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Nghién ctiu nay hudng dén muc tiéu xem xét xac dinh cac yéu t6 anh
hudng dén long trung thanh ctia khach hang déi véi thuong hiéu may
tinh xach tay HP, bang mot nghién ctu thuc nghiém théng qua viéc khao
sat 249 khach hang tai Thanh ph6 H6 Chi Minh. Phuong phép phén tich

Ngay nhan:
06/08/2023 yéu té kham pha va phén tich hoi quy tuyén tinh boi dugc st dung. Két
Nt i I qua nghién ctiu cho thdy, cac yéu té6 anh hudng dén long trung thanh cta
24/10/2023 khach hang d6i véi thuong hiéu mdy tinh xdch tay HP, theo do manh gidm
Ngay diing: ddn: (1) chét lugng cém, nhan, (2) tinh cach thuong hiéu, (3) nhin bié:t
AT thuong hiéu, (4) cam két thuong hiéu, va (5) niém tin thuong hiéu. Két
qua nghién ctiu giup doanh nghiép hi€u vé cac yéu t6 anh hudng dén long
e trung thanh ctia khach hang déi véi thuong hiéu, tii d6, c6 cac chién lugc
. . marketing phu hgp. Tl d6, nghién ctiu cing dé xuat mot sé6 ham y quan tri
Eﬂ;l;;n}i;?ng thanh nham duy tri va lam tdng sy trung thanh thuong hiéu cua khach hang déi
May tinh xéch tay. v6i dong may tinh xach tay HP.

1. Gi6i thiéu dai dich, ti ntia cu6i nam 2022, doanh s6 tiéu
thu may tinh cd nhan da giam manh. Cac nha
kinh té€ du bdo nhu cau trén thi trudng sé phuc
héi tii nhiing nam 2024-2025, khi trién vong

nén kinh t€ dugc cai thién (Thé Hoang, 2023).

Tai Viét Nam, nam 2021, doanh s6 chung
cua thi truéng may tinh tdng cao. Bdo cdao 5
thang dau nam 2021 cta mot don vi nghién
ctu doc lap, thi truong laptop trong nudc ting
trudng ky luc 217%. Sau 2 ndam (2020-2021)
tang truéng nong, doanh sé ban laptop ting
cao, phuc vu lam viéc tai nha trong giai doan

Thi trudng may tinh xach tay ngay cang da
dang, phong pht vé mau ma, ngudi tiéu dung
c6 nhiéu su lya chon phu hgp vé6i nhu cau st
dung ctia minh. Nguai tiéu dung lai cang tran

*Tdc gid lién hé:
Email: khanhgiaohn@yahoo.com
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tré hon quyét dinh chon dong san phdm nao,
thuong hiéu nao la dang dan. Trudc su canh
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tranh khoc liét cua cac thuong hiéu may tinh
xach tay dang thinh hanh hién nay nhu Dell,
Asus, Lenovo, Macbook,... thuong hiéu may
tinh xach tay HP ciing chiém linh dugc long
trung thanh cua khach hang, thuong hiéu nay
ngay cang giti viing vi tri nhom dan dau vé
doanh thu trong giai doan 2020-2023 (Ngoc
Linh, 2023).

Dé dang ung yéu cdu canh tranh ngay cang
cao, viéc nhén dién dugc cac yéu té anh hudng
dén long trung thanh ctia khach hang doéi véi
thuong hiéu may tinh xach tay HP dong vai tro
vO cung quan trong, ti do, cic doanh nghiép
kinh doanh dong san phdm nay c6 thé dua ra
nhiing chién lugc kinh doanh hgp ly. Nghién
ciu vé cac yéu t6 anh hudng dén long trung
thanh thuong hiéu ctia khach hang déi véi san
phdm may tinh xdch tay HP trd nén can thiét,
giup cac nha lanh dao doanh nghiép c6 nhiing
huéng di hiéu qua, ngay cang nang cao chat
lugng, va tao niém tin cho khach hang vé thuong
hiéu may tinh xach tay HP, va tii d6 c6 thé nang
cao long trung thanh, tao vi tri thi trudng viing
chéc va phat trién cho doanh nghiép.
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2. Co s6 ly thuyét va mo hinh nghién ctiu
2.1. Khdi niém vé thuong hiéu

Hiép hoi Marketing My cho rang, “Thuong
hié¢u (brand) la tén goi, biéu tuong, ddu hiéu,
kiéu ddng hodc sy phdi hgp tdt cd cdc yéu té nay
dé c6 thé nhdn biét hang hod hodc dich vu ctia
mot nguoi ban ciing nhu phan biét né véi hang
hod hay dich vu ciia nhiing ngudi ban khdc”.
Theo Kotler va Gertner (2004), “Thuong hiéu
(brand) la sdn phdm, dich vu dugc thém vao cdc
yéu t6 dé khdc biét héa vdi sdn phdm dich vu
khdc ciing dugc thiét ké dé théa man cung nhu
cdu. Su khdc biét nay cé thé la vé mat chiic ndng,
cdc yéu t6 hitu hinh cia san phdm. Chiing ciing
co thé la nhiing yéu t6 mang tinh biéu tugng,
cdm xiic, hodc vo hinh ma thuong hiéu thé hién
ra”. Feldwick (1996) dinh nghia thuong hiéu la
“tap hgp nhitng nhan thiic trong tam tri nguoi
tieu dung”.

Thuong hiéu t6 chtic khac véi thuong hiéu
san phdm & mot s6 khia canh va dugc mo ta
6 Bang 1. Nghién ctiu nay chi tap trung vao
thuong hiéu may tinh xach tay HP, nén chi tap
trung vao cac van dé vé thuong hiéu san pham.

Bang 1. Su khac biét gitia thuong hiéu t6 chic va thuong hiéu san phdm

Thuong hiéu san phim

Thuong hiéu t6 chuc

Tép trung su chu y vao San phdm
bugc quan ly bsi

Hdp dan sy chu y va nhan dugc
sy ho trg cia

Khéch hang

Nha quan tri cdp trung

Cong ty
Nha quan tri cdp cao

Nhiéu nguoi c6 quyén lgi
lién quan

Dugc quang ba boi
Phéi thtic truyén thong
Duodng thoi gian

Miic d6 quan trong doi véi
t6 chiic

B¢ phan marketing
Truyén thong marketing
Ngin (d6i song san phdm)

Chtic ning

Toan t6 chtic
Truyén thong toan t6 chuc
Dai (doi s6ng cua t6 chiic)

Chién lugc

75

Nguon: Xie va Boggs (2006)



Journal of Finance — Marketing

2.2. Long trung thanh thuong hiéu cua
khdch hang

Theo Ganesh va cdng su (2000), long trung
thanh dugc xem nhu sy két hop gitia va sy cam
két giti gin mo6i quan hé va cac hanh vi trung
thanh cong khai khac. Long trung thanh dugc
dinh nghia va do ludng theo mét trong ba cach
khac nhau: do luong hanh vi, do luong thai do,
do ludng két hgp ca hanh vi va thai do (Aaker,
1991; Abubakar, 2014; Giao & Hiéu, 2017).
Jacoby va Chestnut (1978) nhin nhéan trung
thanh thuonghiéu phaibao gom nam yéu té sau:
Hanh vi ¢6 chu dich (biased response), Lap lai
mot cach thuong xuyén (expressed overtime),
Don vi thuc hién quyét dinh (decision making
unit), Su lya chon thuong hiéu (selection of
brand) va Chtic nang cta qua trinh tam ly
(function of psychological process). Trong khi
do, theo Bloemer va Kasper (1995), “Long trung
thanh thuong hiéu la su lap lai viéc mua sam sdn
phdm hay dich vu ciia mot thuong hiéu nao dé
cua nguoi tiéu dung ma khong cdn bdt cii mot
cam két nao”.

Hanh vi mua va/hodc ti€p tuc st dung san
phdm, dich vu ctia nha cung cép, gidi thiéu san
phdm dich vu d6 cho ngudi khéc, duge xem nhu
la bi€u hién quan trong ctia long trung thanh
cua khach hang (Fornell, 1992). “Khi long trung
thanh cua khdch hang cang cao, thi diéu dé sé
gOp phdn vao khd ndng dugc kham phd, nhan
dién va tiép can cua thuong hiéu - long trung
thanh cua khdch hang cang cao, ho cang co
nhiéu khd ndng qudng ba hodc gidi thiéu doanh
nghiép cuia ban véi ban bé va ngudi than cua ho,
dan dén ting doanh s6 bdn hang” (Gémez &
Rubio, 2010).

2.3. Tong quan ly thuyét va cdc nghién citu trudc

Diép va Hai (2023) nghién ctiu dinh tinh
vé cac yéu t6 anh hudng dén long trung thanh
thuong hiéu, biang cach loc ti 26 nghién ctiu
trong dii liéu Web of Science véi tii khoa “brand
loyalty”, cho thdy, viéc hgp nhit ly thuyét
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vé hanh vi c¢é ké hoach (Theory of Planned
Behavior, TPB, Fishbein & Ajzen, 1975) va
M6 hinh chip nhén cong nghé (Technology
Acceptance Model - TAM, David, 1989) la tién
dé cot 161 dé xac dinh va xay dung mo hinh cac
yéu t6 anh hudng dén long trung thanh thuong
hiéu. Trong d6, nén tang d€ xac dinh cac yéu t6
anh hudng lién quan dén 2 khia canh chinh la
thai do va y dinh hanh vi cta khach hang déi
v6i thuong hiéu. Theo cach nay, nghién ctu
da xac dinh va sip x€p 10 yéu t6 c6 anh hudng
nhat dén long trung thanh cta khach hang
trong linh vuc, nganh nghé ndéi chung tai Viét
Nam: Niém tin thuong hiéu; Chdt lugng cdm
nhdn/chat lugng dich vu; Sy hai long; Lgi ich/
cdm nhdn tinh hitu ich; Nhdn biét thuong hiéu/
qudng cdo; Cam két; Gid/chi phi/chi phi chuyén
doi; Thdi do; Kinh nghiém thuong hiéu; Gid tri
cdm nhdn. Bén canh d6, nhém tac gid ciing
van dung ly thuyét marketing (Kotler, 2000) ly
thuyét thuong hiéu (Aaker, 1991; Keller, 2003)
trong dinh hinh cac vidn dé c¢ lién quan dén
thuong hiéu va long trung thanh thuong hiéu.

Nghiém (2012) chi ra rang, c6 nam yéu to
td6 anh huéng dén long trung thanh thuong
hiéu cua khach hang do6i véi dién thoai di
dong Nokia, bao gom: Nhdn biét thuong hiéu;
Gid tri ty thé hién; Chdt lugng cdm nhdn; Ham
mudn thuong hiéu; Thdi dj doi vdi chiéu thi.
Vuong (2021) cho thdy, cac yéu t6 chinh anh
huéng dén long trung thanh thuong hiéu doi
vGi xe gdn mdy Yamaha trén dia ban TPHCM:
chdt lugng dich vu, gid cdm nhdn, nhdn dién
thuong hiéu, sy hai long khdch hang va niém
tin chdt lugng.

Trong khi do, Tabish va cong su (2017)
cho thdy, 4 yéu t6 anh hudng dén long trung
thanh cua thuong hiéu laptop & Pakistan, bao
gom: Hinh dnh thuong hiéu, sy hai long cua
khdch hang, qudng cdo, niém tin cua thuong
hiéu. Thompson va cong su (2014) da nghién
ctu chi ra cac yéu t6: Gid tri cdm nhdn, long tin
thuong hiéu, chdt lugng dudc cam nhan, sy khdc
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biét ctia tiing cd nhan c6 tdc dong dén long trung
thanh thuong hiéu ctia khdch hang. Ngoai ra,
can cha y dén mot s6 nghién ctiu ¢ lién quan
nhu Alkhawaldeh va Eneizan (2018) nghién
ctu cac yéu to tac dong dén long trung thanh
thuong hiéu, Giao va Khanh (2013) nghién ctiu
cac yéu t6 lgi ich hinh anh thuong hiéu dén y
dinh trung thanh cta khach hang.

2.4. M6 hinh va gia thuyét nghién ciiu

Nhan biét thuong hiéu la mot thanh phan
cua thai do ngudi tiéu dung doi véi thuong hiéu
theo mo6 hinh thai d¢ da thanh thanh phan.
M6 hinh da thanh phan cho ring, thai do tiéu
dung bao gém (1) nhan biét, (2) danh gia hay
thich thu, (3) xu hudng hanh vi (Michener &
DeLamater, 1999), nhan biét thuong hiéu tac
dong dén long trung thanh thuong hiéu (Rajab
va cong su, 2011).

Gid thuyét H;: Nhdn biét thuong hiéu dnh
huidng tich cuc dén long trung thanh thiuong hiéu
cua khdch hang doi v6i sdn phdm mdy tinh xdch
tay HP.

Niém tin thuong hiéu chinh la sy tin tudng
cta mdt ca nhan vao mot thuong hiéu, niém
tin thuong hi¢éu cang cao thi xu huéng sé htiu
thuong hiéu cang cao va cudi cung, né tao ra
long trung thanh véi thuong hiéu (Laroche va
codng su, 2012, Lau & Lee, 1999).

Gid thuyét H,: Niém tin thuong hiéu dnh
huidng tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu
cua khdch hang déi v6i sdn phdm mdy tinh xdch
tay HP.

Tinh cach thuong hiéu, dugc dinh nghia la
tat ca cac dac diém tinh cach dugc st dung dé
mo ta mot ngudi va gan lién véi thuong hiéu,
la mét khai niém trong linh vuc tiép thi quan
hé. N6 gitp hiéu r6 hon vé sy phat trién va duy
tri moi quan hé gitia thuong hiéu va nguoi tiéu
dung. Ngoai ra, n6 giai thich nhiing méi quan
hé d6 anh huéng dén nguoi tiéu dung nhu thé
nao hanh vi (Fournier va cong sy, 1998). Theo

77

Vol. 15, Issue 1 - February 2024

Aaker (1997), tinh cach thuong hiéu tac dong
dén long trung thanh thuong hiéu.

Gid thuyét Hs: Tinh cdch thuong hiéu dnh
huiéng tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu
ctia khdch hang déi véi san phdm mdy tinh xdch
tay HP.

Jung va Soo (2012) diéu tra hiéu ting cam
két thuong hiéu d6i véi long trung thanh
thuong hiéu, cho thdy ring, hanh dong st
dung thuong hiéu cang cao, khach hang cang
c6 nhiéu kién thitc vé thiét ké thuong hiéu,
chat lugng, danh tiéng va sy xudt sac va sau
dd, no sé hinh thanh nhu cau cam két st dung
lai thuong hiéu va cuéi cung, né tao ra long
trung thanh véi thuong hiéu.

Gid thuyét Hy: Cam két thuong hiéu dnh
huiéng tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu
cua khdch hang doi véi sdn phdm mady tinh xdch
tay HP.

Chat lugng cam nhan dé cap & day la chat
lugng cam nhédn dugc ctia nguoi tiéu dung, doé
la sy chénh léch gita tdng gia tri khach hang
cam nhan dugc va nhiing gia tri ma ho mong
doi 6 mot san phdm. Chat lugng cadm nhén cta
nguoi tiéu dung vé thuong hiéu dong vai tro
then chot tao nén gia tri thuong hiéu (Chi &
Tho, 2013). Chat lugng cam nhan sé anh hudng
truc tiép dén quyét dinh mua sidm va sy trung
thanh ctia khach hang, nhatla trong truong hgp
ho khong c6 thoi gian, hay khong thé nghién
ctiu ky ludng cac tinh nang cta san pham trudc
khi mua.

Gid thuyét Hs: Chdt lugng cdm nhdn dnh
huiéng tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu
cua khdch hang doi véi sdn phdm mady tinh xdch
tay HP.

Tu co s& cac ly thuyét nén TAM va TPB,
cung ly thuyét marketing va thuong hiéu, va
cac nghién ctu lién quan vé long trung thanh
thuong hiéu cua Jacob va Chesnut (1978),
Bloemer va Kasper (1995), Ganesh va cong su
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(2000), Chaudhuri (1999), dac biét cac nghién
ctu vé long trung thanh thuong hiéu khach
hang d6i v6i hang lau bén nhu may tinh xach

Vol. 15, Issue 1 - February 2024

tay, xe may, dién thoai di dong, mo hinh nghién
ctiu dugc dé xuat pht hgp véi diéu kién nghién
cuu tai TPHCM (Hinh 1).

Long trung
thanh thuong
hiéu cua khach

p
Nhan biét thuong hiéu
N
( )
Niém tin thuong hiéu )
N
-
Tinh cach thuong hiéu
N
-
Cam két thuong hiéu
N
e
Chat lugng cam nhéan
N

hang doi véi san
phdm mdy tinh
xach tay HP

A
e i N
Gidi tinh
Do tudi
Thu nhap
Nghé nghiép
\ J

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat

3. Phuong phap nghién ctiiu

Nghién ctiu dinh tinh dugc tién hanh thong
qua ky thuét thao luan nhom tip trung nham
viia d€ kham phd, diéu chinh, b6 sung cac yéu
t6 anh hudng téi long trung thanh thuong hiéu
cua khach hang, dong thoi phat trién thang do
nhiing yéu t6 doc lap va thang do long trung
thanh thuong hiéu d6i véi san phdm may tinh
xach tay HP ctia khach hang. Nghién ctiu dugc

Nguon: Nhom tdc gid dé xudt, 2023

tién hanh véi ky thuat thao luan nhém gom 10
khéch hang tai Cong ty TNHH TMDV Au Viét
Phat vao thang 01/2023, két qua cho thay, 2/3
thanh vién nhom thao ludn cho rang, 05 yéu té
ma tac gia da néu trong qua trinh thao luan la
kha day du vé nghién ctiu long trung thanh cta
khach hang doi véi thuong hiéu may tinh xach
tay HP. Thang do nghién ctiu dugc ké thua tu
cac nghién ctiu theo Bang 2, cac thang do thanh
phan dugc mo ta trong Bang 3.

Bang 2. Ngudn cac thang do nghién ctiu

Cacnhan t6 anh Tac gia

huéng dén long Hidayanti va Hwang vacongsi  LauvaLee, Jungva Lau va Lee,
trung thanh Nuryakin (2018), (2021), Michener va (1999), So0 (2012),  (1999), Hung va
thuong hiéu Aaker (2017) DeLamater, (1999)  Loan (2014) Phugng (2015) Huong (2020)
Chat lugng X X X X

cam nhéan

Tinh cach X X X

thuong hiéu
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Céac nhan t6 anh Téc gia

huéng dénlong Hidayanti va Hwangvacongsu  LauvaLee, Jungva Lau va Lee,
trung thanh Nuryakin (2018), (2021), Michenerva (1999), Soo (2012), (1999), Hung va
thuong hiéu Aaker (2017) DeLamater, (1999)  Loan (2014) Phugng (2015) Huong (2020)
Nhan biét X X X X

thuong hiéu

Cam két X X X X

thuong hiéu

Niém tin X X X X X

thuong hiéu

Khao sat dugc tién hanh bang phuong phap
phong vén cac khach hang bang bang cau hoi
chi tiét. Bang ciu hoi dugc gtii dén ngudi dugc
khao sat dudi hinh thtic 1a phdng van truc tiép
bang cau hoi gidy tai cdc diém ban 1é c6 ban cac
san phdm ctia HP. Viéc khao st thu dugc thuc
hién trén 50 khach hang da st dung mdy tinh
xach tay HP tai TPHCM, két qua phan tich cho
thdy, cac thang do dat d¢ tin cdy va do gia tri.
Nghién ctiu dinh lugng chinh thtic dugc thuc
hién tai TPHCM v6i phuong phap ldy mau
thuan tién, phi xdc xuat. Déi tugng khao sat
la khach hang da mua st dung mdy tinh xach
tay HP tai TPHCM, trong d6, nhém tac gia tap
trung vao nhiing ngudi trong d6 tudi lao dong,
da di lam va c6 thu nhép véi 2 nhém tudi tii 18
dén 35 va tli 36 dén 55.

Nguon: Nhém tdc gid tong hop, 2023

Tiép theo, nhém tac gia danh gia so bo thang
do bang hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha (>0,5),
va cac bién quan sat hé s6 tuong quan bién tong
(Corrected item- total correlation) nhé hon 0.3
sé bi loai. Tiép theo la phén tich yéu t6 kham
pha (EFA - Exploratory Factor Analysis). Va
sau do la phan tich hoi quy tuyén tinh bdi (Giao
& Vuong, 2019).

4. Két qua nghién ctiu va thao luin
4.1. M6 td mau khdo sdt

Trong 250 bang cau hoi dugc phat ra va thu
vé, ¢6 1 bang tra 16i khong hop 1é vi khong dam
bao do tin cay khi dua vao phan tich, con 249
bang tra 16i dugc dua vao phan tich di liéu. Két
qua thong ké mau nghién ctiu trong Bang 4.

Bang 4. Thong ké mau nghién ctu

Dic diém mau Chi tiéu Tan s6 Phan tram %
o Nam 154 61,8
Giéi tinh
N 95 38,2
ba lap gia dinh 120 48,2
Tinh trang hon nhan ,pjg o
Chua lap gia dinh 129 51,8
< 5 triéu 00 0
X T 5 triéu dén < 10 triéu 119 47,8
Thu nhép N -
T 10 triéu dén < 15 triéu 84 33,7
> 15 triéu 46 18,5
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Nguon: Tong hop tir dit liéu nghién ciiu, 2023
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4.2. Danh gia do¢ tin cdy va do gid tri thang do  Tat ca cac yéu t6 déu dat do tin cdy va do gia tri

dé ti€p tuc dua vao phan tich hoi quy.
Két qua Cronbach’s Alpha va EFA cac thang © HEp Tic dtfa véo phan Bl ot qtly

do cac thanh phéan dugc trinh bay trong Bang 5.

Bang 5. Két qua phan tich d¢ tin cay va do gia tri cac thang do

Yéu to Cronbach Tuong quan bién
2 3 4 5 6 ’salpha - tong nho nhit

Bién quan sat

NB,; 0,856

NB, 0,810

NB; 0,803 0,918 0,788
NB, 0,801

NB; 0,837

NT, 0,833

NT, 0,850 0,919 0,803
NT; 0,844

TTH, 0,912

TTH, 0,803

TTH; 0,827

TTH, 0,872 0,843 0,649
TTH; 0,822

TTHg 0,802

TTH, 0,789

CK; 0,780

CK, 0,766

CK; 0,747

CKy 0,729

CLCN;, 0,820

CLCN, 0,815

CLCN; 0,812

CLCN, 0,809

LTT, 0,750

LTT, 0,748 0,814 0,562
LTT, 0,735

Eigenvalue 5,255 4,671 3,460 2,758 2,551 1,062

Téng phuong

0,904 0,834

0,852 0,665

L 19,483 36,385 49,664 59,104 68,701 72,088
sai trich

Nguon: Tong hop ti dit liéu nghién ciiu, 2023
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4.3. Phan tich tuong quan

Két qua ma tran tuong quan gitia cac bién
cho thdy, cac bién doc lap khong co tuong quan
hoan toan véi nhau, hé s6 tuong quan gitia cac
bién doc 1ap déu nhod hon 1. Bién phu thudc co
modi tuong quan tuyén tinh véi ca 5 bién doc
lap, hé s6 tuong quan gitia long trung thanh va
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chat lugng cam nhan la I16n nhat dat 0,464 va hé
s0 tuong quan gitia long trung thanh véi yéu to
nhan biét thuong hiéu la thap nhat dat 0,080.
Tat ca cac bién dugc dua vao phan tich hoi quy
tuyén tinh.

4.4. Phan tich héi quy tuyén tinh

Bang 6. H¢ s6 hoi quy

Hé s6 chua chuin héa Hé s6 chuin héa Pa cong tuyén
Mb hinh t Sig.

B Saisé chudn Beta Tolerance VIF
Héng s6 0,203 0,275 0,738 0,000
NB 0,049 0,049 0,405 0,994 0,021 0,863 1,159
NT 0,010 0,055 0,101 0,184 0,045 0,581 1,721
TC 0,525 0,075 0,447 7,009 0,000 0,434 2,304
CK 0,116 0,072 0,104 1,623 0,006 0,428 2,336
CLCN 0,568 0,063 0,531 8,965 0,000 0,504 1,984

Bang 6 cho thdy, R? hiéu chinh bing 0,560 <
R? = 0.569, chiing t6 m6 hinh hdi quy phu hgp
v6i mtic 0,560, c6 nghia la 56,6% su bién thién
cua LTT (long trung thanh) dugc giai thich boi
su bién thién cua 5 bién doc lap NB, NT, TC,
CK, CLCN. Ngoai ra, hé s6 Durbin - Watson
(d) cho thay, két qua d = 1,822 (1< d <3) nén ta
c6 thé két luan cac phan du la doc 1ap véi nhau
hay khong c6 tuong quan gitia cdc phan du. Bén
canh do, kiém dinh F cho mo6 hinh héi qui, véi
muc y nghia 10% cho thdy, cac yéu t6: NB, NT,
TC, CK, CLCN c0 gia tri sig < 0,1. Hé s6 phong
dai phuong sai VIF (Variance Inflation factor —
VIF) dat gia tri I6n nhét la 2,336 (nho hon 10)
cho thdy, cac bién doc 1ap nay khong c6 quan hé
chat ché véi nhau nén khong cé hién tugng da
cong tuyén xay ra. Do dd, moi quan hé gitia cac
bién doc lap khong anh hudng dang ké dén keét
qua gidi thich cia m6 hinh héi quy.
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Phuong trinh héi quy chua chuén hoa c6
dang: Y = 0,203 + 0,049*Nhan biét thuong hiéu
+ 0,010*Niém tin thuong hiéu + 0,525*Tinh
cach thuong hiéu + 0,116*Cam két thuong hiéu
+ 0,568*Chit lugng cam nhan

Phuong trinh héi quy chuén héa c6 dang:

Y = 0,405NB + 0,10INT + 0,447TC + 0,104CK
+0,531CLCN

Nhu vay, gia tri chat lugng cam nhan
(f=0,531) c6 tac dong manh nhat dén long
trung thanh cta khach hang, tiép dén la tinh
cach thuong hiéu (p=0,447), (3) nhan biét
thuong hiéu (f=0,405), (4) cam két thuong
hiéu ($=0,104), va thap nhat 1a yéu t6 niém tin
thuong hiéu ($=0,101). cam két sé lam cho long
trung thanh cua khach hang ting 1én 0,405;
0,447; 0,104 don vi. Mat khac, két qua phan
tich hé s6 hoi quy cho thay, cac hé s6 hoi quy
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déu duong chiing té c6 tac dong cung chiéu
dén long trung thanh ctia khach hang. Do d¢,
ta c6 thé két luan cac gia thuyét trong mo hinh
nghién ctiu dugc chip nhén.

Biéu d6 tan s6 cua phan du chuén héa cho
thdy, phan phdi chudn cta phin du x4p xi
chudn Mean = 2,22E-16 (gia tri trung binh gan
bang 0) va do léch chuén Std. Dev = 0,990 (do
léch chuén gan bang 1). Do d6 c6 thé két luan
gia thuyét phan phoéi chuin cua phin du khong
bi vi pham. Bi€u d6 tin s6 P — P) cling cho thay,
cac diém cua phan du phén tan khong cach xa
ma phan tan ngau nhién xung quanh dudong
chéo (dudng thing ky vong), do d6 gia dinh vé
phan phéi chudn ctia phan du dugc thdoa man.
D6 thi phan tan cho thdy, cé su phan tan déu,
gia dinh phuong sai khong d6i cia mo hinh hoi
quy khong bi vi pham.

Kiém dinh t c6 sig. = 0,976 > 0,1 cho thay,
khong co su khac biét cd y nghia thong ké gitia
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hai nhém khach hang nam va ni. Kiém dinh t
0 sig. = 0,652 > 0,1 cho thay, khong c6 su khac
biét c6 y nghia thong ké gitia hai nhém da lap
gia dinh va chua l4p gia dinh. Két qua phan tich
phuong sai mot yéu té (one — way Anova) co6
gid tri sig. = 0,710 > 0,1 cho thay, khong c6 su
khac biét cé y nghia thong ké gitia cdc nhom
thu nhap.

Két qua phan tich cho thay, cac gia thuyét
déu dugc chap nhén, cic yéu té6 déu cd tac
dong cuing chiéu dén long trung thanh thuong
hiéu ctia khach hang. So v6i nhiing nghién ctiu
trudc, co 2 yéu to chinh anh huéng dén long
trung thanh thuong hiéu, d6 la chat lugng cam
nhan va tinh cach thuong hi¢u. Tuy nhién, thu
tu cac muic do anh hudng dén long trung thanh
thuong hiéu cta tling yéu t6 cta tliing nghién
ctiula khac nhau, ¢6 thé do tting linh vic nghién
ctiu, pham vi nghién ctiu khac nhau (Bang 7).

Bang 7. So sanh két qua nghién ctiu v6i nhiing nghién ctu trude

Cac nhan t6 anh huéng Tac gia

dén long trung thanh Hidayanti va Hwang va Loan  Phugng Hung va Huong
st Gl Nuryakin (2018) cong sy (2021) (2014) (2015)  (2020)
Chat lugng cam nhén - 2 - 2 1
Tinh cach thuong hiéu - - 2 3

Nhan biét thuong hiéu - - - 1 3
Cam két thuong hiéu 1 - - -

Niém tin thuong hiéu 2 1 1 - 2

Su hai long cua khach hang 3 3 - - -

Thai d6 quang cédo - - - 4
Hanh vi mua ldp lai - - 3 - 5

Ghi chii: Miic do dnh hudng ciia cdc nhan t6 dugc xép tix cao dén thdp: Miic do “1” la cao nhdt va miic do “5”
la thdp nhdt. Ky hiéu “-” nghia la chua c6 hodc khong c6 dii liéu nghién ciiu.



Journal of Finance — Marketing

So véi nghién ctiu cia Hung va Huong
(2020) va nghién ctiu ctia Loan (2014), 2 yéu
t0: Thai do quang cao, Hanh vi mua ldp lai vao
mo hinh nghién ctiu khong dugc dua vao, trong
khi yéu t6 méi so v6i nghién ctiu la cam keét
thuong hiéu. So véi nghién ctiu ctia Hidayanti
va Nuryakin (2018) va nghién ctiu cia Hwang
va cOng su (2021) yéu t6 Su hai long ctia khach
hang khong dugc dua vao mo hinh nghién ctiu,
cac yéu t6 méi la Tinh cach thuong hiéu, Nhan
biét thuong hiéu.

5. Két luan va mot s6 ham y quan tri
5.1. Két lugn

Muc tiéu ctia nghién ctiu nay la xac dinh va
danh gia tac dong ctia cac yéu t6 anh hudng dén
long trung thanh thuong hiéu cta khach hang
d6i véi san phdm may tinh xach tay HP. Két qua
nghién ctu xac lap mo hinh nghién ctu c6 5
yéu t6 anh hudng dén long trung thanh thuong
hiéu c6 tac dong cung chiéu, va d6 manh giam
dan: chat lugng cam nhan, tinh cach thuong
hiéu, nhin biét thuong hiéu, cam két thuong
hiéu va niém tin thuong hiéu. Trong nghién
ctiu nay, khong c6 su khac biét vé y nghia thong
ké gitia cdc nhom khach hang vé gisi tinh, do
tudi, thu nhép.

5.2. Mjt s6 ham y quadn tri
Doi véi yéu to chdt lugng cam nhdn

Yéu t6 chat lugng cam nhan c6 anh hudng
16n nhat dén long trung thanh thuong hiéu véi
B = 0,531 va dugc danh gia & mean = 4,238, c6
nghia la khach hang quan tdm dén chat lugng
cam nhan hang d4u khi st dung san phdm may
tinh xach tay HP. Cac nha quan tri cdn danh gia
vé cac yéu cau vé chat lugng san phdm may tinh
xach tay mot cach ky cang hon, cin nhac san
phdm cac dong may tinh xach tay HP da thuc
su dem lai sy trai nghiém vé d¢ bén bi, tién ich
va hitu dung cho khach hang. St dung y kién
dong gop tii chinh khach hang c6 thé giup nha

83

Vol. 15, Issue 1 - February 2024

quan tri xdy dung cac quy trinh, hé théng danh
gia chét lugng hiéu qua hon. Viéc bao hanh
sau ban hang hay cac dich vu bao hanh tan noi,
hotline tu van ciing la bién phap gia ting chat
lugng cam nhan ctia khach hang vé san phidm
dang tin cay thuong hiéu may tinh xach tay HP.
Céc san phdm c6 nhiéu tinh nang da nang sé
gitp cho khach hang c6 trai nghiém t6t, thich
thd, thém sy yéu thich hon vé san pham, tu do6
gia tang dugc chat lugng cam nhén vé sy hai
long trung thanh thuong hiéu. Cac nha quan tri
can thuc hién khao sat khach hang vao thang,
quy, ndm, noi khao sat 1a & cac doanh nghiép
hay ctia hang, trung tdm thuong mai la nhiing
ngudi da tryc ti€p st dung thuong hiéu may
tinh xach tay HP d€ c6 nhiing danh gia chét
lugng cdm nhén cy thé, mang tinh gép y thing
thidn ghi nhin d€ ngay cang nang cao hon ntia
vé chat lugng san phdm ctia hang.

Doi véi yéu to tinh cdch thuong hiéu

bay la yéu t6 anh hudéng dén long trung
thanh thuong hiéu manh thi hai. Cac nha quan
tri can c¢6 nhiing céng cu marketing hiéu qua
hon, tao dugc 4n tugng ddc biét véi khach hang.
Su 161 cudn thuong hiéu, dem lai su ndi bat vé
tich cach ca nhéan can dugc chu trong. Cac nha
quan tri can két hop viia nang cao chat lugng
san phdm vira khang dinh gid tri thuong hiéu.
Can dé cao vé viéc thiét ké cac dong may tinh
xach tay HP da dang mau ma, mau sac, ciu tric
may phu hgp véi nhiéu doi tugng st dung. Cac
nha quén tri cin tao ra dong san phdm thu hat
pht hop véi do tudi, thu nhap, gidi tinh,... ngay
cang da dang hon d€ khach hang ddc biét 4n
tugng véi thuong hiéu minh tin tuéng. Can luu
y viéc khach hang mudn thong qua san phdm
dé lam tang gia tri, n6i bat ban than, mot dong
may pht hgp véi ca tinh va phan anh dugc hét
dac diém ca nhan sé gitp khach hang thu hut.

Déi vdi yéu té nhdn biét thuong hiéu

Day la yéu t6 anh hudng thi ba véi mean =
4,238. Cac nha quan tri can xay dung thuong



Journal of Finance — Marketing

hiéu may tinh HP c6 an tugng nhét dinh déi véi
khach hang, lam cho ho lién tudng dé dang téi
biéu tugng, logo thuong hiéu ctia hang. Cac nha
quan tri can gia tang su nhan dién thuong hiéu,
dé khach hang nhén dién nhanh chéng khi phai
chon lya gitia cac thuong hiéu canh tranh khac.
Céc nha quan tri can d4y manh chién lugc tiép
thi d€ thuong hiéu may tinh xach tay HP sé gay
an tugng, thu hut tim tri cua khach hang. Ciing
can biét su 4n tugng, dé nhé t6i biéu tugng,
logo ctia thuong hiéu san phdm 1a v cung quan
trong, trong dd, logo HP khong cau ky hoa tiét
ma st dung chinh tén ctia cong ty thing diing &
vi tri trung tam trong mot hinh tron, bén ngoai
con la hinh chi nhat xanh ma, dugc bo 4 goc,
can nhidn manh nhiing dic diém nay. Céc nha
quan tri cin tao thém nhiéu diém nhin & cac
san phdm may tinh xach tay HP ma khach hang
dé nhén ra, cac chuong trinh ti€p thi truyén
thong ludn st dung dong loat logo, slogan cta
hang dé khach hang cha y va ghi nhé.

Doi véi yéu to cam két thuong hiéu

Yéu t6 cam két thuong hiéu, véi f = 0,104
va mean = 4,198, ciing tac dong tich cuc dén
long trung thanh thuong hiéu déi véi san phdm
mady tinh xdch tay HP. Cic nha quan trj viia
phéi ning cao chit lugng san phdm viia phai
quan tam dén dich vu cham séc khach hang
hiéu qua., nhat la dich vu sau ban hang. Gia tri
uy tin ctia thuong hiéu phai dugc nha quan tri
minh ching cu thé bing doanh thu hang thang,
quy, nam tang d4n va lgi nhuan hiéu qua tu tat
ca cac chudi doanh nghiép, ctia hang ban buoén,
ban 1é ctia hang. Di kem do 1a chat lugng san
phdm ludn dugc cai tién, bao hanh san phdm
luén dugc cam két, dem lai uy tin cho thuong
hiéu. Cac nha quan tri ting d¢ cam két thuong
hiéu bang cach ddy manh vé uu diém cua san
phdm may tinh xdch tay HP: d¢ bén cao, cdu
hinh tét, trai nghiém tuong doi tot, su da dang
vé mau ma va thiét ké, gia thanh vua phai,... d6
la nhiing gia tri t6t nhat ma can nhan manh dé
canh tranh v6i cac thuong hiéu khac.
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Doi véi yéu to niém tin thuong hiéu

Yéu t6 niém tin vé thuong hiéu, c6 mean =
04,130, gop phan tac dong téi long trung thanh
thuong hiéu cta khach hang. D6i véi khach
hang dén truc ti€p cac di€m ban chinh thtc
ctia cdng ty, phai luén c6 doi ngti nhan vién ho
trg vé mat ky thuét, tu van cho khach hang su
dung loai may tinh nao phu hgp véi nhu cau
cta khach hang, cho khach hang thay dugc
nhiing diém mdi déi véi cac san pham hién c6
so véi cac san phdm trude day. Va d€ c6 thé tu
van cho khach hang nhu vay thi nhan vién phai
c6 kién thtic vé san phdm that tét. Do do, phai
ludn cap nhat tin ttic vé ky thuat, thong s6 san
phdm cho nhan vién, dao tao nhan vién méi dé
c6 thé nam ro cac thong s6 san phdm va tu van
cho khéach hang. Cac nha quan trj can ddnh gia
thuong xuyén vé su cam nhéan vé chat lugng
dich vu hai long ctia khach hang, khac phuc kip
thoi nhiing y kién gop y ctia ngudi dung. Cac
nha qudn tri phdi ngay cang khéng dinh chit
lugng san phdm t6t song hanh cung viéc phat
trién thuong hiéu san phdm, cip nhat véi xu thé
cudc séng hién dai, dap ting dugc nhu cau cao
hon ctia khach hang.

5.3. Han ché cia nghién ciiu va dé xudt hudng
nghién ciiu tiép theo

Nghién ctiu da dat muc tiéu, tuy vay, van con
mot s6 han ché nhat dinh: (1) Pham vi khong
gian con kha rong, toan TPHCM, (2) Déi tugng
khao sat cing kha rong, chua tap trung, (3) Doi
tuong nghién ctiu kha rong, toan bo san phdm
may tinh xach tay HP, chua nghién ctiu cu thé
mot loai dong san phdm riéng biét cta hang,
(4) Con nhiéu yéu t6 khac tac dong dén long
trung thanh thuong hiéu, nhung chua dugc dua
vao md hinh nghién ctiu, c6 thé 1a yéu t6 chat
lugng phuc vu, thai do déi véi chiéu thi. Do
ciing chinh 1a nhiing goi y cho nhiing nghién
ctiu tiép theo.
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