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Trong boi canh thi trudng canh tranh nhu hién nay, sy hai long va y dinh
mua lai ctia khach hang dang 1a van dé dugc nhiéu doanh nghiép quan
tam. Nghién ctu nay dugc thuc hién nham danh gid su anh hudng cua gia
tri cdm nhén, sy gin két véi thuong hiéu dén sy hai long, y dinh mua lai
cta khach hang trén thi truong dién thoai di dong tai Thanh ph6 H6 Chi
Minh. Nghién ctu dugc tién hanh bang phuong phap két hgp gitia nghién
ctiu dinh tinh va nghién ctiu dinh lugng. Di liéu so cap véi 239 phiéu tra
161 dugc tién hanh xt ly bang phan mém SmartPLS. Két qua cho thiy, gia
tri cdm nhén va sy gin két thuong hiéu c6 taic dong dang ké dén su hai
long va y dinh mua lai cta khach hang. Qua dé, nghién ctu ciing dé xuat
mot s6 giai phap thuc tién gitp cac doanh nghiép gia ting sy hai long ctia
khach hang va thuc ddy y dinh mua ldp lai caa khach hang thong qua viéc
tac dong dén gia tri cdm nhan va tao ra sy gan két thuong hiéu.

1. Gi6i thiéu

Su hai long ctia khach hang va y dinh mua

thuong hiéu dugc dé cdp nhu mot yéu to trong
tap hgp cac yéu t6 tac dong dén sy hai long va

lai dugc khing dinh 1a c6 vai trd quan trong
trong cac nghién ctiu lién quan dén hanh vi tiéu
dung cua khach hang. Cé nhiéu nghién ctiu
trong va ngoai nudc vé cic yéu t6 anh hudéng
dén sy hai long ctia khach hang, y dinh mua lap
lai. Trong d6, gia tri cdm nhén va su gin két
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y dinh mua. Tuy nhién, gia tri cdm nhén va sy
gin két thuong hiéu trong qua trinh tuong tac
gitia khiach hang va thuong hiéu dugc khang
dinh c6 vai tro quan trong trong viéc gia tang su
hai long va y dinh mua lai ctia nguoi tiéu dung
(Yrjola va cong su, 2019). Gin két thuong hiéu
thé hién mo6i quan hé bén chit gitia cd nhan va
thuong hiéu (Park va cong su, 2010). Nhén t6
nay giup gia ting kha nang sinh 1gi cia doanh
nghiép va kéo dai vong doi giao dich gitia khach



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

hang va doanh nghiép (Thomson va cong su,
2005). Gia tri cdm nhan phan anh cam nhéan cta
khach hang vé hang hoéa, dich vu doanh nghiép
cung cap (Kumar & Reinartz, 2016), xay dung
su khac biét hoa ctia doanh nghiép nham tang
cuong nang luc canh tranh (Rintamaki va cong
sy, 2007). Nhiéu nghién ctiu tdp trung danh gia
cac yéu t6 anh hudng dén sy hai long va y dinh
mua ldp lai, va khi dé gia tri cdm nhan va sy
gan két dugc xem xét trong moi quan hé véi cac
yéu t6 khac. Do d6, viéc tach hai nhan t6 nay ra
dé giup danh gid dugc mdt cach cu thé hon tac
dong ctia né dén sy hai long va y dinh mua lai
cua khach hang.

Theo bao cao vé ing dung di dong ctia Apota
(2021) tinh dén cu6i nam 2020, tai Viét Nam co
70% dan s6 su dung dién thoai di dong (t6ng
dan s6 97.33 triéu). Thi phan ctia cdc cong ty
dién thoai c6 su thay déi lién tuc qua cac ndm,
trong d6 cudi 2020, thi trudng smartphone
chinh hang chiing kién Xiaomi la cai tén noi bat
khi ¢ sy tang trudng t6i 114% so véi gitia ndm
2020. Apple va Realme 1a hai thuong hiéu da
khong con nam trong Top 5 tai Viét Nam trong
Quy 2. Qua d6 c6 thé thay su canh tranh gay gat
cua cac hang di dong trén thi trudng va sy thay
doi trong lua chon mua dién thoai di dong cta
khach hang.

Nghién ctiu nay dugc thyc hién nham tép
trung xem xét moéi quan hé cta gia tri cam
nhén, su gan két thuong hiéu véi sy hai long
thuong hiéu va y dinh mua ldp lai. Pham vi
thuc hién nghién ctu tai khu vuc Thanh pho
Ho6 Chi Minh va xem xét su tdc dong nay doi
v6i thuong hiéu dién thoai di dong. Nghién ctiu
nay dugc ki vong sé dem lai két qua, dé xuat
htiu ich cho cac doanh nghiép kinh doanh dién
thoai di dong d€ xay dung cac chinh sach tac
dong dén gia tri cdm nhan va su gan két thuong
hiéu nhdm nang cao su hailong, gia taing y dinh
mua lai cta khach hang, tii d6 nang cao hi¢u
qua kinh doanh.

2. Co s6 ly thuyét
2.1. Mot s6 khdi niém
2.1.1. Thuong hiéu (Brand)

Thuong hiéu (brand) la khai niém ra doi va
phat trién song hanh véi lich st phat trién cta
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nganh Marketing. Cuing v6i nhiing thay d6i 16n
trong cac cudc cach mang cong nghiép tu 1.0
dén 4.0, marketing 4.0 ra doi trong moi trudng
“xa hoi s6 hoa, 1a noi nguai tiéu dung c6 thé trai
nghiém san phdm moi lic, moi noi va thong
qua bat ky mdt cong cu ho trg nao.

Nghién ctiu nay tiép cin quan diém thuong
hiéu theo Kotler va Isarabhakdee (2017) cho
rdng, thuong hiéu (cu thé la thuong hiéu 4.0)
thuong hiéu dugc coi mdt “con ngudi - mot
thuc thé séng” dugc sinh ra véi st ménh tao
ra va duy tri gia tri ma doanh nghiép dem dén
cho khach hang. Luc nay, toan bd chién lugc
ctia doanh nghiép dugc quy vé con ngudi mang
tén la thuong hiéu nham duy tri méi quan hé
bén viing véi khach hang va méi quan hé dé
thanh moi quan hé gitia “ngudi” véi “nguoi”
luén c6 sy quan tam, thu hiéu va dong hanh
cung nhau. Viéc khach hang tii b6 mot doanh
nghiép, mot san phdm cé thé don gian nhung
tti bdo mot “con ngudi” that sy khong dé dang.

2.1.2. Gid tri cdm nhdn (Perceived value)

Gia tri cdm nhéan la mdt trong nhiing van dé
dugc quan tdm cta nhiéu nha nghién ctu, tuy
nhién dinh nghia v€ thuit ngi nay c6 mot s6
diém khac nhau gitia cac tdc gia. Drucker (1954)
cho rang viéc mua hang va tiéu dung ctia khach
hang khong chi don thuén la san phdm ma la
gid tri. Zeithaml (1988) cho ring, “gid tri cdm
nhan” 1a sy danh gia tong thé cua nguoi tiéu
dung vé tién ich ciia mdt san phdm duya trén sy
so sanh gitia 1gi ich ma ho cam nhén so véi chi
phi ma ho bo ra d€ c6 dugc san phdm hodc dich
vu. Woodruft (1997) dé cap dén “gia tri cam
nhdn ctia khach hang la su yéu thich, cdm nhan
va danh gia ctia khach hang vé cac dac tinh cta
san pham, su th€ hién ctia dac tinh va nhiing két
qua dat dugc tu viéc stii dung d€ dat dugc mot
cach dé dang hodc gy tré ngai dén y dinh va
muc tiéu ctia ho trong cac trudng hop st dung
san phdm”. Kokemuller (2019) ciing cho rang,
gia tri cdm nhén cua khach hang la gia tri dugc
khach hang cdm nhan khi mua san phdm. D6 1a
su khdc biét gitia tong lgi ich thu dugc theo cam
nhén cua khach hang va chi phi ma ho phai tra
cho diéu do.
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Qua cac khai niém trén c6 thé thdy diém
chung khi dé cap dén gia tri cdam nhan do la su
danh gid, cdim nhén ctia khach hang vé san phdm
dua trén sy so sanh gitta nhiing gi ho nhan dugc
tt san phdm v6i nhiing gi ho bo ra d€ cé duge
san phdm. Va gia tri cdm nhén cta khach hang
gom khia canh: gia tri kinh té, gia tri chtic nang,
gid tri cdm xuc va gia tri biéu tugng (Rintamaki
va cong su, 2007).

2.1.3. Gan két thuong hiéu (Brand attachment)

Theo ly thuyét gan két, su gin két dugc coi
la "mo6i lién két day cam xuc, c6 muc tiéu cu
thé, c6 su phat trién gitia mdt ngusi véi mot
ngudi hodc mdt vat thé khac” (Brocato va cong
su, 2015). Nghién ctiu nay tiép cin sy gan két
ti quan diém moi quan hé cia mdt cd nhan véi
thuong hiéu. Nguai tiéu dung tré nén gan két
v6i thuong hiéu thong qua viéc nhiing nhu cau
cua ho dugc dap ung (Park va cong sy, 2010).
Mitic d6 bén chit ctia moi lién két gitia nguoi
tiéu dung va thuong hiéu la yéu t6 quyét dinh
nhiing gi ma ngudi tiéu dung san sang bo ra
cho mot thuong hiéu cu thé (Thomson va cdng
su, 2005). Lacoeuilhe (2000) cho rang, gan két
thuong hiéu la mot khai niém thudc pham tru
tam ly, dién ta trang thai tinh cdm bén viing va
kho thay d6i. Thomson va cong su (2005) nhdn
manh déy la méi quan hé tam ly tinh cdm manh
mé. Japutra va cdng sy (2014) khing dinh ring,
su gan két véi thuong hiéu tao ra mong mudn
gan bo véi thuong hiéu ma con ngudi co thién
cam. Khach hang cdm thay yén tam khi tiéu
dung nhiing thuong hiéu ma ho quen thudc va
tao cho ho cam gidc an toan. Nhu vy, c6 thé
thdy rang Su gan két thuong hiéu 1a tinh cam
c6 tinh bén viing gitta ca nhan va mot thuong
hiéu nao do.

2.1.4. Syhailongthuonghiéu (Brand satisfaction)

Su hai long c6 thé dugc hiéu “la miic d¢ ciia
trang thdi cdm gidc ciia mot ngudi bat nguon tir
viéc so sdnh két qud thu dugc tir sdn phdm vdi
nhiing ky vong cia ngudi dé” (Kotler, 2001).
Qua sy hai long vé san phdm c6 thé hiéu su
hai long thuong hiéu 1a muc d¢ trang thdi cdm
gidc ctia khach hang dya trén sy so sanh gitia
nhiing gi ho cdm nhén va nhiing gi ho ky vong
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vé thuong hiéu. Trén thuc té, chit lugng san
phdm chinh 1& m6i quan tdm hang dau cta
ngudi tiéu dung va cling chinh né sé quyét dinh
dén cdm nhan va danh gid ma ngudi tiéu dung
danh cho thuong hiéu; thong qua két qua thu
dugc, cac doanh nghiép sé nhan thay dugc liéu
nhiing gia tri ho tao cé lam hai long khach hang
hay khong. Mit khac, nhiing yéu t6 nhu bao bj,
cach thic quang b, thai do phuc vy, v.v. cling
gili vai tro quan trong trong qua trinh tao sy hai
long cho khach hang.

Sweeney va cong su (1999) chi ra rang, cé
thé dé dang bi nham lan gitia gid tri cdm nhan
va su hai long; tuy nhién, day la hai khai niém
riéng biét. Cam nhén vé gia tri c6 thé xay ra ngay
ca khi san phdm hay dich vu chua dugc mua
hay st dung, trong khi dé su hai long chu yéu
phan anh trang thdi sau khi mua hodc sau khi
st dung san phdm. Woofruft (1997) cho ring,
gid tri cdm nhén thé hién nhan thic caa khach
hang vé ban chit cia mdi quan hé trao d6i véi
doanh nghiép con su théa man phan anh cam
gidc chung ctia khach hang va bat nguén tu gia
tri cdm nhan. Mdt khac, gia tri cdm nhan la viéc
so sanh gitia nhiing gi khach hang bo ra véi
nhiing gi ho nhan dugc. Con sy hai long dé cap
dén sy chénh léch gitia gia tri ky vong véi gia tri
cam nhéan déi véi mot thuong hiéu nao do.

2.1.5. Y dinh mua lai (Repurchase intention.)

Y dinh mua lai 1a két qua ctia thai do tich cuc
cua ngudi tiéu dung véi mot thuong hiéu. Cac
nha nghién ctu thudng tim hiéu y dinh mua lai
cua khach hang dé€ danh gia long trung thanh
cta ho danh cho m¢ét thuong hi¢u. Peyrot va
Van Doren (1994) cho rang, y dinh mua lai
dugc dinh nghia la hanh vi thuc t€ cia nguoi
tiéu ding dan dén viéc mua cling mot san phdm
hodc dich vu trong nhiing lan ti€p theo. Luc
nay, khach hang mua nhiéu lan cic san phidm
tuong ty tii mot ngudi ban.

2.2. Cac gia thuyét va moé hinh nghién ciu
2.2.1. Gid tri cdm nhdn va sy hai long

Cronin va cong su (2000) da nghién ctu
vé moi quan hé gitia gid tri cdm nhan va su
hai long cho thidy mét san phdm hodc dich vu
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thuong tao ra chudi cac gia tri khac nhau nhung
déu c6 chung dac diém la ning cao sy hai long
ctia ngudi tiéu dung. Theo Yang va Peterson
(2004) thi sy hai long ctia khach hang dugc cho
la chiu anh hudéng cta gia tri cam nhéan. Gia tri
cam nhan cua khach hang trong dai da s6 cac
truong hop dugc coi la sy trao d6i gitia hai bén,
mot bén thu dugce 1gi nhudn ti viéc mua hang
va bén kia nhan dugc loi ich khi tiéu dung san
phdm hodc dich vu. Cac cong ty tham gia vao
viéc tao ra gia tri khi ho thiét ké va quang ba
san phdm cta minh cho khach hang tiém nang
(Jamrozy, 2007). Do d6, gia thuyét dat ra do la:

H1I: Gid tri cdm nhdn tdc dong ciung chiéu dén
Su hai long thuong hiéu cua khdch hang

2.2.2. Gid tri cdm nhdn va y dinh mua lgi

Zeithaml (1988) cho rang, viéc tiét kiém thoi
gian tré thanh mot trong nhiing moéi quan tdm
ctia nguodi tiéu dung trong viéc mua sam hang
héa. Khi gia tri cdm nhén vé mot san pham cao,
nguoi tiéu dung sé quay trd lai mua san phidm
dé. Do do, gia tri cam nhan clia nguoi tiéu
dung c6 kha ning anh huéng dén y dinh mua
lai cia nguoi tiéu dung. Trong nghién ctiu cta
Lé Dtic Anh va Duong Thi Ngoc Lién (2013)
cting cho thdy, gia tri cam nhan giup tang long
trung thanh ctia khach hang tii d6 tac dong dén
y dinh mua ldp lai ctia khach hang. Do do, gia
thuyét vé moéi quan hé nay do la:

H2: Gid tri cdm nhdn tdc dong cung chiéu dén Y
dinh mua lai ctia khdch hang

2.2.3. Gan két thuong hiéu va sy hai long

Su gan két v6i thuong hiéu dé cap dén nhu
la méi lién két nhan thic va tinh cam két néi
thuong hiéu véi ban than (Park va cong su,
2006). Fournier (1994) da dé xut sy gan bo véi
thuong hiéu nhu mot trong sau khia canh c6
lién quan trong mdéi quan hé gitia nguoi tiéu
dung va thuong hiéu. Tam quan trong cta su
gin bo véi thuong hiéu nhu mot yéu t6 quyét
dinh chinh trong hanh vi tiéu dung ctia ngudi
tiéu dung dugc chiing minh bang mot s6 thudc
tinh von c6 trong khdi niém nay. Su gin bé thé
hién moi lién két tinh cam bén bi, chdng lai su
thay doi, tdic dong dén nhan thic va du doan
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hanh vi (Krosnick & Petty, 1995). Tinh bén bi
phan anh muc d6 gin bo cia mot ca nhan déi
v6i mot doi tugng khong thay déi theo thoi
gian. Mot thuong hiéu cé dugc su két noi, gan
két v6i khach hang sé c6 thé dat duge su hai
long cao hon so véi nhiing thuong hiéu ma moi
lién hé nay kém hon. Nghién ctiu nay ciing tién
hanh danh gia méi lién hé cta su gan két va su
hai long thuong hiéu qua gia thuyét:

H3: Sy gan két thuong hi¢u tdc dong cung chiéu
dén Su hai long vdi thuong hiéu ciia khdch hang

2.2.4. Gan két thuong hiéu va y dinh mua lai

Su gan b véi thuong hiéu c6 anh hudng dén
viéc du bao quyét dinh mua lai cia khach hang
khi ho c6 nhu cdu trong tuong lai (Park va cong
su, 2010). Mo6i quan hé nay dugc mong doi la
trung gian cta su trung thanh véi thuong hiéu
vi khach hang cang trung thanh véi thuong hiéu
cang cao thi kha nang khach hang sé tiép tuc
moi quan hé ctia ho véi thuong hiéu. Dua trén
nghién ctiu dugc thuc hién bai Taghipourian va
Bakhsh (2015) cho théy, su gan két véi thuong
hiéu dugc xac dinh 1a mot trong nhiing yéu to
du bdo mtc dd san sang ctua khach hang dé
mua hang trong tuong lai. Theo Lin va cdng su
(2011), su gan két v6i thuong hiéu dugc chiing
minh la anh huéng dén viéc mua lai y dinh truc
ti€p va gian tiép. Dua trén co s6 nay, moi quan
hé gitia sy gan két véi thuong hiéu doi véi y
dinh mua lai ¢6 thé dugc dit ra nhu sau:

H4: Sy gan két thuong hiéu tdc dong cuing chiéu
dén Y dinh mua lgi ciia khdch hang

2.2.4. Sy hai long va y dinh mua lai

Mo6i quan h¢ gitia sy hai long ctia khach hang
va y dinh mua lai dugc chiing minh béi nhiéu
nghién cttu vé san phdm va dich vu (Anderson
& Sullivan, 1993; Cronin & Taylor, 1992).
Nhiing nghién ctiu nay chi ra rang, su hai long
tong thé cua khach hang d6i véi mot san phdm
cd lién quan chat ché véi y dinh hanh vi mua
ldp lai cung mét nha cung cip d6. Mic du su
hai long ctia khach hang la mdt yéu t6 chinh,
nhung né chi la mot trong nhiéu yéu té c6 thé
anh hudng dén y dinh mua lai ctia khach hang
(Jones & Sasser, 1995). Trong do, su hai long
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dugc cho la mot trong nhiing yéu t6 quyét dinh
chinh dé€ giai thich y dinh mua lai va tiéu dung
hanh vi, long trung thanh (Shepherd & Raats,
1996). Nghién ctiu nay tap trung kiém tra moi
quan hé tich cuc gitia sy hai long va y dinh mua
lai ctia khach hang véi gia thuyét:

Gia tri
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H5: Sy hai long tdc dong cing chiéu dén Y dinh
mua lai ctia khdch hang

T cac gia thuyét trén, nhom tac gia dé xuat
mo hinh cho nghién ctiu nay:

cam
nhéan

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu

Phuong phap nghién cttu hon hgp, bao gom
phuong phap nghién ctiu dinh tinh va dinh
lugng dugc st dung dé kiém dinh méi quan
hé gitia cac nhén t6 trong mo hinh nghién ctu,
cu thé:

Nghién ciiu dinh tinh: Dugc tién hanh nham
xay dung va diéu chinh cac thang do, cai khai
niém cho phu hgp. Ky thuat st dung cta
nghién ctiu nay 1a tong hgp, phan tich co sé ly
thuyét, cac nghién ctu c6 lién quan, thuc té vé
thi truong dién thoai di dong, tii d6 nhém tac
gia dé€ xuit mo hinh nghién cttu. M6 hinh dugc
khang dinh lai va diéu chinh dya vao ky thuét
thao ludn nhom.

Nghién citu dinh lugng: V6i cac thang do thu
thap di liéu so cip (Likert 5 mutc do) dugc ké
thiia ti cac nghién ctiu cta Lacoeuilhe (2000)
v6i thang do vé gan két thuong hiéu; cac thang
do ctia gia tri cam nhan dugc tham khao tu
nghién ctu cua Rintaméki va Kirves (2017);
cac quan sat vé su hai long thuong hiéu dugc
st dung tt bo cau hoi khao sat cia Williams va
Soutar (2009). Cudi cung, thang do vé€ y dinh
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mua lai dugc cdc tac gia tham khao tii nghién
ctiu cia Hwang va Lee (2018). D liéu so cdp
dugc thu thap thong qua bang cau hoi khao sat
truc tuyén dugcxily bing phan mém SmartPLS
nham danh gia d¢ tin cay, gia tri thang do, kiém
dinh cac gia thuyét ctia mo hinh.

4. Phén tich két qua nghién ciu
4.1. Théng tin mdu khdo sdt

Mau khao sat dugc chon bang phuong phap
chon mau ngau nhién. Véi 250 bang cau hoi
dugc gui cho cac dap vién & Thanh pho Ho
Chi Minh thong qua bang khdo sat truc tuyén.
Két qua thu dugc 239 bang hop 1¢. Trong do,
ni giéi chiém ty 1é 61%, da s6 la dudi 25 tudi
(72,7%), trinh do hoc van cht yéu 1a cao déng
va dai hoc (84,6%). Thuong hiéu dién thoai phd
bién dugc sti dung véi nhiing ngudi dugc khao
sat la Iphone va Samsung (45%) con lai cac
thuong hiéu Xiaomi, Oppo. Thoi gian st dung
dién thoai hién tai cta khach hang chu yéu
thuoc nhém 2-3 nam (57%), con lai cic nhom
dudi 1 ndm va trén 3 nam.
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4.2. Két quad nghién ciiu thang do v6i cac nhan té can nghién ctiu trong
mo hinh. Céc gia tri vé do tin cdy cua hé so tai
nhan t6, do tin cay nhat quan noi bo, gid tri hoi

Trudc tién, nhom tdc gid danh gid mo hinh ¢y va gid tri phan biét la co sd dé danh gia tinh
do ludng nham kiém dinh su pht hgp ctia cdc  hgp Iy ctia thang do.

Kiém dinh mé hinh do ludng

Bang 1. Thong tin danh gia thang do

Thang do Hé s6 tainhanté  CR AVE Trongsd
1. Gia tri cdm nhan 0,942 0,556

1A. Gia tri kinh t&

T6i mua dugc san phdm véi gia tot 0,620 0,077
Toi dugc hudng lgi tii cic chuong tinh giam gia / 0,532 0,060
khuyén mai

Toi tiét kiém dugc tién khi mua san phidm dién thoai di 0,728 0,108
dong nay

1B. Gia tri chic ning

T6i c6 chiéc dién thoai t6i can dung thoi gian * *
T6i c6 dugce chiéc dién thoai tdi cAn mot cdch nhanh 0,805 0,116
choéng

T6i c6 dugc chiéc dién thoai t6i cAn mot cach thuén tién 0,823 0,117
To6i dé dang tim dung loai dién thoai toi can 0,811 0,119
1C. Gia tri cam xac

T6i két thic viéc mua sdm trong mot tim trang tot 0,800 0,111
Viéc mua sim mang lai cho t6i niém vui 0,738 0,098
T6i cam thay thoai mai 0,765 0,101
Toi hai long v6i ban than 0,770 0,117
1D. Gia trj biéu tugng

T6i tao 4n tugng tét v6i ngudi khac thdong qua nhiing 0,788 0,113
san phdm t6i da lya chon

T6i tim kiém nhiing san phdm tao 4n tugng tét vé ban 0,746 0,096
than véi nguoi khac

Viéc lya chon thuong hiéu dién thoai di dong nay gitp 0,717 0,093
tOi gdy 4n tugng voi ngudi khac

2. Su gan két véi thuong hiéu 0,934 0,738

Toi c6 rat nhiéu sy yéu thich doi véi thuong hiéu dién 0,862 0,252
thoai nay

T6i cam thay bi thu hat véi thuong hiéu dién thoai nay 0,883 0,232
Thuong hiéu dién thoai nay da cho toi nhiéu niém vui 0,845 0,231
To6i cdm thdy rat thoai mai khi tim kiém thong tin vé 0,819 0,208
thuong hiéu dién thoai nay mot cach thuong xuyén

T6i cdm thdy rit gan bo véi thuong hiéu dién thoai nay 0,885 0,240
3. Sy hai long 0,93 0,726

T6i cam thdy rat hai long vé6i dich vu ma thuong hiéu 0,781 0,208
dién thoai nay cung cip

T6i cam thay rat hai long véi thuong hiéu nay 0,897 0,250
Thuong hiéu nay da lam rat tot trong viéc thoa man 0,838 0,227

nhiing nhu cdu cta tdi
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Thang do Hés6 tainhantd6 CR  AVE Trongso
Toi da c6 sy lua chon dung dan khi quyét dinh st dung 0,887 0,237
thuong hiéu nay

T6i khong thé tu bo thuong hiéu dién thoai nay 0,853 0,251
4.Y dinh mua lai 0,936 0,830

Toi rat mong sé tiép tuc mua thuong hiéu dién thoai nay 0,912 0,369
trong tuong lai

T6i sé ludon mong doi trai nghiém nhiing san phdm méi 0,897 0,364
cta thuong hiéu dién thoai nay

Toi sé tiép tuc gin bo véi thuong hiéu dién thoai nay 0,924 0,365

Viéc giti hay loai bé mot thang do ra khdi mo
hinh nghién ctiu dugc dua trén gia tri h¢ so tai
nhén t6 (Bagozzi va cong su, 1991). Cac thang
do sé dugc giti lai trong moé hinh nghién ctu
néu hé s6 tai nhan t6 ti 0,7 trd 1én va sé bi loai
bo néu hé s6 tai nhén t6 thap hon 0,4. Véi cac
thang do c6 hé s6 tai nhin t6 ndm trong khoang
tt 0,4 dén dudi 0,7 thi viéc loai bo chuing ra khoi
mo hinh nghién ctiu chi dugc thuc hién néu
viéc nay lam ting gia tri ctia d tin ciy tong hgp
hoac gia tri ctia phuong sai trich trung binh.
Sau khi chay chitic nang PLS-Algorithm trong
phdn mém SmartPLS nhiéu lan d€ kiém dinh
gia tri hé s tai nhan t6 cta cac thang do, cac tac
gia da giti lai hau hét cac thang do dugc dé xuat,
chiloai bdo mdt thang do.

Thong tin gia tri CR la co s6 d€ danh gia do
tin cdy nhat quan ndi bd ctia cac nhén t6 trong

mo hinh nghién ctiu. B6n nhan té trong mo
hinh déu dat dugc do tin cdy nhat quan ndi bo
khi gia tri CR déu cao hon 0,7 (Hair va cong
su, 2017). Véi cac gia tri AVE trong mo hinh
nghién ctu déu cao hon 0,5, nhém tac gia cé
thé khing dinh ring tit ca cc thang do déu co
gid tri hoi tu v6i nhan t6 ma n6 phan anh (Hair
va cong sy, 2017).

Dé& danh gia gia tri phan biét gitta cac nhan
t0 trong mo6 hinh nghién ctiu, nhém tac gia
dua vao gia tri Fornell-Larcker. Theo Hair va
cdng su (2017), cac gia tri Fornell-Larcker trén
duodng chéo déu 16n hon cac gia tri khac nam
trén dudng thing va dudng ngang chiing to cac
nhan t6 cé gia tri phan biét. Thong tin trong
bang 2 da khang dinh sy phan biét gitia cic bién
quan sat trong mo hinh nghién ctu.

Bang 2. Thong tin gia tri Fornell-Larcker

1. 2. 3. 4.
1. Gia tri cam nhan 0,746
2. Su gan két véi thuong hiéu 0,737 0,859
3. Su hai long 0,744 0,834 0,852
4. Y dinh mua lai 0,709 0,787 0,809 0,911

Kiém dinh mé hinh cdu triic

Viéc danh gia mo hinh cdu trac dé cap dén
bén ndi dung co ban sau: (1) hién tugng da
cong tuyén; (2) xac nhan hay bac bo cac gia
thuyét nghién ctiu; (3) mic do pht hgp ctia mo
hinh nghién ctiu; (4) tdm quan trong cta bién
doc lap.

88

Trudc tién, nhom tdc gid st dung thong tin
vé gia tri VIF d€ danh gid vin dé da cong tuyén
gitia bién doc lap va bién phu thu¢c. Trong mé
hinh nghién ctiu, c6 nam gia tri VIF tuong ting
v6i ndm gia thuyét nghién ctu. Cac gia tri VIF
trong mo6 hinh nghién ctiu dao dong tu 2,192
dén 3,733, déu nho hon 5 nghia la mé hinh
khong c6 hién tugng da cong tuyén (Hair va
cdng sy, 2017).
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Bang 3. Hé s0 tac dong, gid tri p va gia tri 2

Gia thuyét Hé s6 Gia trip Két luan 2 Miic d¢ tac dong
H1 0,283 0% Chdp nhén 0,136 Trung binh
H2 0,160 0% Chép nhan 0,035 Nho
H3 0,625 0% Chép nhan 0,666 bang ké
H4 0,310 0% Chép nhan 0,090 Nhéo
H5 0,430 0% Chap nhén 0,169 Trung binh

Trong md hinh ¢ ndm gia thuyét nghién ctu
va tat ca cac gia thuyét nay déu dugc chap nhan
khi tat ca cac gid tri p déu nho hon 5%. Gia thuyét
H1 dugc chép nhan thi c¢6 thé két ludn rang, gia
tri khach hang cdm nhén vé san phdm sé c¢6 anh
hudng tich cuc dén sy hai long ctia khach hang
v6i thuong hiéu. V6i hé s6 tac dong = 0,283, diéu
d6 c6 nghia la néu lam tdng gia tri cdm nhéan cta
khach hanglén 1 don vi thi sy hai long ctia khach
hang sé ting lén 0,283 don vi. Trong md hinh
nghién ctiu, c6 hai gia thuyét vé sy tac dong ctia
gia tri cam nhan dén su hai long (H1, hé s6 tac
dong = 0,283) va su tac dong cua gan két thuong
hiéu dén sy hailong (H3, hé s6 tac dong = 0,625).
Hé s6 tac dong & gia thuyét H3 va & gia thuyét
H1 cho thay gin két thuong hiéu c6 tic dong
manh hon so v6i gia tri cdm nhén dén sy hai
long véi thuong hiéu ctia khach hang. Tuong tu
nhu vay, gan két thuong hiéu tic dong dén su
hai long manh hon so véi gia tri cam nhan. Gia
thuyét H1 va H2 dugc chidp nhan da gitp ciing
c6 nghién ctu di trude ctia nhom tac gia Yrjola
va cong su (2019) vé anh hudng tich cuc cta gia
tri cam nhan dén sy hai long va y dinh mua lai
ctia ngudi tiéu duing. Két qua ctia gia thuyét H3
cling tuong tu nhu két qua nghién ctiu cta cac
tac gia Hwang va cdng su (2019) cing c6 niém
tin vé viéc gan két thuong hiéu la tién t6 tich cuc
cua y dinh mua lai.

Dé danh gia su phu hgp ciia mé hinh nghién
cuu, cdc tac gia thudng st dung gid tri R2 (Hair
va cOng su, 2017). R2 c6 gia tri nho nhat 1a 0%
va 16n nhat 1a 100%. Gia tri R2 cang cao cang
phan anh mtc do phu hop trong viéc lua chon
cac bién doc 1ap dé xay dung mo hinh nghién
ctu. Tuy nhién, gia tri R2 bao nhiéu la cao
van la van dé giy nhiéu tranh cai gitta cac nha
nghién ctiu (Hair va cong sy, 2017). Trong mo
hinh nghién ctiu, nhém tac gia chi xay dung hai
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bién doc lap tac dong dén bién phu thuoc “Hai
long véi thuong hiéu” va ba bién doc lap tac
dong dén bién phuy thudc “Y dinh mua lai”. Hai
gia tri R2 lan lugt 1a 73%; 71%. Co thé thay, cac
bién doc lap dé xuit trong mo hinh nghién ctiu
da giai thich dugc 2/3 su bién thién cta bién
phu thu¢c. Diéu nay cho thay, muc dé phu hgp
rat tot cia mo hinh nghién ctu.

Ngoai ra, cac nha nghién ctiu ciing tim hiéu
tam quan trong cua tting bién doc 14p trong mo
hinh nghién cttu dya trén viéc tim hiéu sy thay
déi ctia gia tri R2 khi mot bién doc lap dugc
loai bd ra khoi mo hinh nghién ctu. Gia trj f2
dugc sti dung d€ danh gia viéc nay va cac gia
tri f2 1an lugt la 0,02; 0,15 va 0,35 dugc dung
dé nhan xét rang mot bién ddc lap co tac dong
nho, trung binh va ddng ké d6i v6i mot bién
phu thu¢c (Cohen, 1988). Co thé thdy, gia tri
khach hang cam nhéan vé san phdm dong vai tro
quan trong tac dong dén su hai long cta khach
hang vé san phdm (f2 = 0,136). Su hai long véi
thuong hiéu sé quyét dinh y dinh mua lai cta
nguoi tiéu dung (f2 = 0,169). Gia tri f2 = 0,666
da khdng dinh tic ddng quan trong ctia gan két
thuong hiéu dén sy hai long véi thuong hiéu
nhu trong phan gidi thiéu cua bai bao.

5. Két luan va khuyén nghi
5.1. Két lugn

V& mit ly thuyét, trudc tién, két qua nghién
ctiu gép phén clng c6 ly thuyét vé su hai long
va y dinh mua thong qua viéc lam r6 hon sy tac
dong ctia gid tri cdm nhan dén sy hai long cta
khach hang va y dinh mua lai ctia khach hang
v6i mot thuong hiéu. Bén canh dé, ly thuyét vé
su gan két ciing dugc cling ¢6 véi viéc xac nhan
ctia nghién ctiu vé tac dong thuan chiéu dén su
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hai long va y dinh mua lai ctia ngudi tiéu dung.
Tuong tu nhu nghién ctiu cua Rintamaki va
Kirves (2017), nghién ctu nay da khang dinh
viéc dem lai gia tri cho khach hang la can thiét
dé khach hang hai long hon v6i san phidm va
dich vu ctia doanh nghiép. Ngoai ra, két qua
nghién ctiu cling tuong tu nhu két qua nghién
ctiu ctia Park va cong su (2011) vé tac dong ctia
gia tri cam nhan, sy hai long cta khich hang
dén long trung thanh cua khach hang.

5.2. Khuyén nghi

Két qua nghién ctiu ciing 1a can ct cho cac
doanh nghiép dang kinh doanh trén thi trudng
dién thoai di dong. Trudc hét, doanh nghiép
gia tdng su cam nhan cta khach hang thong
qua bdn yéu t6 thanh phan dé la gia tri kinh té,
gia tri chiic nang, gia tri kinh t€ va gia tri biu
tugng. VE€ gia tri kinh té, doanh nghiép c6 thé
lam khach hang cam thay ho mua dugc gia tot
thong qua cac chuong trinh giam gia, khuyén
mai, va lam cho khach hang thay r6 lgi ich tu
cac chuong trinh nay. Cac ctia hang ban 1é c6 thé
h6 trg cac chi phi ngoai gia ban cho khach hang
nhu phi giao hang d€ ho thay dugc su tiét kiém
khi mua san phdm. V€ gia tri chtic niang, cac nha
kinh doanh di ddng va cac nha ban 1é giup khach
hang dé dang, nhanh chong tiép cin véi san
phim théng qua hé thong kénh ban hang; dong
thai, tao diéu kién d€ khach hang c6 thé thuan
tién trong viéc mua san phdm va dé dang trong
viéc tim san phdm ma ho mudn. Vé gia tri cam
xuc, cac doanh nghiép c6 thé tao cho khach hang
qua trinh trdi nghiém san phdm, x4y dung quy

Tai liéu tham khao
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trinh ban hang d€ khach hang c6 thé két thuc
viéc mua sam trong tim trang t6t, ho cdm nhan
dugc niém vui trong mua sam va cam thdy thoai
mai khi mua sam. V& gia tri biéu tugng, doanh
nghiép c6 chién lugc danh muc san phdm, thiét
ké san phdm phtt hgp dé khach hang st dung san
phdm ho c6 thé tao 4n tugng vé ban than khi st
dung san phdm cta doanh nghiép.

Déi véi yéu tb su gan két, doanh nghiép nén
c6 dich vu chdm s6c khach hang, xay dung moi
quan hé véi khach hang, thiét 14p cac chuong
trinh quan hé cong chung, dé trong qud trinh
st dung san phdm, khach hang thuan lgi trong
viéc trai nghiém san phdm, tit d6 ho c6 su yéu
thich véi thuong hiéu, tao cho ho niém vui va
mong mudn gan bo véi thuong hiéu.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu

Nghién ctiu nay ciing khong tranh khoi
nhiing han ché nhét dinh. Thii nhdt, nghién
ctiu nay thu thap di liéu theo ki€u ngau nhién.
Cac nghién ctiu sau nén tién hanh khao sat véi
viéc 14y mau theo phén tang d¢€ c6 dugc két qua
chinh xac hon. Thi hai, khao sat nay mang tinh
thai diém, do véy, két qua nghién ctu c6 thé
bi dnh hudng bdi cdm xuc nhat thoi cua nguoi
dugc khao sat. Viéc khao sat trong mot thoi
gian dai sé giup cho két qua nghién ctiu tot hon.
Cudi cung, khao sat nay chi dugc thuc hién
tai Thanh ph6 Ho6 Chi Minh. Viéc khao sat tai
nhiéu tinh thanh khac nhau cta Viét Nam sé
gitp cho két qua mang tinh toan dién hon.
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