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TAC PONG CUA CAC CHIEN LUQC TIEP THI MOI QUAN HE POI VOI
TAI SAN THUONG HIEU SIEU THI TAI THANH PHO HO CHI MINH

V6 Duy Minh", Nguyén Van Si!
'Trudng Dai hoc Kinh té Thanh ph6é H6 Chi Minh

THONG TIN TOM TAT

DOLI: Trong boi canh canh tranh manh mé trong nganh ban 1é hién nay, van dé

10.52932/jfm.vi70.292 xay dung tai sdn thuong hiéu siéu thi dugc cac nha nghién ctiu va quan ly
quan tam. Ung dung mo hinh S-O-R (Kich thich - Cha thé - Phan ting) dé

) - nghién ctu vé tai san thuong hiéu siéu thi trén dia ban TPHCM. Bai viét

Ngdy nhan: két hgp phuong phap nghién ctiu dinh tinh va dinh lugng. M6 hinh cau

Lo truc tuyén tinh (SEM) dugc st dung d€ kiém tra cac gia thuyét nghién ctiu

Ngay nhén lgi: v6ibo dii liéu gom 463 quan sat. Két qua nghién ctiu xac nhén cac tac nhan

27/07/2022 kich thich (S) gom 3 thanh phén: Sy cong bang dich vy, sy dé dang tiép cin

Ngay ding: va d6i xti uu tién cé tac dong tich cuc dén chu thé (O) gém 3 thanh phin

25/08/2022 niém tin, cam két va chat lugng dich vu cdm nhan. Ngoai ra, ba thanh phan
cta chu thé (O) gép phén hinh thanh tai san thuong hiéu siéu thi véi vai

Tii khéa: tro 1a phan ting (R) trong mo6 hinh S-O-R.

Cong béng dich vy;

Chat lugng dich vu

cam nhan; D4i xt vu
tién; M6 hinh S-O-R;
Tai san thuong hiéu
siéu thi.

1. Giéi thiéu

Trong nhiing nam gan day, nganh ban 1é cua
Viét Nam da c6 sy tang trudng vuot bac va an
tuong so véi cac linh vyc khac trong nén kinh
té. Theo bao cdo cua Tong cuc théng ké tinh
chung ca nam 2021, téng muc ban 1é hang hoa
va doanh thu dich vu tiéu dung uéc dat 4.789,5

*Tdc gid lién hé:
Email: minhvo.ncs2020012@st.uch.edu.vn
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nghin ty dong (Tong cuc thong ké, 2021).
Tinh ca nam 2021, tong mtic ban 1é hang hoa
tai TPHCM udc dat 491,766 ty dong, c6 su sut
giam so v6i nam 2020 do dich bénh (Cuc thong
ké TPHCM, 2021). Tinh hinh c¢6 nhiéu khai sic
trong 6 thang nam 2002, cy thé doanh thu ban 1¢
hang héa 6 thang dau nam 2022 udc dat 335,595
ty dong ting 11,9% so véi cung ky (Cuc thong
ké TPHCM, 2022). Theo mot thong ké gan day,
TPHCM c6 téng s6 110 chg truyén théng, 106
siéu thi, 2.469 siéu thi mini va 28.700 ctia hang
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tién lgi (Thi & Tat, 2021). DU nganh ban 1é dugc
danh gia day tiém nang, song c6 su canh tranh
manh mé gitia cac thuong hiéu manh véi nhau.
Do d6, cac nha ban 1é bat ddu nhin nhin tdm
quan trong cta viéc xay dung thuong hiéu va
dau tu nghiém tuc cho hoat dong nay (Feuer,
2005). X4y dung mot thuong hiéu manh van la
mot uu tién hang dau d6i véi ca cac nha nghién
ctu ly thuyét va thuc hanh tiép thi (Tho va cdng
su, 2016). Su ndi 1én cha cac siéu thi tao nén
mot thuong hiéu 1a mot trong nhiing xu huéng
quan trong nhat trong nganh ban 1é (Grewal va
cong su, 2004). Viéc xay dung tai san thuong
hiéu siéu thi thanh cong c6 vai tro quan trong
trong viéc tac dong dén nhan thiic cia nguoi
tiéu dung, thic ddy su luya chon va long trung
thanh ctia ho ddi véi cac siéu thi trong boi canh
hién nay (Ailawadi & Keller, 2004).

Cac nghién ctiu vé tai san thuong hiéu doi
véi linh vic bén 1é van con nhiéu han ché (Gil-
Saura va cong su, 2020). Trén thuc té, hau
hét cac doanh nghiép va nha ban 1é Viét Nam
chua nhan ra tdm quan trong ctia nhan hi¢u
va thuong hiéu (Nguyen va cong sy, 2011). Do
vay, day la van dé nghién ctiu rat quan trong vi
né giup dua ra giai phdp d€ phat trién tai san
thuong hiéu trong tuong lai (Marques va cong
su, 2020). M6 hinh S-O-R dugc gidi thiéu bai
Mehrabian va Russell (1974) va da dugc ting
dung trong cac nghién ctiu tiép thi. Theo Koo va
Lee (2011), cac tdc nhan kich thich (S) la cc tin
hiéu thudc vé yéu té6 moi trudng cta ctia hang
ban Ié, cht thé (O) la cac trang thai cam xuc va
nhan thtic ctia ngudi tiéu dung va cac phan tng
(R) la cac hanh vi ti€p can hoac tranh né nhu
y dinh & lai, kham ph4, ung hd, tim kiém ctia
hang va cac hanh vi khac trong ctia hang ban
1é. Cac nghién ctiu ctia Loureiro va Sarmento
(2018); White va cong su (2013) da ting dung
mo6 hinh S-O-R d€ nghién ctu tai san thuong
hiéu véi vai tro 1a phan tng (R) trong linh vuc
ban 1¢ va ngan hang. Tuy nhién, hai nghién ctiu
nay chi tap trung vao cac tdc nhén kich thich (S)
thudc vé mai truong clia clia hang ban 1€ va trai
nghiém ctia khach hang, chua dua vao nghién
ctu vai tro ctia su cong bang dich vu. Thém vao
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do, hién co6 rat it nghién ctiu lién két tam quan
trong ctia van dé€ tiép thi moi quan hé véi khach
hang trong viéc xdy dung tai san thuong hiéu
siéu thi (Chen & Myagmarsuren, 2011). Hon
niia, Schreuer (2000) cho rang cén tap trung
nhiéu hon vao ca viéc xay dung thuong hiéu
cling nhu quan ly moi quan hé véi khach hang
trong tuong lai.

Tu yéu ciu cua ly thuyét va thuc tién dat ra,
dé giti viing thi phan va nang cao gia tri tai san
thuong hiéu siéu thi nhu hién nay, nghién ctiu
nay dugc thuc hién véi hai muc tiéu chinh (1)
md rong cac thanh phan kich thich trong mo
hinh S-O-R bang cich xem xét vai tro cta su
cong bang dich vu va su dong gop gian tiép cua
nhan t6 nay déi véi tai san thuong hiéu siéu thi;
(2) ap dung mo6 hinh S-O-R d€ nghién cttu vai
tro trung gian cta cha thé (O) (gébm 3 thanh
phan niém tin, cam két va chat lugng dich vu
cam nhan) trong viéc hinh thanh tai san thuong
hiéu siéu thi véi vai tro la phan tng (R) trong
mo hinh ly thuyét S-O-R tai cdc siéu thi trén
dia ban TPHCM. Cac két qua nghién ctu sé
dong goép vé mat ly thuyét va thuc tién trong
cac nghién ctiu vé tai san thuong hiéu siéu thi.
Nghién ctiu cing dua ra mot s6 ham y dé€ cac
nha quan ly xem xét van dung vao thuc tién
dé x4y dung tai san thuong hiéu siéu thi trong
nganh ban 1é Viét Nam.

2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ciu

2.1. Mé hinh S-O-R (Stimuli-Organism-
Response)

M6 hinh S-O-R dugc phat trién boi
Mehrabian va Russell (1974). Cac tac gia lap
luan rdng, moi trudng mua sam chda cic kich
thich (S) tdc ddong dén chu thé (nguai tiéu dung;
O) va dan dén cac phan ting (R).

Thit nhdt, cac kich thich (S) trong mé hinh
S-O-R dugc xem la cac tac nhan bén ngoai c6
tdc dong dén cdc phan tng nhén thuc va tinh
cam ctia mot ca nhan (Eroglu va cong su, 2001).
Trong mo hinh S-O-R, cac kich thich (S) do
mot siéu thi phat ra doéng vai tro la mot tap hgp
cac tac nhan ‘bén ngoai’ tic dong dén nhan
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thtic ctia nguoi tiéu dung (Thang & Tan, 2003).
Theo Chen va cdng su (2009), cac nhan t6 thuc
ddy thai do cua ngudi tiéu dung dugc xem la
kich thich (S). Vi vay, trong nghién ctiu nay cac
chién lugc tiép thi méi quan hé nhu: do6i xu uu
tién cung cap cho ngudi tiéu dung dong thai loi
ich cu thé va biéu tugng, su dé dang tiép cin va
su cong bang dich vu mang lai cho nguoi tiéu
dung nhiing lgi ich cu thé, dong vai tro la cac
tac nhéan kich thich (S). Trong do, chién lugc
doi xtt uu tién cung cip cho ngudi tiéu dung
nhiing lgi ich dac biét ma nhiing khach hang
thong thuong khoéng c6 dugc (Gwinner va
cong su, 1998). Diéu nay lam cho ngudi tiéu
dung cam thdy minh quan trong déi véi nha
ban [é (Barone & Roy, 2010). Su dé dang tiép
can la mot thanh phén cua sy tién lgi vé dich vu
(Seiders va cong su, 2007), dugc xac dinh thong
qua nhiéu yéu t6 nhu: dia diém vt ly, gio hoat
dong va tinh kha dung truc tuyén, qua dién
thoai, hoac gap g& truc tiép (Seiders va cong su,
2000) giup t6i thiéu hoa cac nd luc ctia nguosi
tiéu dung khi thyc hién cac hanh vi tiéu dung
(Seiders va cong sy, 2007). Su cong bang dich
vu dugc dinh nghia la mtic 46 cong bang trong
hanh vi ctia nha ban 1€ (siéu thi) ma nguoi tiéu
dung cam nhan dugc (Seiders & Berry, 1998).
Thii hai, chu thé (O) la thanh phan thi hai
trong mo hinh S-O-R, dugc dinh nghia la ‘cac
qua trinh va ciu tric bén trong can thiép gitia
cac kich thich bén ngoai con ngudi va cac hanh
dong, phan ting hodc phan ting cudi cung dugc
phat ra’ (Bagozzi, 1986, tr. 46). Day la mot qua
trinh trong dd, nguoi tiéu dung chuyén doi
cac tac nhén kich thich thanh cac thong tin c6
y nghia va sti dung né dé€ hiéu vé moi truong
trudc khi dua ra bat ky quyét dinh hodac két luan
nao (Loureiro & Sarmento, 2018). Cac nghién
ctiu trudc day xem niém tin, cam két va chat
lugng dich vu cam nhan déng vai tro la cht thé
(O) trong mo hinh S-O-R (Izogo va cdng su,
2017; White va cdng sy, 2013). Niém tin va cam
két 1a nhiing khdi niém quan trong va la trung
tam ctia mo hinh bién trung gian trong ti€p thi
moi quan hé (Morgan & Hunt, 1994). Niém tin
dugc dinh nghia la “su tin tuidng vao miic do uy
tin va tinh toan ven ciia mot doi tdc trao doi”
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(Morgan & Hunt, 1994, tr. 23). Cam két dugc
dinh nghia la “mot mong mudn lau dai duy tri
moi quan hé co gid tri” (Moorman va cdng su,
1992, tr. 316). Chat lugng dich vu cam nhan
dugc dinh nghia la “ddnh gid ctia nguoi tiéu
dung vé tinh uu viét hodc xudt sac vé dich vu ciia
mot nha ban lé (siéu thi)” (Pappu & Quester,
2006, tr. 320).

Cudi cung, phan tng thé hién quyét dinh
cudi ciing cia ngudi tiéu dung, c6 thé dugc phan
loai la hanh vi ti€p can hoac hanh vi tranh né
(Mehrabian & Russell, 1974). Dya theo nghién
cuu ctia Loureiro va Sarmento (2018); White va
cong su (2013), tai san thuong hiéu siéu thi cé
vai tro 1a phan ting (R) trong moé hinh S-O-R.
Tai san thuong hiéu siéu thi dugc dinh nghia
la “tdc dong khdc biét cua kién thiic vé siéu thi
doi véi phdn ting cua khdch hang vdi hoat dong
tiép thi cua siéu thi” (Hartman & Spiro, 2005,
tr. 1114).

2.2. Ly thuyét vé chién lugc tiép thi méi quan hé

Céc chién lugc tiép thi mdi quan hé hudng
dén muc tiéu x4y dung, phat trién va duy tri méi
quan hé trao d6i thanh cong véi khach hang
(Morgan & Hunt, 1994). Céc nha quén ly ting
dung céc chién lugc nay nham tao ra nhiéu lgi
ich cho khach hang tit d6 thuc ddy méi quan hé
v6ikhach hang (De Wulf va cong sy, 2001). Cac
chién lugc ti€p thi méi quan hé dugc Huang
(2015) phan loai theo ba hinh thtc lgi ich: cu
thé, bi€u tugng va hon hgp. Trong do, lgi ich cu
thé 1a cac 1gi ich ma ngudi tiéu diing nhan dugc
ngay tdc thi nhu giam gid san phdm, qua ting
mién phi, v.v... Cac lgi ich biéu tugng dugc thé
hién thong qua sy ting cudng giao ti€p ca nhan
gitia cac nhén vién siéu thi v6i khach hang. Cac
lgi ich tong hgp (cu thé va biéu tugng) dugc thé
hién dudi cac hinh thic nhu phiéu qua ting,
chiét khau va nhan thic ctua khach hang vé su
cong nhén vi thé ca nhan cta ho (Huang, 2015).
2.3. Ly thuyét tai san thuong hiéu

Khai niém tai san thuong hiéu da dugc rat
nhiéu nha nghién ctu quan tdm ké ti khi xuat
hién tt nhiing ndm 1980. Tai san thuong hiéu
siéu thi dé cap dén su lién két trong tam tri
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nguoi tiéu dung, s& thich va niém tu hao khi la
nguoi tiéu dung ctia mot siéu thi cu thé, cing
nhu sy ung ho lién tuc véi siéu thi d6 (Loureiro
& Sarmento, 2018).

Nghién ctiu ctia Ramly va Omar (2016) cho
thdy, cac nha ban 1é can phai quan tdim nhiéu
hon dén van dé b6 sung gia tri vao san phdm cua
ho bang cach két hgp ti€p thi tuong tac thong
qua cac chién lugc ti€p thi moi quan hé va nang
cao trai nghiém dich vu dé kich thich méi quan
hé véi khach hang ti d6 nang cao hon nta tai
san thuong hiéu ctia nha ban 1é. Nghién ctiu ctia
Sharma va Patra (2021) trong nganh ban 1é ctia
An D¢ cho thdy ring, hinh anh ctia hang, sy hai
long cua ngudi tiéu dung va long trung thanh
doi véi ctia hang dong vai tro truc tiép va quan
trong trong viéc xay dung tai san thuong hiéu
ctia hang ban € tai thi truong An Do.

Cac nghién ctiu vé tai san thuong hiéu cting
dugc nhiéu nha nghién ctu trong nudc quan
tam. Vi du nhu Nghién ctu “Tac dong cta
quang cao, khuyén mai dén tai san thuong
hiéu: Trudng hgp nganh siéu thi hang tiéu
dung tai Hué€” ctia Hoang Thi Anh Thu (2016),
trong nghién ctiu nay tai san thuong hiéu dinh
huéng khach hang cho nganh siéu thi hang tiéu
dung tai Hué gom 5 thanh phéan ciu thanh:
nhén biét thuong hiéu, lién tudng thuong hiéu,
chét lugng cam nhan vé hang hoa, chit lugng
cam nhan vé moi trudng dich vu va long trung
thanh thuong hiéu. Két qua nghién ctiu cho
thdy, ca 5 thanh phan nay déu tac dong tich
cuc dén tai san thuong hiéu siéu thi tong thé
v6i thu tu tdm quan trong giam dan la: (1) chat
lugng cam nhén vé hang hoa, (2) chat lugng
cam nhéan vé moi truong dich vy, (3) long trung
thanh thuong hiéu, (4) lién tudng thuong hiéu,
(5) nhan biét thuong hiéu. Két qua nghién ctiu
cting cho thay, khuyén mai c6 tac dong tich cuc
dén nhan biét thuong hiéu va lién tudng thuong
hiéu, con quang cao cé tac dong tich cuc dén
lién tudng thuong hiéu.

Nghién ctiu “Chét lugng tin hiéu va moi
quan hé thuong hiéu - khach hang trong
thi truong hang tiéu dung & Viét nam” cla
Nguyén Thi Hong Nguyét (2018), trong

15

S6 70 - Thang 08 Nam 2022

nghién ctiu nay tac gia cho rang, hai yéu t6
hinh anh thuong hiéu va su hdp dan thuong
hiéu la nhiing bo phan quan trong hinh thanh
nén tai san thuong hi¢u. Két qua nghién ctiu
cho thdy, chat lugng tin hiéu (r6 rang, nhat
quan, dang tin cay) co tac dong tich cuc dén tai
san thuong hiéu (gom 2 yéu t6: hinh anh va sy
hép dan cta thuong hiéu) va chit lugng méi
quan hé thuong hiéu - khach hang. Tai san
thuong hiéu thuc ddy chét lugng moi quan hé
thuong hiéu - khach hang ti d6 lam gia ting
long trung thanh véi thuong hiéu.

Nghién cttu nhdm “Panh gia tai san thuong
hiéu dua trén khach hang cua cac siéu thi dién
may trén dia ban Thanh phé Ha No6i” cta
Nguyén Thu Huong (2020), két qua nghién ctu
cho théy, cac yéu t6 nhu: danh muc san phim -
thuong hiéu va sy c6 sdn ctia hang hoa, khu vuc
trong giti phuong tién, khong gian mua sam,
nhiing loi ich vt chat cé thé nhan dugc va su
san sang chia sé thong tin, thai do va sy hitu ich
cua nhan vién ban hang, dich vu giao hang va
nhan vién lap dat, dich vu sta chita va bao hanh
cd tac dong dén tai san thuong hiéu cta siéu thi
dién may dua trén goc do khach hang. Theo két
qua nghién ctiu, khong gian mua sam la yéu t6
6 tac dong manh nhét dén tai san thuong hiéu
cua siéu thi dién may trén dia ban thanh pho
Ha Noi.

2.4. Gid thuyét va moé hinh dé xudt
2.4.1. M6i quan hé kich thich (S) va chii thé (O)

MJdi quan hé gitia doi xu vu tién va niém
tin, cam két, chit lugng dich vu cam nhan

Doi xt uu tién 1a mot loai chién thuat vu
tién khach hang mang lai loi ich cu thé va biéu
tuong (Huang, 2015). Do véy, ngudi tiéu dung
c6 kha nang dap lai bang cach giti thai d6 thuan
logi d6i véi cac siéu thi da cung cdp cho ho
nhiing lgi ich d6 (Blau, 1964). Nghién ctiu cho
thay, doi xti uu tién tac dong tich cuc dén niém
tin va cam két ctia nguoi tiéu dung (Gremler va
codng su, 2020). Céc lgi ich doéi xu uu tién dugc
dédc trung la cac lgi ich ma khach hang nhan
dugc, chdng han nhu dich vy nhanh hon hoac
giam gia nhiéu hon va nhiéu hinh thtic khac
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(Morgan & Hunt, 1994). Do vay, doi xt uu tién
ngu y rang ngudi tiéu dung dang nhén dugc lgi
ich bd sung (Jiang va cong sy, 2013), diéu nay
c6 thé gép phan vao chat lugng dich vu cam
nhan. Tu cac l4p ludn trén, nghién ctiu dé xuat
cac gia thuyét: Hla: Doi xii vu tién ¢ tdc dong
tich cuc dén niém tin ciia ngudi tiéu diing; H1b:
Doi xti vu tién co tdac dong tich cuc dén cam két
cua nguoi tiéu dung; Hlc: Doi xii vu tién co tdc
dong tich cuc dén chdt lugng dich vu cdm nhdn.

Moéi quan hé giiia sy dé dang tiép can va
niém tin, cam két, chat lugng dich vu cdm nhén

Bat ct khi nao ngudi tiéu dung bat dau
giao dich véi mot siéu thi, ho sé dau tu cac
nguon lyc cla riéng minh, ching han nhu tién
(Marmorstein va cong su, 1992), thoi gian va
cong suc (Feldman & Hornik, 1981). Do ap luc
cudc song hién dai, nguai tiéu dung bi han ché
vé mdt thoi gian va nang lugng (Roy va cong
su, 2018). Cdc siéu thi phat trién cac chién lugc
tiép thi d€ giam thiéu né luc va xay dung moi
quan hé véi ngudi tiéu dung thong qua su dé
dang tiép can (Troiville va cong sy, 2019). Tu
do sé thuc ddy nguoi tiéu dung ting cuong
moi quan hé véi cac siéu thi thong qua sy cam
két (Dai & Salam, 2014) va niém tin (Wahid &
Ismail, 2019). Ngoai ra, diéu nay sé nang cao
trai nghiém va nhan thuc vé dich vu cam nhéan
so v6i cac lya chon khac (Lusch & Vargo, 2014).
Do do, nghién ctiu dé xuét cac gia thuyét: H2a:
Su dé dang tiép can c6 tdc dong tich cuc dén
niém tin cia ngudi tiéu diung; H2b: Sy dé dang
tiép cdn co tdac dong tich cuc dén cam két cua
ngudi tiéu ding; H2c: Sy dé dang tiép cdn ¢ tdc
dong tich cuc dén chdt lugng dich vu cdm nhdn.

Méi quan hé giiia sy cong bang dich vu va
niém tin, cam két, chat lugng dich vu cam nhén

Stic manh va sy can bang cua moi quan hé
phu thudc vao nhan thiic vé sy cdng bang trong
tuong tac gitia siéu thi va nguoi tiéu dung (Blau,
1964). Hon niia, gid tri cot 16i ctia van héa Nho
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gido dé cao gid tri ctia long tin, sy cong bing
va la dinh huéng quan trong trong cac chién
lugc tiép thi mdi quan hé trong vin héa A Dong
(Ndubisi & Nataraajan, 2018). Nghién ctiu thuc
nghiém cho thdy, su céng bang dich vu c6 tac
dong tich cuc niém tin va cam két (Shaikh va
cdng su, 2018). Ngoai ra, cac nghién ctiu trudc
day cang da xdc nhan sy céng bing dich vu
c6 moi quan hé tich cuc dén chat lugng dich
vu cam nhén (Han va cong sy, 2008). Do do,
nghién ctiu dé xuat cac gia thuyét: H3a: Sy cong
bang dich vu ¢6 tdac dong tich cuc dén niém tin
cuia ngudi tiéu dung; H3b: Su cong bang dich vu
co tdc dong tich cuc dén cam két cuia ngudi tiéu
dung; H3c: Su cong bang dich vu c6 tdc dong tich
ctic dén chat lugng dich vu cdm nhan.

2.4.2. Méi quan hé chii thé (O) va phdn ving (R)

Theo Ajzen (1989), thai d¢ (tich cuc/tiéu
cuc) thuc ddy hinh thanh y dinh cta ngudi
tiéu dung va hanh dong theo cac y dinh do.
Céc thanh phéan chét lugng moi quan hé nhu
niém tin va cam két tac dong tich cuc dén tai
san thuong hiéu (Morgan & Hunt, 1994; Kim
va cong su, 2008). Bang chiing thuc nghiém cho
thay ton tai mai lién hé tich cuc gitia cam két va
tai san thuong hiéu (Sierra va cong su, 2017).
Niém tin cling c6 tac dong tich cuc dén tai san
thuong hiéu ctia ctia hang (Gil-Saura va cong
su, 2013). Theo Aaker (1991) chat lugng cam
nhan dugc tao ra ti sy danh gia téng quat cua
ngudi tiéu dung vé mot dich vu hodc san phdm,
sau khi trai nghiém thuc t€ va so sanh né véi cac
san phdm hodc dich vu tuong tu. Cac nghién
ctiu xac nhdn moi quan hé gitia chét lugng cam
nhan va tai san thuong hiéu siéu thi (Gil-Saura
va cong su, 2013). Do d6, nghién ctiu dua ra cac
gia thuyét sau: H4a: Niém tin co tdc dong tich
cuic dén tai san thuong hiéu siéu thi; H4b: Cam
két c6 tac dong tich cuc dén tai san thuong hiéu
siéu thi; H4c: Chdt lugng dich vu cdm nhdn cé
tac dong tich cuc dén tai san thuong hiéu ctia
hang siéu thi.
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Hinh 1. M6 hinh nghién cttu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu
3.1. Phuong phdp nghién ciiu

Nghién ctiu st dung két hgp phuong phap
nghién ctu dinh tinh va dinh lugng. Trong do,
nghién ctu dinh tinh nham bé sung/diéu chinh
cac bién quan sat trong cac thang do luong st
dung trong nghién ctiu sao cho phut hgp véi boi
canh nghién ctiu. Nghién ctu dinh tinh thuc
hién thong qua hinh thtic thdo ludn nhom truc
tuyén véi 05 chuyén gia va 10 ngudi tiéu dung
vao thang 03/2022.

Két qua diéu chinh cac thang do ludng nhu
sau: Thang do ludong do6i xt vu tién gom 4 bién
quan sat k& thua tu nghién ctiu ctia Huang
(2015). Tu két qua thao ludn nhom, mot bién
quan sat da dugc d€ xuat b sung “Nhan vién
tai siéu thi doi xt vdi toi tét hon so véi nhiing
khach hang khac”. Thang do luong su dé dang
tiép can bao gom 4 bién quan sat dugc ké thiia
ti nghién ctu cua Seiders va cong su (2007).
Thang do ludng su cong bang dich vu gom 4
bién quan sat dugc ké thuia ti nghién ctiu ctia
Han va cong su (2008). Thang do ludng niém
tin gdbm 7 bién quan sat ké thtia ti nghién ctiu
cua Wong va Sohal (2002). Thang do luong cam
két gom 6 bién quan sat dugc ké thiia tii nghién
ctiu cua Wong va Sohal (2002). Thang do luong
chét lugng dich vu cdm nhén goém 6 bién quan
sat ké thtia tit nghién ctiu ctia Pappu va cong
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su (2006). Cac thang do ludng nay déu dugc
diéu chinh tu ngti thong qua nghién ctiu dinh
tinh dé€ pht hgp hon trong boi canh siéu thi.
Thang do luong tai san thuong hiéu siéu thi la
mot thang do luong don hudng bao gom 3 bién
quan sat, ké thira ti nghién ctiu ctia Hartman va
Spiro (2005). Bang cdu hoi nhap véi cac thang
do luong sau diéu chinh dugc chuyén cho 15
ngudi tiéu dung d€ kiém tra lai hinh thtic trinh
bay va ndi dung trudc khi thuc hién khao sat
chinh thtc. Bang cau hdi thiét ké dua trén thang
do Likert 5 diém, theo thang diém tu (1) Hoan
toan khong dong y dén (5) Hoan toan dong y.

3.2. Cé mau

Nghién ctiu st dung cac phuong phap nghién
ctiu dinh lugng nhu: d¢ tin cdy Cronbach’s
alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA)
thong qua phan mém SPSS. Phan tich nhan t6
khang dinh (CFA), mo hinh ciu tric tuyén tinh
(SEM) thong qua phan mém AMOS dé kiém tra
mo hinh ly thuyét va cac gia thuyét nghién ctu.
Theo khuyén nghi tit Hair va cong su (2010),
ty 1é s6 bién quan sat/thang do luong la 5:1, tot
nhatla 10:1. Trong nghién ctiu cd tdng cdng 33
bién quan sat nén c¢d mau téi thiéu can thu thap
la 330.

Dai tugng khao sat ctia nghién ctiu la nguoi
tiéu dung trén 18 tudi, c6 kha ning doc hiéu
bang cau hoi, thuong xuyén mua sam, toi
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thiéu tii 2 14n trd 1én tai cdc siéu thi trén dia
ban TPHCM. Méi d6i tugng phong van mat
khoang 15 phut d€ hoan thanh bang cau hoi
khao sat. Cac phong van vién lua chon cac doi
tugng phong van theo phuong phép thuén tién
tai 16i ra vao ctia siéu thi tai 19 quan, huyén cta
TPHCM.

4. Két qua nghién ciiu
4.1. Két qua phdn tich EFA

Cac thang do luong trong nghién ctu
dugc danh gia thong qua cac tiéu chi nhu:
do tin cay nhit quan noi bo, gia tri hoi tu va
gia tri phan biét. Bang 1 cho thdy, cac gia tri
Cronbach’s alpha cta cac thang do ludng déu
vugt qua ngudng t6i thiéu 0,70 (Hair va cong
su, 2017), cho thdy d¢ tin cay nhat quan noi
bo. Phan tich EFA dugc thuc hién véi phép
xoay Promax, 7 nhén t6 véi tong phuong sai
trich 1a 56.037% tai eigenvalue 1a 1,074, kiém
dinh KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) = 0,946;
kiém dinh Bartlett’s Test of Sphericity cé
X2 = 8657,930; df = 561; Sig = 0.000. Bang 2
ciing cho thdy, tit ca cac bién trt bién tsthl,
déu dap ting cac yéu cau vé gia tri. Cac trong
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s6 nhén t6 déu vugt 0,5 nén cac thang do ludng
dat gia tri hoi tu (Hair va cong su, 2010).

4.2. Kiém dinh gid tri h$i tu va phan biét thong
qua phan tich CFA

Két qua phan tich cho thdy, tat ca cac gia
tri ciia m6 hinh CFA 1a phu hgp, ching han
nhu x2 = 990,027, df = 474, x2/df = 2,089 va
p-value = 0,000 va céc chi s6 khac, ching han
nhu TLI = 0,929, CFI = 0,936 va RMSEA = 0,049
déu dugc chip nhan. Cac gia tri AVE trinh bay
trong Bang 1 déu lon hon 0,5 nén cac thang do
luong dat gia tri hoi tu. Cac gia tri CR trong
Bang 1 déu dat tli 0,7 tr& 1én, do dé cac thang do
luong dat do tin cay. Cac gia tri HTMT trong
Bang 2 déu < 0,85 nén cac thang do luong dat
gia tri phan biét. Nhu vay, mé hinh téi han phu
hop véi di liéu thi trudng, tat ca cac bién quan
sat trong mo hinh nghién ctiu déu dat gia tri hoi
ty, phan biét va tinh don huéng.

biéu kién chdp nhin nhu sau: x2/df < 3;
TLI > 0,90; CFI > 0,90; GFI > 0,80; RMSEA
< 0,08 (Wu va cong su, 2017); AVE (Average
variance extracted) > 0,5 va CR (Composite
reliability) > 0,7 (Hair va cong su, 2017).
Gia tri hé s6 HTMT (Heterotrait-Monotrait)
< 0,85 (Hair va cong sy, 2017).

Bang 1. Két qua EFA va CFA

Hé s tai

Cronbach’s

Hé s6 tai nhan to6

Khai niém Bién quan sat nhan t6 At chuin hoa CR AVE
DXUT dxutl 0,691 0,887 0,763 0,887 0,612
dxut2 0,677 0,762
dxut3 0,919 0,808
dxut4 0,744 0,774
dxut5 0,800 0,802
DEDANG dedangl 0,804 0,826 0,804 0,829 0,549
dedang2 0,766 0,784
dedang3 0,598 0,651
dedang4 0,582 0,715
congbangl 0,663 0,766 0,673 0,767 0,524
CONGBANG congbang?2 0,675 0,772
congbang3 0,709 0,724
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Hésétai Cronbach’s Heé s6 tai nhan to

Khai niém Bién quan sat nhan t5 At chudn hoa CR AVE
TSTH tsth2 0,572 0,818 0,765 0,820 0,603
tsth3 0,874 0,792
tsth4 0,629 0,773
NIEMTIN niemtinl 0,629 0,888 0,746 0,888 0,531
niemtin2 0,675 0,725
niemtin3 0,757 0,747
niemtin4 0,824 0,758
niemtin5 0,775 0,737
niemtin6 0,555 0,671
niemtin7 0,587 0,715
camketl 0,602 0,877 0,715 0,878 0,546
camket2 0,799 0,790
camket3 0,774 0,753
CAMKET camket4 0,784 0,729
camket5 0,640 0,720
camket6 0,603 0,722
clenl 0,714 0,833 0,690 0,834 0,501
clen3 0,691 0,672
CLCN clen4 0,648 0,703
clen5 0,699 0,754
clen6 0,599 0,716

Ghi chii: DXUT = déi xii uu tién; CONGBANG = céng bang dich vu; DEDANG = sy dé dang tiép
cdn; TSTH = tai sdn thuong hiéu; NIEMTIN = niém tin; CAMKET = cam két; CLCN = chdt lugng
dich vu cdm nhdn

Bang 2. Thong tin gia tri Fornell-Larcker

Khai niém 1. 2. 3. 4. 5. 6.

1. NIEMTIN 1

2. CLCN 0,640 1

3. DXUT 0,592 0,589 1

4. CAMKET 0,750 0,626 0,599 1

5. DEDANG 0,639 0,636 0,514 0,664 1

6. TSTH 0,647 0,618 0,584 0,704 0,668 1

7. CONGBANG 0,711 0,652 0,587 0,660 0,609 0,631
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4.3. Két qua phan tich mé hinh cdu tric tuyén

tinh SEM

Két qua dugc trinh bay trong Hinh 2 cho
thdy, tat ca cac gia tri cia mo hinh la phu hgp,
chang han nhu x2 = 1040,099, df = 480, x2/df
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= 2,167 va p-value = 0,000 va cac chi so6 khac,
ching han nhu TLI = 0,924, CFI = 0,931 va
RMSEA = 0,050 déu dugc chap nhan. Diéu nay
c6 nghia la mo6 hinh nghién cttu pht hgp véi dit
liéu tu thi trudng.

Phin ing (R)
o 0,573

Ta1 san thurong

hiéu siéu thi

¥2=1040,099: df = 480; ¥2/df = 2.167: p-value = 0,000; TLI =10.924: CFI =0.931: RMSEA = 0,050

Hinh 2. M6 hinh mdi quan hé marketing quan hé - tai san thuong hiéu

4.4. Két qua kiém dinh cdc gid thuyét

Két qua dugc trinh bay trong Bang 3 cho

thdy, tat ca cac gia thuyét dé xuat déu dugc chap
nhén véi muc y nghia 1%.

Bang 3. Két qua kiém dinh gia thuyét

Modi quan hé Bétal Béta2 S.E. CR. P Két luan

NIEMTIN <--- DXUT 0,153 0,171 0,046 3,305 **¥ Chip nhédn Hla
CAMKET <--- DXUT 0,183 0,205 0,046 3,956 **¥ Ché4p nhan H1b
CLCN <--- DXUT 0,196 0,230 0,049 4,003 ¥ Chép nhan Hlc
NIEMTIN <--- DEDANG 0,247 0,277 0,052 4,759 ¥ Chép nhan H2a
CAMKET <--- DEDANG 0,318 0,357 0,052 6,070 **¥ Chép nhan H2b
CLCN <--- DEDANG 0,261 0,306 0,055 4,753 ¥ Chép nhan H2c
NIEMTIN <--- CONGBANG 0,535 0,482 0,079 6,798 *** Chép nhan H3a
CAMKET <--- CONGBANG 0,412 0,373 0,074 5,564 *** Chip nhén H3b
CLCN <--- CONGBANG 0,372 0,351 0,078 4,786 *** Chép nhan H3c
TSTH <--- NIEMTIN 0,186 0,194 0,060 3,086 0,002 Chip nhan H4a
TSTH <--- CAMKET 0,400 0,417 0,063 6,349 **¥ Ché4p nhan H4b
TSTH <--- CLCN 0,261 0,260 0,064 4,090 **¥ Chép nhan H4c

Ghi chii: Bétal la Hé s6 hoi quy chua chudn héa; Bétal la hé s6 héi quy chudn héa.
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Tat ca cac gia thuyét dé xudt trong mo6 hinh
nghién ctu déu dugc chap nhan.

Mot la, d6i x uu tien (B, = 0,171) téc dong
duong dén niém tin cua ngudi tiéu dung; doi
xt du tién (B, = 0,205) tdc dong duong dén
cam két cia nguoi tiéu dung; déi xu uu tién
(B,. = 0,230) tdc dong duong chit lugng dich
vu cam nhén. Do vay, cac gia thuyét Hla, H1b,
H1c déu dugc chap nhan.

Hai la, sy dé dang ti€p can (B,, = 0,277) tic
dong duong dén niém tin cia ngudi tiéu dung;
su dé dang ti€p can (B,, = 0,357) tac dong duong
dén cam két cta ngudi tiéu dung; sy dé dang
ti€p can (B,. = 0,306) tdc dong duong dén chat
lugng dich vu cam nhéan. Do vy, cac gia thuyét
H2a, H2b, H2c déu dugc chap nhan.

Ba la, sy cong bang dich vu (B, = 0,482) tac
dong duong dén niém tin clia ngudi tiéu dung;
su cong bang dich vu (B, = 0,373) tac dong
duong dén cam két cua ngudi tiéu dung; su
cong bang dich vu (B, = 0,351) tdc dong duong
dén chat lugng dich vu cam nhén. Do vy, cac
gia thuyét H3a, H3b, H3c déu dugc chip nhan.

Bon la, niém tin cta ngudi tieu dung (B, =
0,194) tac dong duong dén tai san thuong hiéu
siéu thi; cam két cua nguoi tiéu dung (B, =
0,417) tac dong duong dén tai san thuong hiéu
siéu thi; chat Iugng dich vu cdm nhén (B, =
0,260) tac dong duong dén tai san thuong hiéu
siéu thi. Do vay, cac gia thuyét H4a, H4b, H4c
déu dugc chap nhan.

4.5. Phuong sai gidi thich béi mo6 hinh

Két qua cho thdy, 64,90% phuong sai trong
niém tin va 63,80% phuong sai trong cam két,
57,10% phuong sai trong chat lugng dich vu
cam nhan dugc giai thich boi su dé dang tiép
can, d6i xd uu tién va sy cong bing dich vu.
57,30% phuong sai trong tai san thuong hiéu
siéu thi dugc giai thich bsi cam két, niém tin
va chét lugng dich vu cam nhén. Theo Hair va
cong su (2010), gia tri R*> 0,25 cho thay, mo
hinh nghién ctiu da nam bat dugc phén 16n tac
dong cua cac bién ngoai sinh 1én cac bién ndi
sinh va c6 kha nidng dy dodn t6t. Nhu vay, mo
hinh nghién ctiu dé xuét la phu hgp.
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5. Kétluan va ham y nghién ctiu
5.1. Két luan

Két qua nghién ctiu dya trén tap di liéu thu
thap tli 463 ngudi tiéu dung thuong xuyén mua
sam tai cdc siéu thi trén dia ban TPHCM cho
thdy, cac chién thuat ti€p thi moéi quan hé nhu
déi xt uu tién, su dé dang tiép cin va su cong
bang dich vu da dugc xac nhén 1a cic thanh
phan ctia tac nhan kich thich (S); niém tin, cam
két va chat lugng dich vu cdm nhén tng véi
thanh phén cht thé (O) (Izogo va cong sy, 2017;
White va cong sy, 2013); va tai san thuong hiéu
siéu thi la phan tng (R) (Loureiro & Sarmento,
2018; White va cong sy, 2013) trong mo hinh
S-O-R. Nhu vay, nghién ctiu dd mé rong tac
nhan kich thich (S) trong mé hinh S-O-R béng
viéc b6 sung nhén té sy cong bang dich vu
trong boi canh nghién ctiu tai cac siéu thi. Két
qua nghién ctu cho thay, trong cac tic nhan
kich thich (S), su cong bang dich vu c6 tdc dong
manh nhit, tiép theo do la su dé dang tiép can
va cudi cung la doi xt uu tién dén chu thé (O).
Két qua nghién ctiu cling xac nhan két qua cta
cac nghién ctu trudc day la sy cong bang dich
vu ¢6 tac dong tich cuc dén niém tin, cam két
(Shaikh va cong su, 2018) va chét lugng dich vu
cam nhan (Han va cong su, 2008). Dong thoi,
két qua nghién ctiu ciing cho thay, chién lugc
tiép thi moi quan hé nay ctiing phu hgp véi gia
tri cot 161 ctia van héa Nho gido la dé cao su
cong bang (Ndubisi & Nataraajan, 2018). Két
qua nghién ctiu cling c6 sy tuong dong véi két
qua nghién ctu ctia Nguyén Thu Huong (2020);
trong dd, c6 dé cap dén vai tro cta sy dé dang
tiép cin thong qua cac khia canh nhu sy c6 san
ctia hang hoa, khu vuc trong git phuong tién
dén tai san thuong hiéu cta siéu thi dién may
dua trén géc do khach hang. Tuy nhién, nghién
ctiu da giai thich r6 hon co ché cta qua trinh
nay thong qua chu thé (O). Két qua nghién ctiu
cting khdng dinh vai tro ctia d6i xd uu tién d6i
v6i niém tin va cam két nhu trong nghién ctiu
ctia Gremler va cong su (2020). Ngoai ra, so v6i
niém tin va cam két thi d6i xd uu tién co tac
dong manh hon déi véi chat lugng dich vu cam
nhdn tl phia ngudi tiéu dung thong qua cac loi
ich b6 sung cua né (Jiang va cong su, 2013).
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Nghién ctiu da ing dung mo hinh S-O-R dé
giai thich co ché hinh thanh cta tai san thuong
hiéu siéu thi véi vai tro 1a phan ting (R) thong
qua cht thé (O) (gom 3 thanh phan niém tin,
cam két va chat lugng dich vu cam nhan) tai cac
siéu thi trén dia ban TPHCM. Két qua nghién
ctiu khdng dinh két qué ctia céc nghién ctiu
trudc day la niém tin, cam két (Morgan & Hunt,
1994; Kim va cong su, 2008) va chat lugng dich
vu cam nhan c6 tac dong tich cuc dén tai san
thuong hiéu (Gil-Saura va cong su, 2013). Két
qua nghién ctiu ciing cho thdy vai tro quan
trong ctia cam két va chat lugng dich vu cam
nhdn trong viéc hinh thanh tai san thuong hi¢u
siéu thi. Két qua nghién ctiu dua ra moét s6 ham
y ly thuyét va quan ly.

5.2. Ham y nghién ciiu

Nghién ctiu nay rut ra dugc bon ham y vé ly
thuyét va thuc hanh ti€p thi nhu sau:

Thii nhdt, nghién ctiu da mé rong va bd sung
nhan t6 su cong bang dich vu vao tdc nhan kich
thich (S) cia mo6 hinh S-O-R d€ nghién ctiu
tai san thuong hiéu siéu thi. Két qua nghién
ctu cho thdy vai tro va sy dong gép dac biét
quan trong cta tic nhan nay déi véi niém tin
(B,, = 0,482), cam két (B,, = 0,373) va chat ligng
dich vu cdm nhén (B, = 0,351). Trong nghién
cdu nay, su cong bang dich vu thé hién thong
qua cac khia canh nhu: cung cép dich vu kip
thoi, dap ting linh hoat theo nhu ciu va san
sang giai dap cac thac mac clia nguoi tiéu dung.
Su cong bang dich vu gitup x4y dung niém tin
va cam két clia ngudi tiéu dung doi véi siéu thi.
Day la chi bdo quan trong ctia chat lugng méi
quan hé trong thi truéng ban 1€ vi niém tin va
cam két thuong phat trién tu tuong tac hiéu
qua, gia tri chung va rao can chuyén déi cao,
thic déy su phat trién tich cyc ctia méi quan
hé (Morgan & Hunt, 1994). Ngoai ra, chién
lugc nay cing thic ddy nang cao chat lugng
dich vu cdm nhan. Do vay, cac nha quan ly phai
chu trong xay dung quy trinh va khung chat
lugng dich vu nhiam dép ting kip thsi nhu ciu
clia ngudi tiéu dung, giai dap cac thic mac cua
nguoi tiéu dung mot cach chinh xdc va thuyét
phuc. Pong thdi, cac nha quan ly phai thuong
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xuyén tim hiéu nhu ciu ctia nguoi tiéu dung dé
c6 nhiing cach tiép cén linh hoat hon.

Thii hai, trong nganh ban 1&¢ Viét Nam,
viéc thuc hién khia canh su dé dang tiép cén
la rat quan trong doéi véi cac siéu thi, nguoi
tiéu dung c6 thé dén ctia hang mot cach nhanh
chong va dé dang (Troiville va cong su, 2019).
Trong nghién ctiu nay, su dé dang tiép can thé
hién thong qua cac khia canh nhu: siéu thi c6
vi tri dé tim, c¢6 gi6 giao dich thuéan tién, cé
san ch6 diu xe hgp ly va ludn c6 san hang hda
ma nguoi tiéu dung can tim. Su dong gop cta
nhén t6 nay vao cam két (,, = 0,357) va chat
lugng dich vu cdm nhéan cta ngudi tiéu dung
(B,. = 0,306) la rat cao. Do nhu céu ctia mot
bd phan l6n nguoi tiéu dung 6 TPHCM va 16i
song ban rén mang tinh dac trung ctia mot
thanh pho 16n, nguoi tiéu dung rat han ché vé
mdt thoi gian va ho thich mot ctia hang ban 1é
c6 vi tri thuén tién. Do d6, cac nha quan ly siéu
thi can xay dung hé thong mang luéi cho phu
hop v6i mat do dan sé, co vi tri dé tim, bé tri
gio giao dich va ché d4u xe hgp ly. Pong thai,
bao ddm danh muc hang héa da dang theo nhu
cdu clia nguai tiéu dung.

Thii ba, do6i xu uu tién gép phan quan trong
vao chat lugng dich vu cdm nhan (B, = 0,230)
va cam két ctia ngudi tiéu dung (B,, = 0,205) v6i
siéu thi. Tuy nhién, so véi su cong bang dich vu
va su dé dang tiép can thi dong gép ctia nhin
to nay la kha han ché. Trong nghién ctiu nay,
déi xti uu tién thé hién thong qua cac khia canh
nhu: cung cdp dich vu nhanh hon, sy doéi xt
tot hon, nhom khach hang uu tién va cac loi
ich b6 sung. Chién lugc doi xu uu tién thuong
dugc ap dung cho cac khach hang trung thanh
va c¢6 dong gop cao cho doanh s6 ctia siéu thi.
Do vay, cac nha quan ly nén phén b ngudn luc
hop 1y va duy tri chién thuat nay & cac phan
khuc khach hang trung thanh vi chién lugc co6
déng gop tich cuc vao chat lugng dich vu cam
nhén, tit d6 thuc déy tai san thuong hiéu siéu
thi. Ngoai ra, cac nha quan ly can can nhic thu
ty uu tién va muc do dong gop cac chién lugc
tiép thi mo6i quan hé nham gia tang gid tri tai
san thuong hiéu siéu thi thong qua niém tin,
cam két va chat lugng dich vu cam nhan.
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Thii tu, trong boi canh nghién ctiu la siéu thi
thi két qua nghién ctiu nhan manh vai tro trung
tdm cua cam két (B, = 0,417) va chat lugng
dich vu cdm nhén (B, = 0,260) do6i vdi tai san
thuong hiéu siéu thi. Trong do, cam két dugc
dinh nghia la “mot mong muon lau dai duy tri
maoi quan hé cé gia tri” (Moorman va cdng su,
1992, tr. 316). Két qua nay nhan manh vai tro
cua lgi ich tt moi quan hé phai dugc tao ra mot
cach lién tuc tit d6 dan dén sy gan bo va nod luc
ctia cac bén dé€ duy tri méi quan hé c6 gia tri
nay. Thém vao do, vai tro cua chét lugng dich
vu cam nhan thé hién sy dap ting dugc ky vong
ctia ngudi tiéu dung (Dwivedi, 2014), dan dén
gia tang gid tri tai san thuong hiéu siéu thi. Chat
lugng dich vu cdm nhan trong nghién ctiu thé
hién thong qua cac khia canh nhu: cung cap cac
san phdm c6 chatlugng tot, nang cao chitlugng
phuc vy, cung cdp cac san phdm/dich vu déng
tin cdy, dung nhu quang cdo. Nhu vay, cdc nha
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quan ly can tao ra caclgi ich va gia tri cho nguoi
tiéu dung thong qua viéc duy tri, nang cao chat
lugng san phdm/dich vu cung cdp, thuc hién
dung cam két dich vy, cung cép thong tin dich
vu rd rang va chinh xdc dén ngudi tiéu dung dé
ho c6 nhiing ky vong dich vu sat thuc té.

5.3. Han ché va hudng nghién ciiu tiép theo

Nghién ctiu nay ciing khong tranh khoi mot
s6 han ché can khac phuc trong cac nghién ctu
tiép theo. Thii nhdt, phuong phap ldy mau phi
xac sudt voi ky thuat 14y mau thuan tién nén
mau thu thap khong thé mang tinh dai dién ctia
toan bo tdng thé nghién ctu. Thii hai, cdn dua
vao nghién ctiu b6 sung cac tac nhan kich thich
khéc trong moi trudng ban 1é d€1am phong phu
thém két qua nghién ctu. Thi ba, cac nghién
ctiu tiép theo can kiém dinh két qua nghién ctiu
v6i cac nganh khac nhau nhu ngan hang, dugc
phim, v.v...
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