015 -0,038 0,377 0,607 0,710 0,754 0,786 0,581

CS > BL 0,024 0,042 0,019 0,395 0,262 0,411 0,790 0,523 0,822

PQ 2> BL -0,048 -0,039 0,009 0,704 0,701 0,456 0,593 0,599 0,912

SI > BL 0,060 0,006 -0,054 0,212 0,460 0,754 0,425 0,919 0,492




Original Mean STDEV t value value p

(Trén | Original (Trén | Mean (Trén | STDEV (Trén | tvalue (Trén | value

Original Dai (Pai Mean Pai | (Pai | STDEV Dai (Pai t value Dai (Pai | pvalue | Pai | (Pai

(THPT) hoc) hoc) | (THPT) | hoc) | hoc) | (THPT) | hoc) hoc) | (THPT) | hoc) hoc) | (THPT) | hoc) | hoc)

AS->BL | 0,616 0,645 0,654 0,615 | 0,642 | 0,655 | 0,043 0,058 0,040 | 14,438 | 11,119 | 16,497 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS > CS 0,569 0,676 0,629 0,567 | 0,671 ] 0,628 | 0,051 0,052 0,040 | 11,226 | 13,070 | 15,870 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS>PQ | 0,680 0,736 0,641 0,680 | 0,734 | 0,642 | 0,037 0,038 0,039 | 18,427 | 19,305 | 16,647 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS 2SI 0,623 0,600 0,638 0,622 | 0,596 | 0,638 | 0,041 0,057 0,036 | 15,359 | 10,566 | 17,527 | 0,000 | 0,000 | 0,000
CS—>BL | 0,305 0,281 0,262 0,304 | 0,277 | 0,260 | 0,046 0,072 0,048 6,578 | 3,905 | 5,511 | 0,000 | 0,000 | 0,000
PQ->BL | 0,074 0,122 0,113 0,074 |0,124 | 0,113 | 0,055 0,073 0,051 1,343 | 1,679 | 2,226 | 0,179 | 0,093 | 0,026
S| > BL 0,352 0,291 0,346 0,353 | 0,291 | 0,346 | 0,043 0,061 0,048 8,164 | 4,745 | 7,261 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Theo nghé nghiép
Bootstrap MGA

1- 2-
tailed 1- tailed 2-
(LD 1- 1- tailed (LD 2- 2- | tailed 2-
Differ pho | tailed | tailed 1- (Lb 1- pho | tailed | tailed | (LD | tailed 2-
ence thong | (LD | (LD | tailed | trinh | tailed | thong | (LD | (LD | trinh | (LD | tailed
(Lb | Differ | Differ | Differe | Differ | Diffe | vs pho | pho (Lb do (Lb VS phd | pho do trinh (Lb
pho ence | ence nce ence |rence | LD |théng | thong | trinh cao | twudo | LD |thdng | théng | cao | docao | twdo
thong | (LD (LD (Lb (Lb | (Lb | trinh VS vs | docao | Vs VS trinh VS VS VS VS VS
-Lb pho pho trinh trinh | tudo | dd LD | Sinh | vsLD | Sinh | Sinh do Lb | Sinh | LD Sinh Sinh
trinh | théng | thong | d6 cao | do cao - cao) tw | vién) | tuwdo) | vién) | vién) | cao) tw | Vién) tu vién) | vién)
do -Lb | -Sinh | -LD ty | - Sinh | Sinh p do) p p p p p p do) p p do) p p p
cao) | twdo) | vién) do) vién) | vién) | value | value | value | value | value | value | value | value | value | value | value | value
AS >
BL 0,007 | -0,076 | -0,005 | -0,083 | -0,012 | 0,071 | 0,474 | 0,761 | 0,516 | 0,803 | 0,547 | 0,216 | 0,949 | 0,477 | 0,967 | 0,395 | 0,905 | 0,433
AS > -
CS -0,037 | 0,080 | 0,055 | 0,116 | 0,091 | 0,025 | 0,707 | 0,157 | 0,257 | 0,057 | 0,117 | 0,616 | 0,587 | 0,315 | 0,513 | 0,115 | 0,235 | 0,768
AS >
PQ 0,045 | 0,047 | 0,142 | 0,002 | 0,096 | 0,094 | 0,213 | 0,211 | 0,028 | 0,486 | 0,103 | 0,113 | 0,425 | 0,422 | 0,055 | 0,972 | 0,205 | 0,227
AS >
Sl 0,091 | 0,044 | 0,472 | -0,047 | 0,081 | 0,128 | 0,077 | 0,233 | 0,011 | 0,758 | 0,165 | 0,052 | 0,154 | 0,466 | 0,022 | 0,484 | 0,329 | 0,104
CS~> -
BL -0,037 | -0,062 | -0,136 | -0,026 | -0,100 | 0,074 | 0,657 | 0,776 | 0,913 | 0,617 | 0,838 | 0,791 | 0,687 | 0,447 | 0,173 | 0,766 | 0,325 | 0,418
PQ > -
BL 0,083 | 0,458 | 0,114 | 0,075 | 0,031 | 0,043 | 0,196 | 0,060 | 0,227 | 0,190 | 0,356 | 0,690 | 0,393 | 0,120 | 0,255 | 0,380 | 0,712 | 0,621
Sl >
BL -0,018 | -0,073 | -0,058 | -0,055 | -0,040 | 0,015 | 0,584 | 0,807 | 0,747 | 0,768 | 0,694 | 0,424 | 0,831 | 0,385 | 0,506 | 0,464 | 0,612 | 0,847




Bootstrapping results

Origi STD p p
nal | Origi Mean EV | STDE | STD t value value | value p
Origin | (LD nal | Origi | Mean | (LD | Mean (Lb | V(@b | EV | STD |tvalue | (LD t (Lb | (Lb | value p
al (LD | trinh | (LD nal (LD trinh | (LB | Mean | pho | trinh | (LD | EV (Lb trinh | tvalue | value | pho | trinh | (LD | value
pho do tur (Sinh | pho do tu (Sinh | théng do tur (Sinh | pho do LBty | (Sinh | théng | do tu (Sinh

théng) | cao) do) | vién) | théng) | cao) do) | vién) ) cao) do) | vién) | théng) | cao) do) Vién) ) cao) | do) | vién)
AS >
BL 0,157 | 0,150 | 0,233 | 0,162 | 0,157 | 0,150 | 0,233 | 0,163 | 0,084 | 0,072 | 0,065 | 0,063 | 1,881 | 2,080 | 3,587 | 2,567 | 0,060 | 0,038 | 0,000 | 0,010
AS >
CS 0,640 | 0,676 | 0,560 | 0,585 | 0,637 | 0,675 | 0,557 | 0,582 | 0,052 | 0,044 | 0,061 | 0,066 | 12,260 | 15,522 | 9,161 | 8,872 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS >
PQ 0,724 | 0,679 | 0,676 | 0,582 | 0,724 | 0,679 | 0,676 | 0,584 | 0,040 | 0,042 | 0,045 | 0,065 | 18,267 | 16,195 | 15,154 | 8,959 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS >
Sl 0,685 | 0,594 | 0,641 | 0,513 | 0,683 | 0,594 | 0,641 | 0,515 | 0,041 | 0,051 | 0,045 | 0,066 | 16,884 | 11,668 | 14,244 | 7,754 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
CS~>
BL 0,241 | 0,278 | 0,303 | 0,378 | 0,237 | 0,278 | 0,303 | 0,375 | 0,064 | 0,066 | 0,051 | 0,076 | 3,776 | 4,194 | 5936 | 4,951 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
PQ >
BL 0,191 | 0,108 | 0,033 | 0,077 | 0,193 | 0,108 | 0,034 | 0,077 | 0,078 | 0,057 | 0,064 | 0,063 | 2,443 | 1,907 | 0,521 | 1,221 | 0,015 | 0,057 | 0,602 | 0,222
Sl >
BL 0,294 | 0,312 | 0,367 | 0,352 | 0,293 | 0,310 | 0,367 | 0,352 | 0,068 | 0,056 | 0,049 | 0,056 | 4,318 | 5,529 | 7,474 | 6,319 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Total indirect effects
Bootstrap MGA

1- 2-
tailed | 1- 1- 1- 1- tailed | 2- 2- 2- 2-
(Lb |tailed [tailed |tailed [tailed (Lb |tailed [tailed |tailed [tailed
Differe |Differe |Differe |Differe phé |@LD |@LP (LD |(@LP | 1- |phd |(LP | (LD |(LD |(LP
nce | nce nce nce |Differe |thdng | phd | phd |[trinh |trinh |tailed [théng | phd | phd |trinh | trinh  |2-tailed
Difference | (LD (Lb (Lb (Lb nce |vsLD |thdng |thdng |d6 cao |d6 cao (LD tu [vs LD |thdng |théng 0 cao |d6 cao | (LD tu
(Lbphd | phd | phd |frinhdd ftrinh do [(LDty |trinh |vsLD | vs |vsLD | vs |dovs [trinh |[vsLD | vs |vsLD | vs | dovs
théng - LD théng - |théng - | cao- | cao - do - d6 |twdo) | Sinh |tudo) | Sinh | Sinh d6 |twdo) | Sinh |twdo) | Sinh | Sinh
trinhdd |LPty | Sinh |LDte | Sinh Sinh |cao)p | p Vién)p| p Vién)pVién)plcao)p | p Vién)p| p  Vién)p |vién)p
cao) do) | vién) do) vién) | vién) |value |value |value |value |value |value |value |value |value |value |value | value
AS >
BL 0,047 0,066 | 0,047 | 0,019 | 0,000 | -0,018 | 0,318 | 0,244 | 0,320 | 0,415 | 0,501 | 0,584 | 0,636 | 0,488 | 0,640 | 0,831 | 0,999 | 0,832
Bootstrapping results
Origin | Origi | Origin | Origi | Mean | Mea | Mea | Mea | STD | STDE | STD | STD t t t t p p p p
al(Lb | nal |al(LDB | nal (Lb n n n EV | V(Db | EV EV | value | value | value | value | value | value | value | value
phé | (LD | tydo) | (Sinh | phé | (LB | (LB |(Sinh | (LD | trinh | (LB | (Sinh| (LB | (LB | (LB | (Sinh| (LD | (LB | (LD | (Sinh
thong) | trinh vién) | thong) | trinh | ty | vién) | phd do ty | vién) | phd | trinh | ty | vién) | phd | trinh | tw | vién)
do dé do) théng | cao) do) théng) | dé do) théng) | doé do)
ao) €ao) ) cao) cao)
AS > | 0,494 | 0,446 | 0,428 | 0,446 | 0,492 | 0,446 | 0,428 | 0,446 | 0,076 | 0,066 | 0,059 | 0,068 | 6,520 | 6,732 | 7,298 | 6,570 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
BL

Specific indirect effects

Bootstrap MGA




1-tailed 2-tailed
Differe (Lb [1-tailed|1-tailed|1-tailed [1-tailed (Lb [2-tailed[2-tailed|2-tailed|2-tailed
nce (LD|Differen |Differen Differenc phé | LD | LD | (LB | (LD [l-tailed| phé | LD | (LD | (LD | (LD [-tailed
phd | ce (LD | ce (LD |Differenc| e (LD |Differen|théng | phé | phd [trinh d6 frinh d6|(LP tu | théng | phé | phd ftrinh do|trinh do |(LD tu
thong -| phd phd e (LD |trinh d6 |ce (LD |vs LD |thong | théng | caovs |caovs | dovs |vs LD | thong | thong |cao vs | cao vs | do vs
LD |théng - |théng - | trinh d0 | cao- |tudo - ftrinh d6|vs LD |vs Sinh| LDty | Sinh | Sinh trinh d6| vs LD |vs Sinh| LD tu | Sinh | Sinh
trinh 46| LDty | Sinh |cao-Lb| Sinh Sinh | cao) p tu do) p|vién) p| do) p |vién) p |vién) p|cao) p tu do) p|vién) p| do) p |Vvién) p |vién) p
cao) do) vién) | twdo) | vién) | vién) | value | value | value | value | value | value | value | value | value | value | value | value
AS->SlI->BL | 0,016 | -0,034 | 0,021 | -0,050 | 0,005 | 0,055 | 0,402 | 0,718 | 0,373 | 0,846 | 0,464 | 0,134 | 0,804 | 0,565 | 0,746 | 0,307 | 0,927 | 0,269
AS > PQ >
BL 0,065 | 0,116 | 0,093 | 0,051 | 0,029 |-0,022 | 0,174 | 0,054 | 0,085 | 0,191 | 0,297 | 0,655 | 0,348 | 0,108 | 0,170 | 0,382 | 0,593 | 0,690
AS->CS->BL | 0,034 | -0,016 | -0,067 | 0,018 | -0,033 | -0,051 | 0,694 | 0,607 | 0,823 | 0,384 | 0,670 | 0,776 | 0,611 | 0,787 | 0,354 | 0,768 | 0,659 | 0,448
Bootstrapping results
STD | STD t p
Origin | Origi Mean | Mean EV EV | STD t value t p value p
Origin | al (LB | nal | Origin | (LD | (LB | Mean (Lb | (LB | EV | STD | value | (LD | value t value | (LD | value p
al (LD | trinh | (LD al phd | trinh | (LD | Mean | phd | trinh | (LB | EV | (LD | trinh | (LD |value | (LD | trinh | (LD | value
phé do ty | (Sinh |théng | do ty | (Sinh | théng | do tw | (Sinh | phd do tu | (Sinh | phd do ty | (Sinh
théng) | cao) do) | vién) ) cao) | do) | vién) ) cao) | do) | vién) | thbng) | cao) | do) | vién) | théng) | cao) | do) | vién)
AS >
Sl >
BL 0,201 | 0,185 | 0,235 | 0,181 | 0,201 | 0,184 | 0,234 | 0,181 | 0,050 | 0,037 | 0,033 | 0,037 | 4,031 | 5,042 | 7,208 | 4,877 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS >
PQ >
BL 0,138 | 0,073 | 0,023 | 0,045 | 0,140 | 0,073 | 0,024 | 0,045 | 0,057 | 0,039 | 0,044 | 0,038 | 2,423 | 1,878 | 0,514 | 1,183 | 0,015 | 0,060 | 0,608 | 0,237
AS >
CS~>
BL 0,154 | 0,188 | 0,170 | 0,221 | 0,152 | 0,188 | 0,170 | 0,219 | 0,045 | 0,049 | 0,037 | 0,056 | 3,406 | 3,827 | 4,544 | 3,976 | 0,001 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Total effects
Bootstrap MGA

1-
tailed | 1- 1- 2- 2-
(Lb | tailed tailed 2-tailed tailed tailed
Differe phd | (LD |1-tailed |1-tailed | (LD (Lb |2-tailed | (LD |2-tailed | (LD
Differen | nce |Differen Differen | Differe | thong | phé | (LB | (LD | trinh |1-tailed | phd | (LB | phé | (LD | trinh | 2-tailed
ce(LB | (LD | ce(LD |Differen | ce (LD | nce |vsLD |théng | phd [trinh d6 |d6 cao | (LDt | thong | phd | thdng |[trinh do |dd cao | (LD tu
phd phd phé | ce(LD |trinhdd |(LDty | trinh |vsLD | thong | caovs | vs | dovs | vsLD | thong | vs |caovs | vs do vs
théng - [théng - | théng - |trinh d6 | cao - do - d6 |tudo) |vsSinh| LBty | Sinh | Sinh |trinhd6 | vsLD | Sinh | LDty | Sinh Sinh
LD trinh | LBty | Sinh |cao-LD| Sinh Sinh |cao)p| p |vién)p | do)p |vién)p|vién)p | cao)p |twdo)p [vién)p| do)p |vién)p| vién)p
d6 cao) | do) vién) | twdo) | vién) | vién) |value | value | value | value |value | value | value | value |value | value |value | value
AS->BL | 0,054 |-0,010 | 0,043 | -0,064 | -0,012 | 0,053 | 0,236 | 0,555 | 0,293 | 0,819 | 0,559 | 0,237 | 0,472 | 0,891 | 0,586 | 0,362 | 0,881 | 0,474
AS->CS | -0,037 | 0,080 | 0,055 | 0,116 | 0,091 | -0,025 | 0,707 | 0,157 | 0,257 | 0,057 | 0,117 | 0,616 | 0,587 | 0,315 | 0,513 | 0,115 | 0,235 | 0,768
AS->PQ | 0,045 | 0,047 | 0,142 | 0,002 | 0,096 | 0,094 | 0,213 | 0,211 | 0,028 | 0,486 | 0,103 | 0,113 | 0,425 | 0,422 | 0,055 | 0,972 | 0,205 | 0,227
AS = SI 0,001 | 0,044 | 0,172 | -0,047 | 0,081 | 0,128 | 0,077 | 0,233 | 0,011 | 0,758 | 0,165 | 0,052 | 0,154 | 0,466 | 0,022 | 0,484 | 0,329 | 0,104
CSs->BL | -0,037 | -0,062 | -0,136 | -0,026 | -0,100 | -0,074 | 0,657 | 0,776 | 0,913 | 0,617 | 0,838 | 0,791 | 0,687 | 0,447 | 0,173 | 0,766 | 0,325 | 0,418
PQ->BL | 0,083 | 0,158 | 0,114 | 0,075 | 0,031 | -0,043 | 0,196 | 0,060 | 0,127 | 0,190 | 0,356 | 0,690 | 0,393 | 0,120 | 0,255 | 0,380 | 0,712 | 0,621
S| > BL -0,018 | -0,073 | -0,058 | -0,055 | -0,040 | 0,015 | 0,584 | 0,807 | 0,747 | 0,768 | 0,694 | 0,424 | 0,831 | 0,385 | 0,506 | 0,464 | 0,612 | 0,847




Bootstrapping results

P
Origin Mean value
Origin |al (LD Origin| Mean | (LD STDE |STDEV STDE t value p value | (LD p p
al (LD | trinh | Origin | al (LD | trinh | Mean | Mean |V (LD | (LB |STDE| V tvalue | (LD tvalue | tvalue | (LD | trinh | value | value
pho d6 |al (LB | (Sinh | pho d6 |(LBty| (Sinh | pho |trinhd) |V (LD | (Sinh | (LD pho | trinh dd | (LD ty | (Sinh pho do |(LDtu| (Sinh
théng) | cao) |tw do) | vién) | thdng) | cao) | do) | vién) [théng) | cao) |tudo) | vién) | théng) €ao) do) vién) | théng) | cao) | do) | vién)
AS >
BL 0,651 | 0,597 | 0,661 | 0,608 | 0,649 | 0,596 | 0,661 | 0,608 | 0,053 | 0,055 | 0,045 | 0,058 | 12,396 | 10,852 | 14,639 | 10,487 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS >
CS 0,640 | 0,676 | 0,560 | 0,585 | 0,637 | 0,675 | 0,557 | 0,582 | 0,052 | 0,044 | 0,061 | 0,066 | 12,260 | 15522 | 9,161 | 8,872 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS >
PQ 0,724 | 0,679 | 0,676 | 0,582 | 0,724 | 0,679 | 0,676 | 0,584 | 0,040 | 0,042 | 0,045 | 0,065 | 18,267 | 16,195 | 15,154 | 8,959 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS >
Sl 0,685 | 0,594 | 0,641 | 0,513 | 0,683 | 0,594 | 0,641 | 0,515 | 0,041 | 0,051 | 0,045 | 0,066 | 16,884 | 11,668 | 14,244 | 7,754 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
CS~>
BL 0,241 | 0,278 | 0,303 | 0,378 | 0,237 | 0,278 | 0,303 | 0,375 | 0,064 | 0,066 | 0,051 | 0,076 | 3,776 | 4,194 | 5936 | 4,951 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000
PQ >
BL 0,191 | 0,208 | 0,033 | 0,077 | 0,193 | 0,108 | 0,034 | 0,077 | 0,078 | 0,057 | 0,064 | 0,063 | 2,443 1,907 | 0,521 1,221 | 0,015 | 0,057 | 0,602 | 0,222
Sl >
BL 0,294 | 0,312 | 0,367 | 0,352 | 0,293 | 0,310 | 0,367 | 0,352 | 0,068 | 0,056 | 0,049 | 0,056 | 4,318 | 5529 | 7,474 | 6,319 | 0,000 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Theo thu nhap
Bootstrap MGA

1-tailed (15- | 1-tailed (15- | 1-tailed (< | 2-tailed (15- | 2-tailed (15- | 2-tailed (<
Difference Difference Difference 30 triéu 30 triéu 15 triéu 30 triéu 30 triéu 15 triéu
(15-30 triéu | (15-30triéu | (< 15triéu | VND/thang | VNDB/thang | VND/thang | VND/thang | VND/thang | VNB/thang
VND/thang | VND/thang | VND/thang | vs <15 tri¢u | vs > 30 tri¢u | vs > 30 triéu | vs < 15 triéu | vs > 30 tricu | vs > 30 tri¢u
-<I15triéu | ->30triéu | ->30tricu | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang)
VND/thang) | VNB/thang) | VND/thang) p value p value p value p value p value p value
AS 2> BL -0,149 -0,009 0,140 0,994 0,558 0,013 0,012 0,884 0,026
AS 2> CS -0,217 -0,093 0,124 1,000 0,908 0,021 0,001 0,183 0,042
AS 2> PQ -0,025 0,059 0,084 0,680 0,134 0,091 0,639 0,269 0,182
AS - Sl -0,047 0,022 0,069 0,788 0,358 0,149 0,425 0,715 0,298
CS > BL -0,151 -0,064 0,087 0,949 0,821 0,182 0,103 0,357 0,364
PQ - BL 0,066 0,103 0,037 0,231 0,093 0,339 0,462 0,185 0,677
S| > BL -0,032 -0,010 0,022 0,676 0,560 0,380 0,649 0,880 0,760
Bootstrapping results
Origin | Origin | Origin STDE | STDE | STDE p p p
al (15- | al (< al(> | Mean | Mean | Mean | V (15- | V(< V(> | tvalue | tvalue | tvalue | value | value | value
30 15 30 (15-30 | (<15 | (>30 30 15 30 (15-30 | (<15 (>30 |(15-30| (<15 | (>30
triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu
VND/ | VND/ | VND/ | VND/ | VND/ | VNB/ | VND/ | VND/ | VND/ | VND/t | VND/t | VND/t | VNB/ | VND/ | VNbD/
thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | hang) hang) hang) | thang) | thang) | thang)
AS->BL | 0,161 | 0,155 | 0,184 | 0,161 | 0,156 | 0,182 | 0,061 | 0,063 | 0,059 | 2,633 2,481 3,104 | 0,008 | 0,013 | 0,002
AS>CS | 0519 | 0,736 | 0,612 | 0,518 | 0,735 | 0,609 | 0,051 | 0,039 | 0,049 | 10,259 | 18,872 | 12,572 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS->PQ | 0,685 | 0,710 | 0,626 | 0,687 | 0,710 | 0,626 | 0,032 | 0,046 | 0,043 | 21,267 | 15,384 | 14,460 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS > SI 0,609 | 0,656 | 0,587 | 0,610 | 0,656 | 0,585 | 0,036 | 0,048 | 0,046 | 17,143 | 13,733 | 12,689 | 0,000 | 0,000 | 0,000
CS->BL | 0,236 | 0,387 | 0,300 | 0,236 | 0,385 | 0,298 | 0,046 | 0,080 | 0,053 | 5,148 | 4,855 5,657 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Origin | Origin | Origin STDE | STDE | STDE p p p
al(15- | al(< | al(> | Mean | Mean | Mean |V (15-| V(< | V(> | tvalue | tvalue | tvalue | value | value | value
30 15 30 | (1530 | (<15 | (>30 30 15 30 (15-30 | (<15 (>30 | (15-30| (<15 | (>30
triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu
VND/ | VND/ | VNDB/ | VNB/ | VND/ | VND/ | VNb/ | VND/ | VND/ | VNb/t | VND/t | VND/t | VNB/ | VNB/ | VNb/
thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thdng) | hang) hang) | héang) | thang) | thang) | thang)
PQ->BL | 0,165 | 0,099 | 0,062 | 0,164 | 0,099 | 0,064 | 0,058 | 0,069 | 0,051 | 2,819 1,434 | 1,226 | 0,005 | 0,152 | 0,220
SI->BL | 0,306 | 0,338 | 0,316 | 0,306 | 0,338 | 0,316 | 0,048 | 0,051 | 0,049 | 6,371 | 6,623 | 6,481 | 0,000 | 0,000 | 0,000
Total indirect effects
Bootstrap MGA
1-tailed (15- | 1-tailed (15- | 1-tailed (< | 2-tailed (15- | 2-tailed (15- | 2-tailed (<
Difference Difference Difference 30 triéu 30 triéu 15 triéu 30 triéu 30 triéu 15 triéu
(15-30 triéu | (15-30triéu | (< 15triéu | VND/thang | VNDB/thang | VND/thang | VND/thang | VND/thang | VNB/thang
VND/thang | VND/thang | VND/thang | vs <15 tri¢u | vs > 30 tri¢u | vs > 30 tri¢u | vs < 15 triéu | vs > 30 tri¢u | vs > 30 tri¢u
-<15triéu | ->30tri€u | ->30tricu | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang)
VND/thang) | VNB/thang) | VND/thang) p value p value p value p value p value p value
AS 2> BL -0,155 0,014 0,169 0,976 0,430 0,016 0,049 0,859 0,033
Bootstrapping results
Origin | Origin | Origin STDE | STDE | STDE p p p
al (15- | al (< al(> | Mean | Mean | Mean |V (15- | V(< | V(> | tvalue | tvalue | tvalue | value | value | value
30 15 30 | (15-30| (<15 | (>30 30 15 30 (15-30 | (<15 (>30 |(15-30| (<15 | (>30
triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu
VND/ | VNBb/ | VNb/ | VNDb/ | VNb/ | VNb/ | VNb/ | VNb/ | VNb/ | VNB/t | VNb/t | VNb/t | VNB/ | VNB/ | VNB/
thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | hang) hang) | hang) | thang) | thang) | thang)
AS->BL | 0,422 | 0,577 | 0,408 | 0,422 | 0,576 | 0,407 | 0,055 | 0,057 | 0,055 | 7,674 | 10,063 | 7,461 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Specific indirect effects

Bootstrap MGA

1-tailed (15- | 1-tailed (15- | 1-tailed (< | 2-tailed (15- | 2-tailed (15- | 2-tailed (<
30 triéu 30 triéu 15 triéu 30 triéu 30 triéu 15 triéu
Difference | Difference | Difference | VND/thang | VND/thang | VND/thang | VND/thang | VND/thang | VND/thang
(15-30 triéu | (15-30 tri¢u | (<15 triéu vs < 15 vs > 30 vs > 30 vs <15 vs > 30 vs > 30
VND/thang | VND/thang | VND/thang triéu triéu triéu triéu triéu triéu
-<15triéu | ->30triéu | ->30triéu | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang)
VND/thing) | VND/thang) | VND/thang) p value p value p value p value p value p value
AS > Sl > BL -0,035 0,001 0,036 0,762 0,492 0,228 0,476 0,983 0,456
AS 2> PQ 2> BL 0,043 0,074 0,031 0,248 0,076 0,303 0,497 0,152 0,606
AS > CS>BL -0,163 -0,061 0,101 0,991 0,898 0,083 0,018 0,204 0,165
Bootstrapping results
Origin | Origin | Origin STDE | STDE | STDE p p p
al(15- | al(< | al(> | Mean | Mean | Mean | V(15-| V(< | V(> | tvalue | tvalue | tvalue | value | value | value
30 15 30 (15-30 | (<15 | (>30 30 15 30 (15-30 | (<15 (>30 |(15-30| (<15 | (>30
triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu
VND/ | VNB/ | VND/ | VNB/ | VNB/ | VNB/ | VNB/ | VNB/ | VNDb/ | VNb/t | VNb/t | VNDB/t | VNBb/ | VND/ | VNb/
thang) | thang) | thang) | thang) | th&dng) | thang) | thdng) | thdng) | thdng) | hang) | héng) hang) | thang) | thang) | thang)
AS > Sl 2> BL 0,186 | 0,222 | 0,186 | 0,186 | 0,222 | 0,184 | 0,033 | 0,037 | 0,031 | 5,737 | 5934 | 6,009 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS->PQ->BL | 0,113 | 0,070 | 0,039 | 0,113 | 0,071 | 0,041 | 0,040 | 0,050 | 0,032 | 2,801 | 1411 1,206 | 0,005 | 0,158 | 0,228
AS->CS->BL | 0,122 | 0,285 | 0,184 | 0,123 | 0,283 | 0,182 | 0,029 | 0,062 | 0,039 | 4,196 | 4,614 | 4,761 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Total effects

Bootstrap MGA

1-tailed (15- | 1-tailed (15- | 1-tailed (< | 2-tailed (15- | 2-tailed (15- | 2-tailed (<
Difference Difference Difference 30 triéu 30 triéu 15 triéu 30 triéu 30 triéu 15 triéu
(15-30 triéu | (15-30triéu | (<15triéu | VND/thang | VND/thang | VND/thang | VND/thang | VND/thang | VND/thang
VND/thang | VND/thang | VND/thang | vs <15 tri¢u | vs > 30 triéu | vs > 30 triéu | vs < 15 triéu | vs > 30 tri¢u | vs > 30 tri¢u
-<15triéu | ->30triéu | ->30triéu | VND/thang) | VNB/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang) | VND/thang)
VND/thang) | VNB/thang) | VND/thang) p value p value p value p value p value p value
AS > BL -0,149 -0,009 0,140 0,994 0,558 0,013 0,012 0,884 0,026
AS 2> CS -0,217 -0,093 0,124 1,000 0,908 0,021 0,001 0,183 0,042
AS 2 PQ -0,025 0,059 0,084 0,680 0,134 0,091 0,639 0,269 0,182
AS - Sl -0,047 0,022 0,069 0,788 0,358 0,149 0,425 0,715 0,298
CS > BL -0,151 -0,064 0,087 0,949 0,821 0,182 0,103 0,357 0,364
PQ - BL 0,066 0,103 0,037 0,231 0,093 0,339 0,462 0,185 0,677
S| 2> BL -0,032 -0,010 0,022 0,676 0,560 0,380 0,649 0,880 0,760
Bootstrapping results
Origin | Origin | Origin STDE | STDE | STDE p p p
al (15- | al (< al(> | Mean | Mean | Mean | V (15- | V(< V(> | tvalue | tvalue | tvalue | value | value | value
30 15 30 (15-30 | (<15 | (>30 30 15 30 (15-30 | (<15 (>30 |[(15-30| (<15 | (>30
triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu
VND/ | VND/ | VND/ | VNDB/ | VND/ | VNB/ | VND/ | VND/ | VND/ | VND/t | VND/t | VND/t | VNB/ | VND/ | VND/
thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | hang) hang) hang) | thang) | thang) | thang)
AS->BL | 0583 | 0,732 | 0,592 | 0,584 | 0,732 | 0,589 | 0,045 | 0,039 | 0,052 | 12,937 | 18,900 | 11,460 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS>CS | 0519 | 0,736 | 0,612 | 0,518 | 0,735 | 0,609 | 0,051 | 0,039 | 0,049 | 10,259 | 18,872 | 12,572 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS->PQ | 0685 | 0,710 | 0,626 | 0,687 | 0,710 | 0,626 | 0,032 | 0,046 | 0,043 | 21,267 | 15,384 | 14,460 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS > S| 0,609 | 0,656 | 0,587 | 0,610 | 0,656 | 0,585 | 0,036 | 0,048 | 0,046 | 17,143 | 13,733 | 12,689 | 0,000 | 0,000 | 0,000
CS->BL | 0,236 | 0,387 | 0,300 | 0,236 | 0,385 | 0,298 | 0,046 | 0,080 | 0,053 | 5,148 4,855 5,657 | 0,000 | 0,000 | 0,000




Origin | Origin | Origin STDE | STDE | STDE p p p

al(15- | al(< | al(> | Mean | Mean | Mean |V (15-| V(< | V(> | tvalue | tvalue | tvalue | value | value | value

30 15 30 | (1530 | (<15 | (>30 30 15 30 (15-30 | (<15 (>30 | (15-30| (<15 | (>30

triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu triéu

VND/ | VND/ | VNDB/ | VNB/ | VND/ | VND/ | VNb/ | VND/ | VND/ | VNb/t | VND/t | VND/t | VNB/ | VNB/ | VNb/

thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thang) | thdng) | hang) hang) | héang) | thang) | thang) | thang)

PQ->BL | 0,165 | 0,099 | 0,062 | 0,164 | 0,099 | 0,064 | 0,058 | 0,069 | 0,051 | 2,819 | 1,434 | 1,226 | 0,005 | 0,152 | 0,220

SI->BL | 0,306 | 0,338 | 0,316 | 0,306 | 0,338 | 0,316 | 0,048 | 0,051 | 0,049 | 6,371 | 6,623 | 6,481 | 0,000 | 0,000 | 0,000

Theo hdn nhan
Bootstrap MGA
Difference | Difference | Difference | 1-tailed | 1-tailed | 1-tailed | 2-tailed | 2-tailed 2-tailed
(Chuaket | (Chuaket | (Lyhon-| (Chua (Chua | (Lyhén | (Chua (Chua | (Lyhon
hon - Ly hon- | DPangket | kethon | kethon | vsDang | kéthon | kéthon | vs Dang
hon) | Dang ket hon) vsLy | vsDang | kéthon) vsLy | vsDang | két hon) p
hon) hon)p | kéthon) | pvalue | hon)p | ket hon) value
value p value value p value

AS > BL -0,066 0,089 0,155 0,640 0,265 0,296 0,720 0,529 0,592
AS > CS 0,279 0,693 0,414 0,000 0,000 0,010 0,000 0,000 0,021
AS > PQ 0,202 0,263 0,061 0,011 0,000 0,271 0,022 0,000 0,541
AS > S| 0,327 0,116 -0,210 0,000 0,023 0,983 0,001 0,046 0,035
CS > BL 0,369 0,041 -0,327 0,025 0,690 0,751 0,050 0,619 0,498
PQ > BL 0,453 0,029 -0,423 0,111 0,462 0,872 0,222 0,925 0,256
SI > BL -0,060 0,206 0,266 0,697 0,059 0,166 0,605 0,118 0,333




Bootstrapping results

Original | Original | Original | Mean | Mean | Mean | STDEV | STDEV | STDEV | tvalue t t p p p
(Chua (Ly | (Pang | (Chua (Ly | (Pang | (Chua (Ly | (Pang | (Chua | value | value | value | value | value
két hon) hon) | két hon) két |  hon) Kkét két hon) Kkét két | (Ly | (Pang | (Chua | (Ly | (Pang
hén) hén) hén) hén) | hén) | hén) két | két | hon) két
hén) | hén) hon)
AS > BL 0,154 0,220 0,065 | 0,154 | 0,161 | 0,084 | 0,043 0,302 0,129 | 3,571 0,728 | 0,509 | 0,000 | 0,466 | 0,611
AS > CS 0,683 0,404 | -0,010| 0,682 | 0,416 | -0,027 0,027 0,107 0,099 | 25,526 | 3,772 | 0,104 | 0,000 | 0,000 | 0,917
AS > PQ 0,683 0,481 0,420 | 0,683 | 0,486 | 0,431 0,026 0,101 0,052 | 26,262 | 4,759 | 8,020 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS > S| 0,588 0,262 0,472 | 0,588 | 0,268 | 0,480 0,032 0,098 0,048 | 18,231 | 2,684 | 9,747 | 0,000 | 0,007 | 0,000
CS > BL 0,384 0,015 0,342 | 0,384 | 0,026 | 0,158 0,042 0,164 0,332 | 9,186 | 0,090 | 1,029 | 0,000 | 0,928 | 0,303
PQ > BL 0,134 | -0,319 0,104 | 0,134 | -0,198 | 0,058 0,039 0,313 0,134 | 3,404 | 1,017 | 0,778 | 0,001 | 0,309 | 0,437
SI > BL 0,230 0,291 0,025 | 0,230 | 0,210 | -0,013 0,034 0,243 0,131 | 6,773 | 1,198 | 0,189 | 0,000 | 0,231 | 0,850
Total indirect effects
Bootstrap MGA
Difference | Difference | Difference | 1-tailed | 1-tailed | 1-tailed | 2-tailed | 2-tailed | 2-tailed
(Chuakét | (Chuakét | (Lyhdn-| (Chua (Chua | (Ly hén | (Chua (Chua | (Ly hon
hén - Ly hon- | Dangkét | kéthon |  két hon vs | kéthon | két hon VS
hon) | Dang két hon) vsLy | vsBPang Pang vsLy | vsPang Pang
hén) hon) p | két hon) két | hén)p | kéthon) két
value p value | hén)p value p value | hén)p
value value
AS > BL 0,560 0,437 -0,123 0,001 0,000 0,765 0,002 0,000 0,471
Bootstrapping results
Original | Original | Original | Mean | Mean | Mean | STDEV | STDEV | STDEV | tvalue t t p p p
(Chua (Ly | (Pang | (Chua (Ly | (Pang | (Chua (Ly | (Pang | (Chua | value | value | value | value | value
két hon) hon) | két hon) két | hon) két két hon) két két | (Ly | (Pang | (Chua | (Ly | (Pang
hén) hén) hon) hon) | hén) | hdn) két két | hon) két
hén) | hdn) hén)
AS 2 BL 0,489 | -0,071 0,052 | 0,489 | -0,033 | 0,022 0,039 0,159 0,085 | 12,511 | 0,448 | 0,611 | 0,000 | 0,654 | 0,542




Specific indirect effects

Bootstrap MGA

Difference | Difference | Difference | 1-tailed | 1-tailed | 1-tailed | 2-tailed | 2-tailed | 2-tailed

(Chuakét | (Chwakét| (Lyhén-| (Chua (Chua | (Ly hén | (Chua (Chua | (Ly hén

hon - Ly hon- | Dangkét | kéthon | két hon vs | kéthon | kéthon VS

hon) | Dang két hon) vsLy | vsDPang Pang vsLy | vsPang Dang

hén) hon) p | két hon) két | hoén)p | kéthon) két

value p value | hon)p value p value | hon)p

value value

AS > Sl > BL 0,059 0,124 0,064 0,190 0,027 0,231 0,379 0,054 0,462

AS 2> PQ 2> BL 0,245 0,048 -0,197 0,099 0,234 0,869 0,197 0,469 0,261

AS > CS>BL 0,256 0,266 0,010 0,001 0,000 0,464 0,003 0,000 0,927

Bootstrapping results

Original | Original | Original | Mean | Mean | Mean | STDEV | STDEV | STDEV | tvalue t t p p p
(Chua (Ly | (Pang | (Chua (Ly | (Pang | (Chua (Ly | (Pang | (Chua | value | value | value | value | value
két hon) hon) | két hon) két |  hon) két két hon) két két | (Ly | (Pang | (Chua | (Ly | (Pang
hén) hén) hén) hén) | hén) | hon) két | két | hon) két
hén) | hdn) hon)
AS 2> Sl > BL 0,136 0,076 0,012 | 0,135 | 0,053 | -0,006 0,021 0,069 0,062 | 6,307 | 1,104 | 0,187 | 0,000 | 0,269 | 0,852
AS 2> PQ 2> BL 0,091 | -0,153 0,044 | 0,092 | -0,093 | 0,026 0,027 0,161 0,057 | 3,365 0,952 | 0,769 | 0,001 | 0,341 | 0,442
AS > CS> BL 0,262 0,006 | -0,004| 0,262 | 0,007 | 0,003 0,032 0,066 0,035 | 8,140 0,091 | 0,101 | 0,000 | 0,927 | 0,920

Total effects
Bootstrap MGA




Difference | Difference | Difference | 1-tailed | 1-tailed | 1-tailed | 2-tailed | 2-tailed | 2-tailed

(Chua ket | (Chuakeét | (Lyhon-| (Chua (Chua | (Lyhon | (Chua (Chua | (Ly hon

hon - Ly hon-| Dangket | kéthon | ket hon vs | keéthon | ket hon Vs

hon) | Dang két hon) vsLy | vsDang bang vsLy | vsDang bang

hon) hon) p | két hon) két | hbn)p | kéthon) két

value | pvalue | hon)p value p value | hon)p

value value

AS 2> BL 0,494 0,526 0,032 0,009 0,000 0,440 0,017 0,000 0,880

AS 2> CS 0,279 0,693 0,414 0,000 0,000 0,010 0,000 0,000 0,021

AS 2 PQ 0,202 0,263 0,061 0,011 0,000 0,271 0,022 0,000 0,541

AS - SI 0,327 0,116 -0,210 0,000 0,023 0,983 0,001 0,046 0,035

CS > BL 0,369 0,041 -0,327 0,025 0,690 0,751 0,050 0,619 0,498

PQ 2> BL 0,453 0,029 -0,423 0,111 0,462 0,872 0,222 0,925 0,256

S| 2> BL -0,060 0,206 0,266 0,697 0,059 0,166 0,605 0,118 0,333

Bootstrapping results

Original | Original | Original | Mean | Mean | Mean | STDEV | STDEV | STDEV | t value t t p p p
(Chua (Ly | (Pang | (Chua (Ly | (Pang | (Chua (Ly | (Pang| (Chua | value | value | value | value | value
két hon) hon) | ket hon) ket hon) ket ket hon) ket két | (Ly | (Pang | (Chua | (Ly | (Pang
hon) hon) hon) hon) hén) | hon) ket két | hoén) ket
hén) | hén) hon)
AS 2> BL 0,643 0,149 0,118 | 0,643 | 0,128 | 0,107 0,029 0,273 0,124 | 21,824 | 0,546 | 0,948 | 0,000 | 0,585 | 0,343
AS > CS 0,683 0,404 | -0,010| 0,682 | 0,416 | -0,027 0,027 0,107 0,099 | 25,526 | 3,772 | 0,104 | 0,000 | 0,000 | 0,917
AS 2 PQ 0,683 0,481 0,420 | 0,683 | 0,486 | 0,431 0,026 0,101 0,052 | 26,262 | 4,759 | 8,020 | 0,000 | 0,000 | 0,000
AS - SI 0,588 0,262 0,472 | 0,588 | 0,268 | 0,480 0,032 0,098 0,048 | 18,231 | 2,684 | 9,747 | 0,000 | 0,007 | 0,000
CS > BL 0,384 0,015 0,342 | 0,384 | 0,026 | 0,158 0,042 0,164 0,332 | 9,186 | 0,090 | 1,029 | 0,000 | 0,928 | 0,303
PQ > BL 0,134 | -0,319 0,104 | 0,134 | -0,198 | 0,058 0,039 0,313 0,134 | 3,404 |1,017 | 0,778 | 0,001 | 0,309 | 0,437
S| > BL 0,230 0,291 0,025 | 0,230 | 0,210 | -0,013 0,034 0,243 0,131 | 6,773 |1,198 | 0,189 | 0,000 | 0,231 | 0,850
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