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PHAN MO PAU

1. Ly do chon dé tai

Long trung thanh thuong hiéu (LTTTH) la mot khai niém quan trong
trong nghién ciru marketing va hanh vi tiéu ding, duoc xem nhu soi day gan
két bén chat giira khach hang (KH) va thuong hiéu, dong vai trd quyét dinh
trong viéc duy tri loi thé canh tranh va su tn tai caa doanh nghiép. Khac véi
long trung thanh KH vén chi phan anh hanh vi mua lap lai, LTTTH ton tai &
c?ip d0 cao hon nh¢ sy tic dong ctia cam xuc va nhan thirc thuong hiéu. Céc
nghién ctru ban dau tiép can khai niém nay theo hudng hanh vi, coi viéc mua
I3p lai 14 thudc do chinh, song chura tinh dén yéu t6 danh gia va cam xdc. Trong
bdi canh canh tranh gay git, LTTTH ngay cang tré thanh muc tiéu chién lugc
caa doanh nghiép, bai né gan lién vai loi nhuan, ting trudng va khéi luong ban
hang. Tuy nhién, nhiéu bién s6 khac nhu hoat dong quang céo (QC) dudi goc
d6 nhan thirc cua KH, hinh anh cira hang, chét lwong cam nhan va sy hai long
KH c6 thé anh huong dén mire do trung thanh, doi hoi nghién ciru chuyén sau
hon. Tai Viét Nam, cac cong trinh nghién cu vé LTTTH con han ché, thuong
nham 14n vai long trung thanh KH, dan dén viéc chua chu trong ding mirc dén
khia canh thuong hiéu. Truong hop FPT Shop tai Ha Noi minh ching rd nét
cho tinh cp thiét cua van dé. La chudi ban Ié cong nghé I6n véi hon 630 cira
hang, FPT Shop hoat dong trong nganh hang c6 vong doi san pham ngan, toc
d6 d6i mai nhanh va mirc d canh tranh cao. Dac biét tai Ha Noi — thi truong
trong diém véi mat do cira hang day dic va sy hién dién cia nhiéu di thi: manh
— doanh nghiép vira cd loi thé tiép can KH, vira dbi mat véi thach thae duy tri
chét Iwong dich vu va tao khéc biét trong trai nghiém. Nhing kho khan vé loi
nhuan va dong tién trong thoi gian gan ddy cang cho thay sy can thiét phai cing
¢6 LTTTH dé phuyc hoi tang truong. Cac hoat dong QC cua FPT Shop, tir chién
dich cam xtc “Lan téa hanh phuc” dén cac chuong trinh khuyén méi truc tiép
nhu “Thu cii d6i méi” va “Bao hanh tron doi”, da gop phan nang cao nhan dién
va thuc day doanh thu, song hiéu qua chuyén hoa thanh LTTTH van can duoc
kiém chting. Bén canh d6, cac hoat dong gin vai trach nhiém xa hoi ciing gitip
cang ¢b niém tin va sy gan bé dai han caa KH. Tong thé, truong hop FPT Shop
tai Ha Noi cho thiy LTTTH khong chi phy thugc vao san pham ma con vao
trai nghiém tong thé, tir QC, hinh anh ctra hang dén chét lugng dich vu va su
hai long KH.
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Nhu vay, nghién ciru anh huong cua hoat dong QC dén hinh anh cira
hang, chat lugng cam nhan va sy hai long cia KH, va tiép tuc dén LTTTH
la can thiét. V&i mong mudn dong gop vé mat ly luan va thyec tién, tac gia
chon dé tai: “Nghién ciru tac dong cia hoat dong quang cdo dén long
trung thanh thwong hiéu cia khach hang: Truwong hep chudi cira
hang FPT Shop trén dia ban thanh phé Ha Ngi ” 1am déi twong nghién
cau trong luan an cta minh.

2. Muc tiéu nghién ciu
% Muc tiéu téng quat:

Muc tiéu chung cua luan an nay 1a kham pha va do luong méi quan
hé tac dong cua hoat dong QC dudi goc d6 nhan thirc cia KH dén long
trung thanh thuong hiéu ddi véi chudi cira hang FPT Shop trén dia ban
thanh phé Ha Noi. Két qua nghién cau thuc nghiém duoc sir dung dé dé
Xuit cac ham y quan tri thyc tién cho nha quan ly chudi ctra hang FPT
Shop, ddng thoi dwa ra goi y cho cac nghién ciu tiép theo.

< Muc tiéu cu thé:

(1) Muc tiéu thir nhat: Phéan tich va danh gia tinh hinh nghién ciu lién
quan dén hoat dong QC duéi goc do nhan thirc ciia KH va 1ong trung thanh
thuong hiéu nham xac dinh cac khoang tréng va dinh huéng nghién ciu.

(2) Muc tiéu tht hai: Xay dung md hinh va phat trién céc gia thuyét
do ludng tac dong cua hoat dong QC dudi gbe dd nhan thirc cua KH dén
1ong trung thanh thwong hiéu dua trén cac ly thuyét nén tang trong tam.

(3) Muc tiéu thir ba: Do ludng mirc do tac dong truc tiép va gian tiép
cua hoat dong QC dudi goc do nhan thic cua KH dén Iong trung thanh
thuong hiéu, véi truong hop cia chudi cira hang FPT Shop tai Ha Nai.

(4) Muyc tiéu thir tu: D& xuat cac ham y quan tri cho nha quan ly chudi
ctra hang FPT Shop tai Ha Noi nham nang cao kha nang thu hit KH, dong
thoi dua ra mot sé khuyén nghi quan tri cho 1anh dao nganh ban Ié Viét
Nam dé thtic dy sy phét trién bén viing cia nganh trong tuong lai.

3. C4c cau héi nghién ctru

(1) Thyc trang nghién ciru vé hoat dong QC dudi goc dd nhan thirc
ctia KH va 1ong trung thanh thuong hiéu hién nay nhu thé no, va khoang
tréng nao can duoc bo sung?
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(2) M6 hinh ly thuyét nao thich hop dé do luong tac dong ciia hoat dong
QC dudi goc do nhan thic cia KH dén Iong trung thanh thuong hiéu?

(3) Mirc d6 tac dong truc tiép va gian tiép cua hoat dong QC dudi goc
d6 nhan thirc ciia KH dén 1ong trung thanh thuong hi¢u trong truong hop
chudi ctra hang FPT Shop tai Ha Noi dugc do ludng nhu thé nao?

(4) Nhitng ham y quan tri nao cho FPT Shop tai Ha Noi va giai phap
thuc tién nao gitip FPT Shop tai Ha Noi xay dung long trung thanh thuong
hiéu bén vitng théng qua viéc cai thién cac hoat dong QC?

4. P6i twong va pham vi nghién ciru

Dbi tuong nghién ciru: Di twong nghién ciru cia luan &n 1a méi quan
hé tac dong cua hoat dong QC dudi goc d6 nhan thirc cia KH dén long
trung thanh thuong hiéu ddi véi chudi cira hang FPT Shop trén dia ban
thanh phé Ha Noi.

Pham vi nghién cuu:

- Pham vi ni dung nghién cau: Luan &n 1am rd mdi quan hé tac dong
truc tiép va gian tiép cua hoat dong QC dudi goc do nhan thic cua KH
dén 10ng trung thanh thuong hiéu cua KH vai chudi cira hang FPT Shop
tai Ha Noi.

- Béi tuong khao sat: Cac dbi tugng duoc khao sat da co trai nghiém
mua sam va sir dung dich vu caia chudi ctra hang FPT Shop tai thanh phé
Ha Noi it nhat 02 lan, ddng y tham gia va it nhat 18 tudi.

- Pham vi khong gian nghién citu: Nghién ciru duoc thuc hién tai
thanh phd Ha Noi.

- Pham vi thoi gian nghién ciu: Céc s6 liéu thi cip duoc trinh bay
dén nam 2025 theo sd liéu cap nhat cua bao céo tai chinh. Céc sé liéu so
cap duoc thu thap tir thang 09/2024 dén thang 09/2025.

5. Phwong phap nghién ciu

Phuong phap nghién ctu két hop gitra phurong phap nghién ctru dinh
tinh va dinh lugng. Phuong phap dinh lugng cung cip cac su kién va sb
ligu rd rang, trong khi phuong phéap dinh tinh cung cip tai liéu hoc thuat
va khia canh con ngudi.

Vé dinh tinh: Nghién ctu tai liéu, tim hiéu cac cong trinh nghién ciru
trude d6 clia Cac tac gia trong va ngoai nude co lién quan dén luan an dé
do tim va chon loc cac ndi dung nham xac dinh cac bién doc 1ap, xay dung
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mé hinh nghién ctu, kham pha, diéu chinh, b sung céc bién quan séat
nham do ludng cac khai niém, noi dung nghién ctru. Nghién ctru dinh tinh
ciing dwoc thuc hién bang cach tu van y kién ciia cac chuyén gia va phong
van KH nham goi mé nhiing binh luan, phan bién vé cha dé cua luan én.

V& dinh lwong: Luan an tién hanh nghién ciru dinh luong theo 2 giai doan
Ia Nghién ctru dinh luong so b va Nghién ciru dinh luong chinh thirc.

6. Nhirng déng goép cia luan an

Péng gop vé mit ly luan:

-Téng hop céc ly thuyét vé long trung thanh thuong hiéu, ly thuyét
Kich thich — Chu thé — Phan tng, Iy thuyét Phu nhan — Ky vong, mé hinh
Gia tri KH — Sy hai long — Long trung thanh dé xem xét céc thanh phan
(c&c nhan td) phu hop dbi véi nganh ban 1é néi chung va cac san pham di
déng noi riéng.

- P& xuit mo hinh nghién ciru vé tac dong cua nhan thirc cua KH vé
hoat dong QC dén LTTTH cua KH cira hang FPT Shop.

Pong gop vé mit thuc tién:

- Phén tich, danh gia thyc trang long trung thanh thuong hiéu cua
KH FPT Shop khu vuc Ha Nai cho t6i nam 2025, x4c dinh cac yéu t anh
hueng t6i LTTTH.

- P& xuat mot s6 ham y quan tri mang tinh chién lugc nham ting
LTTTH caa KH, gitp khéng chi riéng FPT Shop ma con céac cong ty trong
nude ¢6 co hdi nang cao kha ning canh tranh, gép phan vao viéc phat
trién kinh té Viét Nam.

- Luan &n c6 thé gop phan cung cap thém co s khoa hoc cho cac co
quan ban nganh trong viéc hoach dinh chinh sach phét trién nganh ban I¢
cua Viét Nam va tai liéu tham khao trong viéc xay dung chién luoc kinh
doanh cua cac doanh nghiép ban Ié khu vuc Ha Ni.

7. Két cau cia luan an

Luan &n c6 két cdu 5 chuong nhu sau:

- Chuong 1. Téng quan c&c cdng trinh nghién ciu.

- Chuong 2. Co so ly thuyét va mé hinh nghién ciu.

- Chuong 3. Thiét ké nghién ctu.

- Chuong 4. Két qua nghién ciru.

- Chuong 5. Thao luan két qua nghién ciu va ham y quan tri.
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CHUONG 1
TONG QUAN CAC CONG TRINH NGHIEN CUU

1.1 Téng quan cac nghién ciu lién quan
1.1.1 Phan loai theo bién s6 va thang do

Céc nghién ctiru v& QC da dich chuyén tir do luong khach quan nhu
chi phi, tan suat hién thi sang khia canh nhan thtc chi quan caa KH trén
nén tang ky thuat s6. Thay vi xem QC 1a c6ng cu truyén thong don thuan,
cac cong trinh nhin manh vai trd caa cam x(c, trai nghiém nham hinh
thanh LTTTH. Bing chung thuc nghiém quéc té cho thay tinh giai tri,
dang tin cay, thoi thuong, ¢ nhan hoa, sang tao anh hudng rd rét dén hinh
anh, chat luong cam nhan, tinh yéu thuong hiéu, tir d6 thic dy LTTTH.
Tai Viét Nam, nghién ciru khing dinh QC 12 nhan t6 quan trong tac dong
dén LTTTH, dic biét trong nganh my pham va cong nghé. Xu huéng nay
doi hoi doanh nghiép chuyén dich tu duy tir do lwdng truyén théng sang
g6c nhin nhan thic chi quan nham thau hiéu co ché tac dong trong bdi
canh canh tranh sé.
1.1.2 Phan loai theo cAu tric mé hinh va huéng tac dong

Céc nghién ciru gan day da kiém dinh nhiéu mé hinh cau trac 1am rd
mdi quan hé gitra QC va LTTTH qua céc bién trung gian. Hau hét cong
trinh x&c nhan méi quan hé tryc tiép nay, dong thoi nhan manh vai tro
trung gian cua hinh anh thuong hiéu, niém tin, su hai 10ng va gan két cam
xuc. V& thuc nghiém, lbrahim (2021) ding khung SOR ching minh QC
mang x4 hoi anh huong dén niém tin, LTTTH nganh ca phé. Mu va Yi
(2024) chi ra QC tryuc tuyén tac dong truc tiép, gian tiép qua gia tri cam
xuc, chirc nang. Tai Pong Nam A, Nadino Rinaldi (2024) cho thiy QC
anh huong ong trung thanh qua nhan biét, hinh anh thwong hiéu nganh
du lich. Haris (2022) nhan manh vai trd cia hinh anh, cam két thuong
hiéu trong ban lé. Fonda (2022) tap trung vao trai nghiém, su hai long véi
niém tin 1a bién trung gian. Tai Viét Nam, cac nghién ciru khang dinh QC
mang xa hoi tac dong dén LTTTH théng qua gia tri cam nhan, sy hai long
va tinh yéu thwong hiéu. Nhin chung, cd&c m6 hinh hién tai tich hgp kha
day di bién trung gian nhung chu yéu dimg & béi canh k§ thuat s6 théng
thuong, chwa khai thac sau yéu to méi. Bac biét, bdi canh trong nude van
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thiéu dir liéu mau I6n dé kiém dinh d6 viing chéc ciia cac duong tac dong
phuc tap.
1.1.3 Phén loai theo nganh hang va vung dia ly

Nghién ciru vé& quan hé gitta QC va LTTTH rét da dang, tap trung vao
ban 1&, dich vu sb tai cac thi truong mai ndi nham lam rd hanh vi khach
hang trong béi canh canh tranh. Tai Pong Nam A, Napontun (2024)
nghién ciru thoi trang truc tuyén ¢ Thai Lan, nhdn manh vai trd hdn hop
xUc tién d6i voi LTTTH cua thé hé Z. Anugrahani (2023) tai Indonesia
chi ra tinh giai tri, c4 nhan hoa trong QC mang xa hoi gidp hinh thanh
hinh anh thuong hiéu, thiic day 1ong trung thanh. Nadino Rinaldi (2024)
chimg minh tac dong tir tiép thi mang x& hoi dén gan két cam xuc, long
trung thanh nganh du lich truc tuyén. Nghién cuu tai Nigeria khang dinh
QC gilip duy tri khach hang. Tai Viét Nam, mét sb cong trinh tap trung
vao hang tiéu dung va cdng nghé nhu laptop, vién théng, nhan manh chat
lugng cam nhan, tinh cach thuong hiéu. Nhin chung, cac nghién cuu da
bao quét nhiéu nganh nhung chwa di siu vao nganh ban 1é cong nghé tai
Ha Noi — noi c6 tiéu dung nhanh nhay, canh tranh gay gjt.
1.1.4 Phan loai theo c& mau va két qua thuc chirng

Nghién ciu vé méi quan hé gitta QC va LTTTH chi trong quy md
mau 16n ciing phuong phap dinh lugng tién tién nham nang cao do tin cay
trong mdi truong sd. Sanchez Garza (2024) khao sat 1.600 sinh vién, phan
tich tac dong cua QC mang x& hoi dén LTTTH gido duc dai hoc. Tai Viét
Nam, Nguyén Thai Ha (2024) thu thap 1.000 bang héi, diing PLS-SEM
kiém dinh vai tro tinh vi chang va gia tri cam nhan véi long trung thanh
chudi ca phé noi dia. Tran Thi Kim Phuong (2025) khao sat 609 du khéch
tai Pa Nang, lam rd lién hé gitra trach nhiém xa hoi va LTTTH. Cac
nghién ciru qudc té khac ding SEM hoic PLS-SEM trén mau lon. Nhin
chung, gidi hoc thuat hudng tai dit liéu 1on va phuong phap manh mg,
song van thiéu nghién ciru mau quy md I6n trong nganh ban lé céng nghé
tai Ha Noi dé kiém dinh cac mé hinh phic tap nay.
1.1.5 Phan loai theo quan diém quan tri va tiép can

Nghién ctu gan day coi QC 1a tai san chién lugc dai han xay dung gia
tri thwong hiéu va LTTTH bén viing, thay vi chi phi ngin han. Quan diém
nay nhin manh vai trd QC trong tao dung gia tri chia sé va trach nhiém
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x4 hoi. Thuc nghiém qudc té cho thiy, Yansomboon (2025) chimg minh
trach nhiém x& hoi doanh nghiép tac dong tich cuc dén su hai long va
LTTTH. Siahaan (2026) nhin manh vai tro tai dinh vi thuong hiéu nganh
banh keo. Kim (2021) khang dinh gié tri chia sé nganh thé thao cai thién
hinh anh, 1ong trung thanh.Tai Viét Nam, Nguyén Thi Thoa (2021) coi
trai nghiém, niém tin 1 nén tang xay dung tinh yéu thuong hiéu. Nguyén
Hoai Nam (2022) 1am r& vai tro gan két cong dong truc tuyén. Tran Thi
Kim Phuong (2025) chiing minh trach nhiém xa hoi diém dén gan lién
véi long trung thanh du lich. Nhin chung, cac nghién ctiu khiang dinh can
chuyén dich géc nhin QC sang tai san chién lugc. Didu nay dic biét quan
trong trong bdi canh ban Ié cong nghé canh tranh khéc liét, noi doanh
nghiép can tao dung mdi quan hé 1au dai voi KH.
1.2 Nhirng két qua dat dwoc tir nhitng nghién cieu truéc va khoang

tréng nghién ciru
1.2.1 Tong hep cac két qua nghién ciru chinh

Céc nghién ciru gan day khang dinh QC c6 méi quan hé tich cuc véi
LTTTH trén nén tang ky thuat s6. QC khdng chi tao ra nhan biét, hinh
anh thuong hiéu ma con thiic ddy 1ong trung thanh qua cac co ché gian
tiép nhu niém tin, su hai 1ong, gan két cam xuc va tinh yéu thuong hiéu.
Cac md hinh dya trén khung SOR cho thidy QC anh huéng truc tiép dén
niém tin cting su hai 1ong, tir 46 ning cao 10ng trung thanh; trong khi ly
thuyét vbn thuong hiéu nhin manh vai trd cia nhan biét va chit luong
cam nhan. Thyc nghiém chitng minh hoat dong tiép thi véi yéu t6 giai tri,
tuong tac, thoi thugng, ca nhan hoa tao ra gia tri cam nhan cao hon, dan
dén hanh vi trung thanh lau dai. Tai Viét Nam, nghién ctru trong linh virc
vién thong, ca phé va cong ngh¢ tiéu dung ciing cho thdy QC Ky thuat s6
g6p phan xay dung long trung thanh théng qua trai nghiém thuong hiéu
cung trach nhiém xa hoi.
1.2.2 Khoang tréng nghién ciéu

(1) Khodng tréng vé thang do

- Céc thang do hién hanh chi yéu tiép can QC duéi goc do khach quan

(ngan sach, tan suat hién thi), chua phan anh day du nhan thic chi quan cia
khach hang vé tinh chuyén nghiép, do tin cay va uy tin thuong hiéu.
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- CO sy thiéu rd rang giira thang do long trung thanh hanh vi (mua
lai do khuyén mai) va 1ong trung thanh thuong hiéu (gan bé dai han, sin
long giai thiéu) cho thay nhu cau xay dung thang do da chiéu, phan biét
rd dong co “loi ich” va “niém tin”.

- Cac thang do trung gian nhu hinh anh cira hang, chét luong cam
nhan, su hai 1ong can duoc tinh chinh d ph hop véi dic thu nganh cong
nghé gia tri cao.

(2) Khodng tréng vé mé hinh

- Can c6 mé hinh tich hop, hé théng hoa toan b tién trinh tam ly tir
tiép nhan QC dén phan tng trung thanh.

- Can bd sung co ché tac dong tryc tiép cua QC trong béi canh sb
héa (Al, thyc té a0).

- Cén c6 phan tich sau hon sir dung bién kiém soat nhan khau hoc,
lam giam kha nang giai thich su khac biét hanh vi.

- Han ché vé dit liéu quy mé 16n khién viéc kiém ching md hinh
phtrc tap thiéu d6 tin cay thdng ke.

(3) Khodng tréng vé béi cianh

- Can c6 thém nghién ciru thue ching trong nganh ban 1é cong nghé
tai Viét Nam, vdn c6 dic thi san pham gi4 tri cao, vong doi ngan va rai
ro cam nhan Ion.

- Can bd sung di liéu hoc thuat chuyén sau tai Ha Noi — thi truong
trong diém véi mirc d canh tranh gay gjt.

- Trudng hop FPT Shop chua dugc khai thac nhu mot béi canh
nghién ctru dic th vé sy cong hudong thuong hiéu.

(4) Khodng tréng vé quan diém tiép can

- Can chuyén tir quan diém “QC 1a chi phi” sang “QC la tai san nhan
thirc”, nhan manh vai trd xay dung vén thuong hiéu dai han.

- Tiép can long trung thanh tir goc do gan két cam xuc thay vi giao
dich ngan han.

- Doi hoi su két hop giita g6c nhin hoc thuat va thyc tién ban dia
héa, dac biét trong nghién ctiru chudi ban 1é noi dia nhu FPT Shop.

CHUONG 2
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1 Khéi niém va vai tro cac thanh phan trong mé hinh nghién ciru
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2.1.1 Long trung thanh thwong hi¢u caa khach hang

Theo Aaker (2009), thuong hiéu la tén goi phén biét (logo, nhan hiéu, bao
bi) nham xac dinh san pham va phan biét ddi thir canh tranh. Kotler (2003) xac
dinh thuong hiéu 1a tén, thuat ngit, ky hiéu gitp nhan biét nha san xuat.

V& khéi niém 1ong trung thanh thuong hiéu, Jacoby va Chestnut (1978) tong
quéat nhat khi tich hop nam yéu t6: hanh vi ¢6 cha dich, 13p lai thuong xuyén,
thuc hién baoi don vi ra quyét dinh, lya chon thuong hiéu va chirc nang tam 1y.
Trude d6, Jacoby va Kyner (1973) cho rang 1ong trung thanh hinh thanh qua
viéc KH danh gia cao thuong hidu cu thé qua nhiing quyét dinh mua sim lap
di 1ap lai.

MG rong khéi niém, Pritchard va Howard (1997) xem trung thanh thuong
hiéu 12 mang luéi dinh huéng hanh vi mua, trong d6 KH it thay dbi va ludn coi
thirong hidu 13 sur wu tién hang dau. Cang vé sau, khi canh tranh phy thudc chat
ché vao viéc phat trién mdi quan hé dbi vai KH, Chaudhuri va Holbrook (2002)
tiép can long trung thanh dudi goc do niém tin va sy cam két. Ho khang dinh
cam két thuong hiéu gidp xay dung mdi quan hé bén viing, giam giao dich voi
ddi thir va han ché rai ro tir méi truong. Cudi cuing, Hiép hoi Marketing My
(AMA) dinh nghia day 14 tinh hudng KH c6 xu huéng mua I3p lai san pham
caa cling mdt nha san xuat trong khoang thoi gian nhat dinh thay vi mua caa
bén khéc.

Dua trén cAc tai liéu tham khao, tac gia dua ra khai niém vé LTTTH dugc
sir dung xuyén sudt trong luan an 1a; “sz gédn bo bén ving ciia KH véi mét
thwong higu, dwoc thé hign qua hanh vi mua 1ap lgi, wu tién Iwa chon va y
dinh tiép tuc sir dung trong twong lai. Pong thei, long trung thanh con phdan
anh ¢ sw sin sang gidi thiéu, chia sé tich cuec va coi thuwong higu nhuw lua
chon wu tién hang dau trong qud trinh tiéu diing.”.

2.1.2 Hoat dng quang cao dudi goc dd nhan tharc ciaa khach hang

Théng qua hoat dong QC, doanh nghiép c6 thé truyén dat cac thong
tin vé san pham, dich vu cia ho dong thoi phat di cac tin hiéu kéu goi KH
hudng dén viéc sir dung va trai nghiém ching (Moorthy & Zhao, 2000).
Dé tap trung vao quan diém cia KH, Kirmani va Wright (1989) sir dung
thudc do cam nhan vé chi cho QC va diéu chinh khai niém cua Yoo va
cong su (2000), sau d6 dua ra dinh nghia mot hoat dong QC quan trong
la chi cho QC: nhan thirc ciia nguoi tiéu dang vé chi cho chién dich QC
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dugce do ludng boi nhan thic cua ho vé tin suit va chi tiéu cho QC.
Byzalov va Shachar (2004) luu y rang “QC gidi quyét mét sé van dé
khdng chdc chan ma nguoi tiéu dang khéng thich rui ro phai doi mat”.
Ngoai ra, QC c6 thé tao ra rao can ddi véi canh tranh, cung cap quyén
thuong lwong cua cac nha cung cip va dat dugc “hiéu qud ndng dong va
tinh linh hoat cao hon trong viéc thich ing véi nhitng thay déi méi trirong
S0 V&i cdc doi thii canh tranh”. TAt ca nhitng loi ich nay cia QC cho phép
DN hudng gié tri tai chinh cao hon. Chauvin va Hirschey (1994) két luan
rang “QC la hinh thirc dau tu vao tai san v hinh vai nhiing tac dong tich
cuc c6 thé dy bao trude dén quy mo va su bién doi cua dong tién trong
tuong lai”.

Theo quan diém cua tac gia, “hoat dpng QC dwdi géc dp nhgn thic
ciia KH 12 sw ddnh gid ciia KH vé cwong dp, dé phii va tinh ndi bat ciia
QC, cung Véi s da dang va tinh chuyén nghigp trong cach thac trién
khai, dong thoi, phan &nh gié tri so sanh va hiéu qua ma hoat dgng QC
mang lai trong viéc mé rgng thi trwong va tiép can nhiéu nhém KH”.
2.1.3 Hinh anh cira hang

Theo McGoldrick (1990), dinh nghia sém nhat vé hinh anh ctra hang
do Martineau dua ra nim 1958 trong cudn “Pac tinh caa cira hang ban
16”. Ong cho rang hinh anh cira hang duoc xac dinh trong tim tri ngudi
mua béi cac dic diém chire ning va ludng thudc tinh tam ly. Tuy nhién,
céc nha nghién ciru khang dinh hinh anh cira hang khong chi 1a mé ta thuc
té diac diém, ma con thé hién sy tuong tac giita cac dic diém d6 (Amirani
& Gates, 1993; Dichter, 1985; Oxenfeldt, 1974). Cu thé, Oxenfeldt (1974)
dinh nghia hinh anh ctra hang 1 té hop cac thudc tinh ma nguoi tiéu dung
cam nhan. N6 khdng phai tong hop don gian cia cac thugc tinh khéach
quan riéng lé, vi cac phan thudc tinh ndy c6 su tuong tac 1dn nhau trong
tam tri khach hang. Nhu vay, hau hét cac dinh nghia déu nhan manh hinh
anh cira hang chinh 13 nhan thac cia nguoi tiéu dung vé cira hang dwa
trén tap hop cac thudc tinh ndi bat (Bloemer & De Ruyter, 1998;
Faircloth, 2001; James, 1976; Jin & Kim, 2003; Osman, 1993).

Qua tham khao, khai niém hinh anh cira hang duoc sir dung trong luan
an 1a: “sw danh gid tong thé ciia KH vé khd ndang nhan dign thwong
hiéu, sw thu hit trong trang tri, vi tri thudn lgi, tinh dé dang trong trdi
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nghiém mua sim, cung véi mikc dé sach sé, hién dai, chuyén nghiép va
sw day dii ciia trang thiét bi tai ciea hang”.
2.1.4 Chat lwgng cam nhan

Theo Aaker va Joachimsthaler (2000), chat luong cam nhan 1a kiéu
lién két dac biét, anh huong dén cac lién két thuong hiéu va dugc ching
minh tac dong dén loi nhuan. Zeithaml (1988) dinh nghia chét lwong cam
nhén 14 danh gia cua ngudi tiéu ding vé sy xuit sic hoac tinh wu viét tong
thé cua san pham. Téc gia nhin manh bén dic diém: khac biét chat luong
khéch quan; mang tinh triru twong hda & cip do cao; 1a danh gia toan cau
gan gidng thai do; dugc dua ra trong tap hop goi ¥ ctia ngudi tiéu dung.
Tuong tu, Aaker (1991) xac dinh chat luong cam nhan la nhan thirc cua
KH V& chat luong tong thé hodc tinh wu viét cua san pham déi véi muc
dich dy dinh, so véi lya chon thay thé. Chét lvong cam nhan dan dén sy
hai 1ong cua ngudi tiéu dung, dugc quyét dinh boi hiéu suit va ky vong
(Chaudhuri, 2002). Mac du ton tai nhiéu dinh nghia, ching déu c6 diém
chung: chat luong cam nhan 1a nhan thirc ciia ngudi tiéu dung vé cac thanh
phan téng thé cua san pham, bao gém dic tinh hitu hinh 13n vé hinh. Khai
niém nay bao ham hiéu suét, tinh niang, do tin cay, sy phu hop, d6 bén,
kha nang st dung va tinh thAm my. Trén tat ca, nd khac biét hoan toan so
Vi chat luong thuc té.

Theo quan diém cua tac gia, “chdt liwong cam nhdn 1a sw ddnh gid
ciia KH vé mike dg hiéu qud va ddng tin cdy ciia cac sdn pham, dich vu
ma cira hang cung cdp, thé hién qua cham séc KH sau bdn, viéc thuc
hién ditng cam két, sw nhanh chong va chuyén mén ciiza nhan vién, su
thudn tién vé thoi gian hoat dpng, ciing nhw sw da dang va an toan
trong cac hinh thire thanh toan”.

2.1.5 Sy hai long khach hang

Theo Hansemark va Albinsson (2004), su hai long 1a thai d¢ tong thé
cua KH dbi v6i nha cung cap dich vu, hodc di doan cam xdc vé nhiing gi
ho nhan dwoc dé dap tng nhu cu, myc tiéu ca nhan. Kotler (2003) dinh
nghia sy hai 1ong 1 cam giéc thich tha hozc that vong cia mot ngudi do
so sanh hiéu suat san pham véi ky vong. Hoyer va cong su (2001) b sung
rang su hai 1ong két hgp cam giac chap nhan, hanh phc, nhe nhdm, phan
khich va thich thu.
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Nhiéu yéu t6 anh huong truc tiép dén sy hai long cia KH. Hokanson
(1995) chi ra nhan vién than thién, lich s, hiéu biét; tinh chinh xéc, ro
rang khi thanh toan; thoi gian dich vy nhanh chéng; gia canh tranh va chat
luong tot. Cac cong trinh khac xac dinh thém mot s6 bién sb gom thoi
gian cho doi, kha nang dap (ng, su da dang san pham, gia ca, su nhét
quan chat luong, khong khi co s va tinh tién loi (Davis & Vollmann,
1990; Kivela va cong su, 2000; Sulek & Hensley, 2004; Saad Andaleeb
& Conway, 2006).

Khéi niém duoc si dung thdng nhét trong luan an vé sy hai long KH
la: “trang thai tam 1y tich cuc cia KH khi trai nghigm mua sim ddp
#ng hodc vurpt quéa ky veng, thé hién qua s hai 1ong véi quyér dinh
mua hang, cém nhén ditng din vé lwa chon thwong higu, sw thodi mai
trong trdi nghiém va viéc cita hang ddp iing day dii mong doi ciia KH”.
2.2 Co s ly thuyét
2.2.1 Ly thuyét Kich thich — Chi thé — Phan fng

Mo hinh SOR ctia Mehrabian & Russell (1974) giai thich hanh vi con
ngudi qua ba thanh phan: Kich thich (Stimulus), Co thé (Organism) va
Phan tng (Response). Diém cdt 16i 1a cac yéu to6 moi truong khdng truc
tiép tao ra hanh vi ma phai thong qua giai doan trung gian gdm nhan thirc
va cam xuc ca nhan. Trong marketing, SOR ly giai cach hoat dong QC
hoac truyén thong tac dong dén trang thai tam ly, dan dén quyét dinh mua
va long trung thanh (Donovan & Rossiter, 1982; Bitner, 1992). Cu thé,
Kich thich 13 thong diép QC; Qua trinh ndi tai gdm nhan thiic chét luong
va sy hai long; Phan ung thé hién qua ¥ dinh mua lai hoic gin b6 thuong
hiéu (Eroglu, 2001). SOR phtl hop trong bi canh sé hoa, gitp phan tich
co ché tac dong cua QC tryc tuyén clng trai nghiém tai diém ban nhu
FPT Shop dbi voi cam xtic KH. Khung ly thuyét nay cung cap nén tang
viing chic xay dung gia thuyét nghién ctu logic, hd tro cac chién lugc
kinh doanh dura trén viéc thau hiéu 16 trinh tdm 1y ngudi tiéu dung.

Kich thich Chu t-hé Phan trng

(Stimulus) (Organism) (Response)
Hinh 2.1. M6 hinh Ly thuyét Kich thich — Chia thé — Phan &ng (SOR)
Nguon: Mehrabian va Russel (1974)
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2.2.2 Ly thuyét ky vong — bac b

Ly thuyét ky vong — bac bo do Oliver va Yi (1990) giai thich sy hai
long cua KH 1a két qua so sénh giita ky vong trudc tiéu ding va hiéu ning
cam nhan. Hat nhan cua EDT 1a co ché “bac bo”, tirc muc chénh léch giira
hiéu niang thyc té va ky vong. Khi hiéu ning vuot ky vong, xay ra bac bo
duong tang sy hai long; nguoc lai, badc bé &m lam giam su hai long cua
ho.

Ky vong hinh thanh tir QC, trai nghiém, truyén miéng. Hiéu ning cam
nhan phan anh danh gia thyuc té vé san pham. Sy hai long 1a trang thai bat
nguon tir bac bo, hé qua xa hon 1a cam két, y dinh mua lai, 1ong trung
thanh (Bhattacherjee, 2001; Spreng & cong su, 1996).

QC thiét 1ap ky vong, trong khi chit lwong cam nhan, hinh anh cua
hang dai dién cho hiéu nang. Su hai long phat sinh tir bac bo, tro thanh
bién trung gian quan trong dan dén ldng trung thanh (Oliver, 1999). EDT
cung cap chudi nhan qua: QC — ky vong — trai nghiém — bac bo — hai
1ong — trung thanh. P& van dung, can do ludng riéng biét ky vong, hiéu
ning cam nhan va md hinh héa bac bo 1am bién trung gian. Long trung
thanh can danh gi4 & ca thai do 1an hanh vi, véi su hai 1ong dong vai trd
cau ndi gan bo.

’ Ky vong
(Expectation)

' Béc bo . Sl,l'.hfll' l§ng
(Disconfirmation) (Satisfaction)
Hiéu nang cémﬁ ‘
nhan ‘
(Perceived

»Pcrformancc) J
Hinh 2.2. M6 hinh Ky vong — Bac bé (EDT)

Nguon: Oliver (1980).

2.2.3 Ly thuyét Gia tri Khach hang — Su hai l1ong — Long trung thanh
Khung ly thuyét CVSL dugc st dung rong rdi trong nghién ciu
marketing dé giai thich qué trinh hinh thanh va duy tri 1ong trung thanh
cua KH. Theo Oliver (1999), gia tri cam nhan l1a yéu t6 khoi dau, tac dong
truc tiép dén su hai 1ong va dan dén long trung thanh. Zeithaml (1988)
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nhan manh KH khdng chi danh gia san pham dya trén dic tinh k¥ thuat,
ma con dya trén gié tri tong thé nhan duoc khi twong tic véi thuong hiéu.

CVSL mé ta mot chudi nhan qua: gia tri cam nhan — su hai long —
Iong trung thanh. Khi KH cam nhén gia tri cao, ho sé hai long; su hai long
nay tao ra cam xdc tich cuc, cang ¢ niém tin va thuc ddy hanh vi trung
thanh bén virng. Nguoc lai, gia tri cam nhan thap lam giam su hai long,
anh huong tiéu cuc dén 1ong trung thanh.

Trong mé hinh nghién ciru, chat lwong cam nhan va hinh anh cira hang
1a hai yéu t6 cét 16i tao ra gia tri cam nhan. Chat lugng cam nhan phan
anh gid tri chie nang, trong khi hinh anh cira hang dai dién cho gia tri
biéu twong. Nhitng yéu té nay anh huéng dén su hai long, tir d6 thic day
LTTTH. Van dung CVSL gitp ly giai co ché cac yéu té diu vao nhu QC
dugc chuyén héa thanh hanh vi thdng qua chudi gié tri — hai long.

2.3 P& xuat mé hinh nghién ciéu

Trén co s& phan tich cac thanh phan trong mé hinh nghién ciu, tong quan cac
tai liéu khoa hoc c6 lién quan, y kién cua chuyén gia, tac gia dé xuat mé hinh
nghién citu ¢ 05 nhan t6, bao gdm: nhan t phu thudc 1 LTTTH, 03 nhan t6
trung gian Ia hinh anh cira hang, chét lwong cam nhan, sur hai long cia KH, 01
nhan t6 doc 1ap 1a hoat dong QC. Cac bién kiém soat gdm: gidi tinh, do tudi, trinh
d6 hoc van, nghé nghiép, thu nhap, tinh trang hon nhan.

HI(+)

 Hinh anh ctra |- Hsa
hang
g n':< ) >
HS ()N
| Hoat déng quang cio l i Hie
|(dudi goe do nhan thire <
[ cua khach hang)

“<*Long trung thanh
E—— =
H6 (4 v thuong hi¢u

> Chat luong cam
W3 () nhén

H7(+).~

N4 (+)

|
- Kiém sodt:

- Gidi tinh

- Tuoi

- Hoc vin

- Nghé nghiép

- Thu nhap

- Tinh trang hon
nhan

Hinh 2.3. M6 hinh nghién ciru dé xut

. Sur hai long cia |~
4 khach hang
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CHUONG 3
THIET KE NGHIEN CUU
3.1 Béi canh nganh kinh doanh ban 1é dién thoai di déng va FPT Shop
3.1.1 Boi canh nganh kinh doanh ban Ié dién thoai di dong

Thi truong thiét bi di dong Viét Nam giai doan 2023-2025 bién dong
manh, suy giam 30% nam 2023 trudc khi phuc hdi vao nam 2025 véi hon
127 triéu két néi. Trong bdi canh &p luc canh tranh gay gét tir phan khic
ICT, FPT Retail da thyc hién chuyén dich chién lugc rd rét nham tbi vu
héa chi phi. FPT Shop ddi mat sut giam doanh thu manh tir 18.550 ty
dong nam 2023 xudng 15.126 ty dong nam 2024, duy tri lgi nhuan thap
do bao hoa. Nguoc lai, chudi Long Chéu bt pha thanh dong luc ting
truong chinh, dong gop 66% tong doanh thu hé thong vai loi nhuan 1.300
ty ddng vao nam 2025. Su thich ung nay, két hop diy manh doanh thu
online dat 8.000 ty dong, khing dinh ning luc tai cAu trdc toan dién, gitp
doanh nghiép duy tri lgi thé canh tranh bén virng trén thi truong.

3.1.2 Béi canh kinh doanh ciia FPT Shop & FPT Retail

Giai doan 2023-2025 danh diu su chuyén dich chién lugc rd rét cua
FPT Retail khi trong tim ting truong dich chuyén tir mang ICT (FPT
Shop) sang linh vuc duoc pham (Long Chau). Téng doanh thu toan hé
thdng ting truong manh mé, dat 59.500 ty doéng vao nam 2025 véi loi
nhuan trugc thué bt phé 1én mic 1.550 ty dong.

Trong khi FPT Shop dbi mat vai ap luc canh tranh gay gat, khién
doanh thu bién dong va lgi nhuan duy tri & muc thap, thi Long Chau vuon
I&n tro thanh dong luc tang truong cét 16i. Vi mang ludi vuot 2.200 cira
hang, Long Chau dong gop khoang 66% tong doanh thu va dat lgi nhuan
1.300 ty dong vao nam 2025. Song song do, viéc ddy manh mang thuong
mai dién tir v6i doanh thu online dat 8.000 ty dong cho thay kha ning
thich g linh hoat cua doanh nghiép. Két qua nay khang dinh sy thanh
cong cua FPT Retail trong viéc tai cdu tric danh muc kinh doanh dé dam
bao sy phét trién bén viing.

3.1.3 Thuc trang vé hoat déng quang cao cia chudi ban 1é FPT Shop

Trong bi canh thi truong cdng nghé canh tranh khc liét, FPT Shop
trién khai chién lugc quang cao (QC) vai tan suat cao va da dang hinh
thirc nham cang ¢6 vi thé thuong hiéu. Céc hoat dong duoc t chirc bai
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ban theo chu ky va mua vu: tiéu biéu la chién dich ra mat iPhone (thang
9-10) tai céc ctra hang flagship, chuong trinh Back-to-School tap trung
vao phan khuc hoc sinh - sinh vién, va cao diém khuyén mai Tét Nguyén
ban. bBac biét, tir nam 2023, viéc quang ba dich vu SIM FPT da dat cot
méc 4n twong vai gan 400.000 thué bao sau mot nam.

Hiéu qua tir céc chién dich nay khong chi dung lai & viéc thic day
doanh sé ngan han ma con xay dung théi quen mua sim dinh ky va long
trung thanh cua khach hang. Cac tru c6t QC nhu sy kién ma ban nira ¢ém
hay livestream truc tuyén da giap FPT Shop duy tri ty trong doanh thu
I6n tir cac san pham chi lue, ddng thoi khang dinh nang lyc thich tng khi
mé rong sang linh vuc vién thong.

3.2 Phwong phap va quy trinh nghién ctu
3.2.1 Phwong phap nghién ciu

Trong dé tai nay, tac gia sir dung phuong phap nghién ctru hdn hop,
két hop giita phuong phéap nghién ciru dinh tinh va dinh lugng. Trong do,
phuong phap nghién ciru dinh luong lam chu dao.

* Nghién ciru dinh tinh: Nham kham pha, diéu chinh va bé sung céc
bién quan sat, dung dé do luong cac khéi niém trong nghién ctu. Viéc
nghién dinh tinh nay duoc thuc hién théng qua céc budi thao luan, 1y y
kién cua céc chuyén gia theo dbi twong nghién cuau.

* Nghién ciru dinh lwong: Thyc hién sau khi da diéu chinh, stra doi,
cac bién quan sét, dya trén két qua budc nghién ctru dinh tinh. Nghién
ctru dinh lwong nham thuc hién kiém dinh, do ludng mé hinh Iy thuyét
nghién cau.

3.2.2 Quy trinh nghién ciru

Téc gia da thiét 1ap va thuc hién mot quy trinh nghién cau gom:

- Budc 1: Tong quan ly thuyét

- Budc 2: Nghién cttu dinh tinh

- Budc 3: Nghién cau dinh lugng
3.3 Nghién ciu dinh tinh
3.3.1 Nguén dir liéu va phwong phap thu thap

Céc thanh phan cua hoat dong QC dudi goc do nhan thic cua KH,
LTTTH, hinh anh ctra hang, chat lwong cam nhan, va sy hai long KH
duoc tac gia tong hop lai sau khi hoi y kién tu van ciia chuyén gia. Cac
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cau hoi twong (g véi cac thanh phan duoc diéu chinh dé noi dung pha
hop véi dbi tugng tham gia khao sét, cu thé & day 1a KH cua chudi béan lé
FPT Shop. B4 tin cay va tinh hop ly cua cac thang do s& dugc thir nghiém
trén mot nhém KH, trude khi dua ra bang hoi chinh thic. Sau khi bang
hoi thir nghiém duoc diéu chinh cho pht hop, bang hoi chinh thirc s& dwoc
sir dung dé thu thap sé liéu chinh thire dwoc ding cho luan an.

3.3.2 Péi twong khio sat va miu nghién ciru

- Khao séat chuyén gia: Bdi twong tham khao y kién géom hai nhém
chinh. Nhém thir nhét 1a nhiing giang vién dai hoc c6 céc cong trinh
nghién ciru khoa hoc 4n twong hoic tryc tiép giang day noi dung lién quan
tai cac co s¢ gido duc uy tin ¢ Viét Nam. Nhom tha hai la quan ly truc
tiép tai cra hang cua FPT Shop & mot sé quan thugc dia ban thanh phd
Ha Noi. Nho su tu van doc 1ap ndy, tac gia da thiét ké bang hoi phu hop
nhét vai nganh kinh doanh thiét bi di dong tai bdi canh trong nudc.

- Nhém KH: Qua tu van tir chuyén gia, hé thong thang do vé hoat dong
QC dudi goc dd nhan thirc cua KH, hinh anh ctra hang, chat lwong cam
nhan, sy hai long va LTTTH duoc hiéu chinh phl hop dac thi nganh. Y
kién khao sat dugc tong hop tir nhém KH hién dang sinh séng, lam viéc
tai Ha Noi va da tirng trai nghiém mua sam, sir dung dich vu cua hé théng
FPT Shop.

3.4 Nghién ciru dinh lwong
3.4.1 Nghién ctru dinh lwgng so b

Tdng cong c6 32 bién quan sat nén s& sé lugng mau can thiét dé dua
ra cac diéu chinh phu hop s& & muc tdi thiéu dé dat do tin cay, 1a 32*10 =
320. Bang hoi duoc thiét ké theo thang Likert-5 véi twong Gng véi: (1)
Hoan toan khéng dong y — (2) Khéng dong y — (3) Trung ldp — (4) Pong
Yy — (5) Hoan toan dong y. Tac gia thu thap sb lieu ¢ khoang 350 — 370
mau dé thuc hién tinh toan nghién ciru dinh lugng so bd. Nguén dit liéu
duoc thu thap qua ca hinh thirc tryc tiép va gién tiép.

3.4.2 Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc

- Déi twong nghién ciru bao gdom cac KH da tirng trai nghiém mua sim
va sir dung dich vu tai hé théng FPT Shop & Ha Noi. Bé bao dam dao dirc
nghién ciru, nguoi tham gia khao sat déu xac nhan vao bién ban dong y
tham gia (Informed consent). C4c dir liéu c4 nhan hoan toan dé dudi dang
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an danh va khéng céng bd danh tinh dudi bat ky hinh thie nao. Dé nang
cao tinh chinh xac cua cau tra 101, dbi twong khao sat bat bugc 1a nguoi
Viét Nam, trén 18 tudi, du ning luc doc hiéu troi chay tiéng Viét. Ngoai
ra, ho phai c6 it nhét hai 1an mua sam tai cira hang dé bao dam hiéu biét
vé thuong hiéu.

- Ngudn dir liéu dinh lwong duoc thu thap bang ca hai hinh thuc truc
tiép va truc tuyén. Phuong thirc truc tiép duoc tac gia tién hanh phong
van KH ngay tai cac cira hang FPT Shop trén dia ban cac quan, huyén cua
thanh phd Ha Noi, dong thoi nhd cac quan Iy cira hang giri phiéu. Phuong
thirc truc tuyén duoc phan phdi qua kénh Facebook VietPhD va cac nhém
hoc tap nghién ciru, phan 1on 1a nghién cau sinh trong mang khoa hoc x&
hoi.

- Qua trinh diéu tra dinh lwong chinh thuc tir thang 9/2024 dén thang
9/2025 di thuc hién 1.350 quan sét truc tiép va 254 quan st gian tiép.
Trong qué trinh ra soat va xir ly s liéu, ¢ 513 phiéu truc tiép va 55 phiéu
gian tiép bi loai. Két qua thu v& N = 1.036 phiéu hop 1é (64,59%).

CHUONG 4
KET QUA NGHIEN CUU
4.1 Kétqua nghién ciru dinh tinh

- Thiét ké mau nghién ciru dinh tinh: Sau qua trinh khao sat chuyén
gia, tac gia xac dinh dugc céc quan sat va thang do cho 5 yéu td, gom hoat
dong QC dudi goc do nhan thirc cua KH, hinh anh ctra hang, chét luong
cam nhan, sy hai long KH, va LTTTH. Bang hoi tiép theo dugc giri cho
nhém 41 KH hién dang sinh séng va lam viéc tai TP Ha Néi, da ting ¢6
trai nghiém mua sam/sir dung dich vu ciia FPT Shop.

- Thu thap s6 liéu: Khao sét y kién chuyén gia duoc thuc hién theo cac
budc trong quy trinh phan tich Delphi.

- Phan tich s liéu: nhan thirc cua KH vé hoat dong QC duoc dién giai
trong 6 bién quan sat, thang do hinh anh ctra hang c¢6 7 bién quan sét, thang
do chat luong cam nhan cd 6 bién quan sat, thang do vé sy hai long cia KH
¢6 5 bién quan sat, thang do v& LTTTH c6 8 bién quan sét.

4.2 Két qua nghién ciu dinh lrong
4.2.1 Nghién ciru dinh lugng so b
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Hé s6 Cronbach’s Alpha cua ca 5 thang do déu c6 do tin cdy véi gia
tri dao dong tir 0,890 dén 0,924, trong khi hé s6 CR nam trong khoang tir
0,916 dén 0,937 phan anh mirc d6 nhit quan noi tai cao giira cac bién
quan sét trong timg thang do, ddng thoi khong vuot qué ngudng 0,95, qua
d6 loai trr nguy co du thtra ndi dung do luong.

4.2.2 Nghién ciru dinh lwgng chinh thic

< Phan tich thong ké

Két qua thong ké mo ta cho thiy gia tri quan sat ciia timg bién thanh
phan trai rong trén thang do Likert 5 diém, phan 4nh sy da dang trong
nhén thie caa ddi tugng khdo sat. D liéu khong bi hién tuong tap trung
cuc doan & mdt mire ¢b dinh, giup nang cao do tin cay cho cac phan tich
tiép theo. Muc d0 phan tan dat yéu cAu khi gia tri do 1éch chuén dao dong
tir 0,75 dén 0,91. Piéu nay ching minh bién thién dir liéu khong qué 16n
va cAc quan st tap trung tuong dbi quanh gia tri trung binh. Két qua phan
tich tong phuong sai cho thiy nhan t6 duy nhét giai thich 36,285% tong
phuong sai, thip hon ngudng khuyén nghi 50%. Do d6, dit liéu nghién
ctru khéng chiu anh hudng cia sai Iéch phuong phép chung, bdo dam tinh
khéch quan cung d¢ tin cdy cua cac udc lugng trong mo hinh.

Tét ca cac gia tri VIF cua cac cAu tric doc 1ap khi du bao cac bién phu
thudc déu dao dong trong khoang tir 1,000 dén 2,437, thap hon dang ké
so v6i ngudng cho phép. Nhu vay, ¢ thé két luan rang mé hinh nghién
ctru khong gap phai vin dé da cong tuyén dang ké. Diéu nay cho phép
tiép tuc tién hanh danh gia cic mdi quan hé nhan qua trong md hinh ciu
trac va kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru v6i do tin cdy cao.

+ Danh gia mo hinh do ludng

Két qua kiém dinh do tin cdy va dg tin cay nhét quan noi tai cla cac
bién quan sat cho thay cac thang do trong mé hinh nghién ctru dép ung
t6t yéu cau vé do tin cay thanh phan. Két qua phan tich cho thiy toan b
cac thang do déu c6 gia tri AVE vuot ngudng yéu cau, dao dong tir 0,646
dén 0,727.

Két qua kiém dinh HTMT cho thiy toan bo cac hé s6 HTMT giira cac
cdp cau tric déu nho hon ngudng 0,85. Két qua kiém dinh theo tiéu chi
Fornell-Larcker ciing cting c6 thém bang chimg vé gia tri phan biét cua
cac thang do. Su nhat quan trong két qua cua ca hai phuong phap kiém
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dinh cho phép khing dinh ring cac cau triic trong mé hinh nghién ciru dat
yéu cau vé gia tri phan biét, dam bao tinh doc 1ap va khong chong 1an giira
cac khai niém do luong.

< Panh gia md hinh céu tric

Céc gia trj R? hiéu chinh déu dat muc twong ddi cao, cho thiy ning
luc giai thich cia mé hinh dat mic trung binh dén cao, phi hop véi cac
nghién ctru trong linh vuc hanh vi KH. Chi s6 Goodness-of-Fit (GoF). dat
0,551, vugt ngudng 0,36 (Tenenhaus va cdng sy, 2005), cho théy mo hinh
nghién ctru khong chi dat 6 phu hop théng ké ma con ¢ ¥ nghia thuc
tién va gia tri Iy thuyét trong viéc giai thich hanh vi cta KH.

% Tac dong true tiép

Két qua kiém dinh cac méi quan hé truc tiép trong md hinh ciu trac
cho théy tit ca cac gia thuyét nghién ctru déu dugc chip nhan véi mirc ¥
nghia théng ké 95% (p < 0,05). Diéu nay khiang dinh sy ton tai cua cac
mdi quan hé nhan qua giita cac cau triic trong mo hinh nghién ciru.

Bang 4.1. Két qua ciia méi quan hé¢ giira cac nhan té trong mé hinh

x - Hé A
iy Moi quan £ Phéan L Miic
Gia A q~ SO £ Gia , P .
£ hé giira A phoi . y Keét qua
thuyét A hoi % trit -
cac bien quy chuan nghia

H1 AS->BL [0,182| 0,036 | 5,070 | 0,000 | Chép nhan

H2 AS->SI | 0,622| 0,024 | 25531 | 0,000 | Chapnhan

H3 | AS>PQ |0,675| 0,023 29,275 | 0,000 | Chap nhan

H4 AS->CS | 0619 | 0,027 | 22,960 | 0,000 | Chap nhan

H5 SI>BL |0336| 0,030 |11,354 | 0,000 | Chapnhan

H6 PQ-> BL | 0,098 | 0,033| 2,953 | 0,003 | Chapnhan

H7 CS>BL | 0279 | 0,032 | 8862 0,000 | Chapnhan

Nguon: TAc gid tong hop, 2026.
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Hinh 4.1. M6 hinh phan tich céu tric tuyén tinh (SEM) thé hién
mie d tac dong chuin hoa va R?
s Tac dfng trung gian
Két qua phan tich vai tro trung gian cho thiy ca ba gia thuyét trung
gian (H8a, H8b va H8c) déu duoc chap nhan voi mic y nghia thong ké
95%, qua d6 khang dinh sy ton tai ctia cic co ché trung gian trong moi
quan hé giira hoat dong QC va LTTTH.

Bang 4.1. Két qua vai tro trung gian

Heé A .
Gia Moi quan hé i) Pha}r_' Gia M}rc Ket qua
z in , . X A phOl . y
thuyét | giitra cac bien hoi x trit «
quy chuan nghia

H8a | AS- SI>BL [0,209| 0,020 | 10,528 | 0,000 | Chap nh4n

Heb | AS>PQ->BL | 0,066 | 0,023 | 2913 | 0,004 | Chap nhan
H8c | AS> CS->BL | 0,173 | 0,023 | 7,663 | 0,000 | Chap nhan
Nguon: TAc gid tong hop, 2026.
CHUONG 5

THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU VA HAM Y QUAN TRI
5.1 Két qua nghién ciu

Qua s6 liéu phan tich dinh lugng ching ta cé thé két luan hoat dong

QC duéi goc do nhan thirc cua KH ¢6 tac dong truc tiép dén LTTTH va

tac dong dén yéu t6 nay théng qua 3 bién trung gian 1a hinh anh cira hang,
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chat lwong cam nhan va sy hai long KH véi tong hé sé tac dong 13 0,630.
Long trung thanh 1a mot trong nhitng yéu té quan trong nhat mé ta sy
thanh cong cua té chie kinh doanh (Kandampully & Suhartanto, 2000).
Hinh anh cira hang co tac dong truc tiép va ciing chiéu téi LTTTH (hé s6
tac dong 0,336) va cd vai trd trung gian trong mdi quan hé giira nhan thirc
cua KH vé hoat dong QC va LTTTH; chat luong cam nhan cé tac dong
truc tiép va cing chiéu dén LTTTH nhu trong cac nghién ctru trude day
da thyc hién (hé sé tac dong 0,098), do vay gia thuyét vé vai trd trung
gian cua chit lugng cam nhan trong méi quan hé giira hoat dong QC va
LTTTH ciing dwoc chip nhan; minh su hai long KH ¢6 tac dong truc tiép
va cuing chiéu dén LTTTH (hé s6 tac dong 0,279) va ¢ vai trd trung gian
trong mdi quan hé gitra nhan thire cia KH vé hoat dong QC va LTTTH.
5.2 Hamy quan tri

5.2.1 Pdi véi chudi FPT Shop khu varc thanh phé Ha Nai

Luén 4n dé xuat hé thong giai phap quan tri ddng bd cho FPT Shop
tai Ha Noi nham chuyén héa nhan thiec cia KH vé QC thanh long trung
thanh thuong hiéu dai han.

Thir nhat, thiét ké chién dich QC dwa trén dit liéu thuc chung. Giai
phap tap trung vao phan khic tré, 1ong ghép trach nhiém x& hoi va sir
dung KOL/KOC phu hop. Hiéu qua lwong hda qua chi sé CTR, CPA va
ty 1€ ghé tham cira hang (Herr va cong su, 1991).

Thir hai, ddng bo thong diép QC vai ning lyc thyc hién 16i hira tai
diém béan nham bao vé uy tin (Kirmani va Wright, 1989). Doanh nghiép
can ung dung nén tang Insider CDxP dé theo ddi ngudi duiing, & nhan ha
tuong tac Web Push va hién thi tra gop.

Thir ba, nang cap hinh anh ctra hang gan lién khong gian trai nghiém
cong nghé do day 1a cdu tric trung gian tic dong manh nhat dén long
trung thanh (Martenson, 2007; Wang va Ha, 2011). H¢ thong can ci tién
ndi that, bai tri khoa hoc va cho phép dung thi thiét bi.

Thir tu, ciing ¢b chit lwong cam nhan qua ning lyc tu van va da dang
héa san pham (Moorthy va Zhao, 2000). FPT Shop can dao tao chuyén
mon cho nhén vién, dwa ra gia canh tranh va mé rong danh muc thiét bi
théng minh.
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Thir nam, phat trién chwong trinh KH trung thanh dya trén dic quyén
phi tai chinh cho phan khic cd thu nhap 6n dinh. Giai phap gom thiét 1ap
téng dai ho tro chuyén biét, bao dudng thiét bi mién phi tai nha dé cung
cb rao can chuyén doi.

Thir séu, thiét lap co ché gidm sat van hanh qua hé thong tu dong
héa thu thap phan hdi cia KH tai Ha Noi. Bo cong cu kiém soat gém bén
chi s6 cét 16i: mirc d6 sin 1ong gidi thidu (NPS), su hai long (CSAT), ty
I¢ tdi mua va gié tri vong doi KH (CLV).

5.2.2 P6i véi nganh ban 1é

Theo s6 liéu cua Statista (2022), doanh thu nganh QC Viét Nam dat
2,192 ty USD, xép thir nim tai khu viec ASEAN nhung ding thir hai vé
téc do tang truong. Trudc tiém ning nay, luan 4n d& xuit ba nhodm khuyén
nghi chinh sach vi mé nham téi wu hoa hiéu qua QC va xay dung LTTTH
bén viing.

Thir nhét, trién khai chwong trinh gido duc nang cao nhan thiic cho
doanh nghiép va ngudi tiéu dung vé tam quan trong cua QC, xay dung
tiéu chuan phi hop thuan phong my tuc. Co quan quan ly can ban hanh
chinh sach bao dam tinh minh bach, chinh xé&c cua thong diép truyén
théng.

Thir hai, thiic ¢ay chuong trinh QC hop tac giira nha ban lé va doanh
nghiép ndi dia nham téi uu hoa sy am hiéu vé van hoa, thoi quen cua KH
Viét Nam, tao loi thé canh tranh.

Thir ba, thiét lap co ché thu thap phan hdi cia KH qua khao sat dinh
ky hoac ung dung s6 dé phat hién QC tiéu cuc, két hop tai tro su kién dia
phuong. Cudi cuing, ban hanh quy dinh bao mat dit liéu dé cung ¢ niém
tin, thuc ddy KH tham gia chién dich QC dai han.
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KET LUAN

Luan an tong hop két qua thuc chimg va dinh hinh 16 trinh nghién
ctu tiép theo vé LTTTH. Trong bdi canh canh tranh, LTTTH 4 yéu t6
séng con bao dam lgi nhuan va sy ting trudng cho doanh nghiép ban Ié
nhu FPT Shop tai Ha Noi. Luan &n khing dinh QC Ia tai san chién lugc
quan trong gitp cung cb hiéu suat cam nhan, thiét lap dinh vi va khéc biét
hoa thuong hiéu. Théng qua mé hinh cau trdc tich hop bién trung gian
gom hinh anh ctra hang, su hai long va chét luong cam nhan, nghién ctu
cung cap hé thdng ham y nham nang cao ning luc canh tranh cho nganh
ban 1¢ Viét Nam.

Mic du dat muyc tidu, luan &n van ton tai nam han ché. Thir nhét,
pham vi gidi han tai Ha No6i lam giam kha nang khai quat hoa cho toan
thi treang Viét Nam. Tha hai, thiét ké cit ngang chua danh gia duoc tinh
dong dai han cua 1ong trung thanh. Tht ba, mé hinh chwa tich hop bién
s6 sb hoa hién dai nhu trai nghiém da kénh, niém tin hay truyén miéng
dién tir. Thar tu, phuong phap tu bao céo d& dan dén sai léch nhan thac
chu quan. Thir ndm, nghién ciru khao sat KH chung, chua phan tach theo
phan khic mirc do trung thanh riéng biét.

Ttir cac han ché ndy, luan an dé xuit nam hudng nghién ciu tiép theo.
Mot 13, mé rong khong gian dén cac tinh thanh khéac hoic nong thon dé
kiém dinh mé hinh. Hai 13, 4p dung thiét ké theo chiéu doc nham 1am rd
mdi quan hé nhan qua theo thoi gian. Ba 13, bd sung bién diéu tiét va trung
gian m&i nhu gin két cam xdc, trai nghiém sé. Bon 13, két hop phuong
phap dinh tinh chuyén siu dé 1am rd co ché tam 1y KH. Nam 13, phén tich
theo phan khuc do tudi hozc tan suat mua saim nham ca nhan hoa chién
lugc marketing.



