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CAC YEU TO ANH HUONG BEN LONG TRUNG THANH
CUA KHACH HANG BOI VOI THUONG HIEU BIEN THOAI
IPHONE TAI THANH PHO HA NOI

FACTORS AFFECTING CUSTOMER LOYALTY FOR IPHONE BRAND IN HANOI CITY

TOM TAT

Iphone la thuong hiéu dién thoai chii luc clia Apple, k€ tir khi diroc phan phdi
tai thi truong Viét Nam ndi chung va ca thj trudng Ha Noi noi riéng, dién thoai
Iphone ludn ¢d sikc hut 16n véi ngudi tiéu dung méc du mike gié kha cao so véi thu
nhap trung binh ca nguoi Viét Nam. Nghién cu nay tap trung xem xét va danh
gia mic do anh hudng clia cac yéu to dén long trung thanh cla khach hang tai
thanh phd Ha N6i. Nghién cttu thyc hién khao sat d6i voi 182 khach hang da va
dang st dung thuong hiéu dién thoai [phone trén dia ban thanh phd Ha Noi. Két
qua nghién cttu d chi ra rang, ¢0 7 yéu td Ia: Chat lwong cam nhéan, nhan biét
thuong hiéu, ham mudn thuong hiéu, thai do d6i voi chiéu thi, gia ca cam nhan,
hanh vi mua I&p lai va niém tin d6i voi throng hiéu c6 anh hudéng dén long trung
thanh clia khach hang dai véi thuong hiéu dién thoai Iphone tai thanh ph6 Ha
NG, trong d6, yéu td ham mudn thuong hiéu ¢6 anh huéng lon nhét.

Tir khda; Long trung thanh; thuong hiéu dién thoai Iphone; khéch hang.

ABSTRACT

Iphone is Apple's flagship cell phone brand. Since its distribution in Vietnam
market, its the most desired cell phone, despite its high price. This study focuses
on reviewing and assessing the factors which affect customer loyalty for iphone
in Hanoi city. The study is based on the survey of 182 customers who have been
using iphone. Results show that seven factors influence customer loyalty in Ha
Noi. These factors include: Quality of feeling; Brand awareness; Brand desire;
Attitude towards marketing; Perceived price; Repeated buying behavior and
trust in the brand. Among all these factors, brand desire influences the most.
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1. GIOI THIEU

Khach hang trung thanh la nhitng tai san v6 gia cla
doanh nghiép, noi gilr va tao ra nhirng gia tri méi cho
thuvong hiéu, luén bén canh doanh nghiép ngay ca nhirng
lGc kho khan. Trong triét ly kinh doanh, 80% lgi nhuan cda
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D06 Hai Heng™", Nguyén Thi Mai Hrong?

cong ty dén tlr 20% khach hang trung thanh, cung véi dé
chi phi bo ra dé tim kiém mot khach hang méi nhiéu gap
nam lan chi phi dé gitr chan khach hang c, thuc té kinh
doanh cho thdy réng, khach hang trung thanh la mét bién
phap quang cao, gidi thiéu sdn pham hiru hiéu nhat dé tim
kiém khach hang mai.

Trong nhitng nam gan day, téc do tiéu thu dién thoai
thong minh tang Ién nhanh chéng, nhiéu thuvong hiéu dién
thoai trén thé gi6i da cé mat tai thi trvong Viét Nam, trong
do c6 thuong hiéu dién thoai Iphone. Iphone la thuong
hiéu dién thoai chu luc clia Apple, mot cdng ty cong nghé
noi tiéng clia My duoc nhiéu nguoi biét dén. Nhitng chiéc
Iphone dau tién duwoc ra doi va xam nhap vao thi treong
Viét Nam tlr nam 2007. Cho dén nay, c6 nhiéu phién ban
Iphone ra doi va ngay cang tao strc hit doi véi nguoi tiéu
dung dién thoai thong minh trén thé gigi, tai Viét Nam va
cd thanh ph6 Ha N6i néi riéng. Tuy nhién, trwdc s canh
tranh khdc liét clia cac thwong hiéu dién thoai dang c6 mat
trén thi trwdng hién nay nhu: Samsung, Oppo, Nokia,
HTC,... thi viéc xac dinh dugc thvong hiéu dién thoai nao
chiém Iinh duoc long trung thanh clia khach hang, hay xac
dinh dwoc cac yéu té nao anh hudng dén long trung thanh
cla khach hang d6i voi throng hiéu dién thoai, trong d6 cé
Iphone, c6 y nghia cuc ky quan trong trong viéc dua ra
nhi*ng chién lroc kinh doanh hop ly ctia cac doanh nghiép
kinh doanh dong san pham nay.

Chinh vi vay, nghién cttu nay dwoc thuc hién nham
danh gia thuc trang long trung thanh cta khach hang vé
thuong hiéu Iphone, do lwvdng cdm nhan cua khach hang
cling nhv do lvong va nhan dién céc yéu t6 anh hudng dén
long trung thanh cla khach hang vé thwong hiéu dién
thoai Iphone, tir d6 1a cin ct dé dua ra cac gidi phap nham
ddy manh tiéu thu va nang cao long trung thanh ctia khach
hang déi véi thvong hiéu dién thoai Iphone.
2.COSOLY LUAN

Long trung thanh thuvong hiéu

Theo Aaker [1], “Long trung thanh thvong hiéu la thanh
phan cét 16i clia gia tri thuvong hiéu va 1a thudc do sy gén bo
ctlia mot khach hang ddi vai mot thuong hiéu”. Trong khi do,
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Bloemer & Kasper lai dinh nghia long trung thanh dva vao
hanh vi mua s&m cla nguoi tiéu dung: Long trung thanh
thwong hiéu 1a sy 1ap lai viéc mua sdm san pham hay dich
vu cla mot thuvong hiéu nao dé cla nguoi tiéu dung ma
khong can bat ci* mét cam két nao [2]. Oliver dinh nghia
trung thanh throng hiéu 1a sy cam két sau sc mua l3p lai
on dinh mot san pham/dich vu va thich trong twong lai, tir
d6 dan dén viec mua Iap lai mot throng hiéu hodc mot
nhém thwong hiéu ma khéng bi &nh hwdng bai yéu to tinh
hudng va cac hoat dong marketing [3].. Hay nghién ctru clia
Pinh Céng Tién [4] cho rang, 1dng trung thanh ca khach
hang dugc biéu hién nhu sau: (i) Khach hang sé lya chon
thwong hiéu clia doanh nghiép khi c6 nhu cau; (i) Khach
hang luén tin twdng & san pham ctia doanh nghiép so voi
cac déi tha canh tranh: (i) Luén s&n long gidi thiéu cho
ngui khac, dac biét l1a nhitng ngudi than, ban bé minh. Ho
sé la nhitng nguoi dai dién cho thuong hiéu néi vé san
pham; (iv) Tw nguyén cung cap théng tin phan hoi vé san
pham, dich vu clia doanh nghiép véi mong mudn sé dwoc
phuc vu t6t hon; (v) San sang bdé qua hodc chdp nhan
nhitng sa st nhat thoi vé san pham, dich vu va (vi) Vuot
qua c&c cam do clia d6i tha canh tranh. Do vay, long trung
thanh thuong hiéu cé thé dwgc hiéu chung la nguoi tiéu
dung sé wu tién mua san pham ctia mot thuong hiéu so voi
cac tuy chon c6 san khac, xu huéng mua va st dung mot
thwong hiéu trong mot tap san pham, y dinh tiép tuc mua,
long tin va si gidi thiéu véi nguoi khac vé san pham ma ho
dang dung hay la sv s&n 16ng lva chon san pham, thuong
hiéu clia nguoi san xudt treéc nhitng cam doé cla déi tha
canh tranh.

Yéu t6 anh huwdng dén long trung thanh thuvong hiéu

Chat lvgng cdm nhan: la mot trong nhirng yéu to chinh
dé nguoi tiéu ding so sanh céac thuong hiéu véi nhau. Chat
lvgng ma nguoi tiéu dung cdm nhéan duoc la yéu t can clr
dé ra quyét dinh tiéu dung. Khach hang thuong khong
danh gia day du va chinh xac vé céc tinh nang, ky thuat cda
san pham. Chinh vi thé, chét lvgng cdm nhan mai la yéu t6
ma khach hang can c dé quyét dinh tiéu ding san pham
[1]. Theo Hoang Thj Phuong Thao [5], chat lugng cdm nhan
la nhitng y kién clia ngui tiéu dung vé kha nang ctia mot
thurong hiéu san pham/dich vu dap (ng sy mong doi clia
ho. Chét lwvogng cAm nhan mang lai gia tri cho khach hang
bdi tao ra nhitng ly do khién ho mua san pham va bai sw
phan biét véi thuong hiéu cla d6i thd canh tranh. Do d6,
chét lugng cdm nhan clia thuong hiéu sé tac dong truc ti€p
dén quyét dinh mua san pham clia khach hang.

Nhan biét thuwong hiéu: Mc dd nhan biét thuong hiéu
noi 1én kha nang mot nguoi tiéu ding c6 thé nhan dang va
phan biét nhitng dac diém cla mot thuong hiéu trong mot
tap céc thvong hiéu c6 mat trén thj trvdng [6].

Thai dé d6i véi chiéu thi: Chirc nang chinh clia chiéu thi
la thong tin vé sv hién dién cla thuong hiéu va nhirng gia
tri né dem lai cho ngudi tiéu dung [7]. Theo do6, ngudi tiéu
dung c¢6 thai do tich cuc véi cac chwong trinh chiéu thi cda
mot thuong hiéu nao doé thi ho sé nhan biét duwgc, cam
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nhan dwgc nhitng lgi ich ma thwong hiéu dé mang lai cho
minh so v6i nhitng thuong hiéu khac. Chinh vi thé doi véi
mot thwong hiéu khi nguoi tiéu dung c6 thai do cang tot
ddi véi cac chwong trinh chiéu thi thi long ham mudn tiéu
dung thurong hiéu cang cao.

Ham mu6n thwong hiéu: néi Ién mirc do thich thi va xu
huéng tiéu dung clia nguoi tiéu dung doé. Su thich thua cua
khach hang déi voi moét thuong hiéu do lvong sy danh gia
cla khach hang déi véi thuong hiéu d6. Xu huwéng tiéu
dung thwvong hiéu quyét dinh hanh vi tiéu dung thuong
hiéu. Chinh vi vay, long ham muén thuong hiéu la yéu t6 cé
anh hwéng dén long trung thanh thuong hiéu [6].

Gi& c& cdm nhan: Theo [8], nhitng kh&ch hang c6 dd
trung thanh thuong hiéu cao san long trd gia cao cho
nhi*ng thurong hiéu ma ho va thich. Do dé, y dinh mua cla
nhirng khach hang nay it bi anh hwéng béi gia ca. Sy hai
long cla khach hang c6 thé cé dugc théng qua viéc so
s&nh gia ca véi chi phi cdm nhan va gia tri cdm nhan. Néu
gia tri cdm nhan cta san pham I&n hon so véi chi phi thi
khach hang s& mua san pham. Gia ca cdm nhan c6 anh
huwdng I6n dén lya chon ctia khach hang va quyét dinh mua
hang [9].

Tinh nang, ki€u dang ctia san pham: la hinh thic va
dang vé bén ngoai cting nhu gia tri cot 16i clia san pham.
Nhirng thuong hiéu cé san pham véi kiéu dang dep, sang
trong, dac treng, tinh ning cao cap dé tac dong dén khach
hang, khién ho nghi ngay dén thwong hiéu dé khi muén
mua [10].

Hanh vi mua 1ap lai: 1a hanh vi mua lai cung mét
thuong hiéu clia nguoi tiéu dung. Ba s6 cac nghién cliru cho
rang khach hang trung thanh 1a khach hang st dung lai
hoac cé y dinh st dung lai san pham dich vu [11].

Niém tin ddi véi thwong hiéu: Theo [12], niém tin vao
thuvong hiéu chinh la viéc mot khach hang théng thuong
san long “tin cay” vao kha ning thuong hiéu do sé thuc
hién dwoc chirc nang da cam két vai khach hang. BE hinh
thanh nén sy “tin cdy’ nay, khach hang dwa vao kinh
nghiém trong qua khir ctia ho va cac twong tac trwéc day
gilta ho véi thwong hiéu.

Cac mo hinh vé long trung thanh thvong hiéu

Theo [10], “Cac yéu td anh hudng dén long trung thanh
cla khach hang d6i véi thuong hiéu dién thoai di déng”.
TAc gia da st dung mo hinh gém 8 yéu t6 anh hudng dén
long trung thanh thuong hiéu: (1) Chat lugng cam nhan; (2)
Nhan biét thuvong hiéu; (3) Thai do déi voi chiéu thi; (4) Uy
tin thwong hiéu; (5) Gia cd cam nhan; (6) Chéat lwvgng phuc
vy; (7) Tinh nang san pham va (8) Kiéu dang san pham. Két
qua nghién clru cho thay c6 5 yéu t6 la uy tin thuong hiéu,
tinh ndng san pham, gia cd cdm nhan, nhan biét thvong
hiéu va thai do déi véi khuyén méi cé tac dong dén long
trung thanh ctia khach hang déi véi thuong hiéu dién thoai
di dong. T6ng Thi Nghiém [13] d& nghién ctu cac yéu to
anh hwdng dén long trung thanh thuong hiéu cua khach
hang dbi véi dién thoai di dong Nokia. KEt qua nghién clu
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cho thay c6 3 yéu t6: (1) Long ham mudn thwong hiéu; (2)
Chét lvgng cAm nhan va (3) Thai do déi va6i chiéu thi anh
huéng dén long trung thanh thuong hiéu clia khach hang
doi voi dién thoai di dong Nokia.

Punniyamoorthy va Raj [14] da tién hanh nghién ctu
nham do luvéng mic d6 trung thanh thwong hiéu théng
gua mdt mo hinh thyc nghiém. Hai tac gia dva trén nhirng
nghién ctiu trwéc vé long trung thanh thwong hiéu, da
dua ra md hinh do lwdng théng qua cac nhan té: (1) Mic
dd quan tam; (2) Gia tri chic nang; (3) Gia tri cam xdc; (4)
Gia ca cam nhan; (5) Gia tri xa hoi; (6) Niém tin vao thuong
hiéu; (7) Sv hai long; (8) Cam két véi thwong hiéu; (9) Hanh
vi mua 13p lai. Mac du vay, nghién ciru chua cé sy phan
biét r6 rang la Hanh vi mua I3p lai la hé qua hay nguyén
nhan dan dén long trung thanh thuong hiéu. Hadiza
Saidu Abubakar [15] dd nghién cltu vé cac nhan td anh
hudng dén long trung thanh thuong hiéu clia san pham
déi voi ngudi tiéu dang tai Nigeria. Tac gia két luan rang
nhi*ng nhan t6 anh hwdng dén long trung thanh thuvong
hiéu ctia khach hang la s hai long clta khach hang, su
tham gia cta san pham, chat lvgng cdAm nhan va niém tin
thuvong hiéu. Gan day nhat, Muhammad Tabish, Syed
Furgan Hussain, Saher Afshan [15] d& nghién clru vé long
trung thanh cla khach hang déi véi thuong hiéu, truong
hgp nganh cong nghiép dién thoai di déng tai Pakistan.
Nghién cttu dinh lvgng duoc thwe hién véi ¢ mau 1a 406
nguoi dung dién thoai di dong. Két qua trong 4 yéu t6 la:
Hinh &nh thuong hiéu, sy hai long ctia khach hang, quang
cdo, niém tin cla thuvong hiéu thi yéu t6 hinh anh thuvong
hiéu c6 déng goép I&n nhat déi véi bién phu thudc la long
trung thanh ctia thuong hiéu.

Dva trén cac cong trinh nghién ctu cla cac tac gia
trong va ngoai nuoc. Dac biét 1a md hinh nghién clru dé
xudt da duoc (ng dung trén thuc té nhu [10, 14]. DGi v6i
mo hinh nghién cru cla [10], tac gid da ké thira cac yéu to:
(1) Chat lwvong cdm nhéan; (2) Nhan biét thuong hiéu; (3)
Théi do6 d6i voi chiéu thi; (4) Gia cA cdAm nhan; (5) Tinh ndng,
kiéu dang san pham. Bay la nhitng yéu t6 da dwgc nhiéu
tac gia khac str dung dé do lwdng long trung thanh khach
hang d6i voi thuong hiéu. Trong khi dé, theo [14] da chirng
minh dwoc sy anh hudng cla (1) Niém tin déi véi thuong
hiéu va (2) Gia cd cdm nhan d6i véi long trung thanh
thuong hiéu. Niém tin thwong hiéu ciing la nhan té duoc
khang dinh trong nghién ctru clia Muhammad Tabish va
cdng su [16]. Mac du vay, anh hudng clia “Hanh vi mua lap
lai” d6i véi long trung thanh thwong hiéu chua dwgc thé
hién rd rang trong két qua nghién ctru clia Punniyamoorthy
va Raj [14], do dé, tac gia sir dung thém yéu t6 nay dé do
lwvong déi voi trudng hgp long trung thanh thwong hiéu
dién thoai Iphone trén dia ban thanh ph6 Ha Noi. Gia thiét
nghién cru d6 la cac yéu td déu cé anh hudng tich cyc dén
Iong trung thanh clia khach hang d6i véi thuong hiéu dién
thoai Iphone tai thanh phd Ha Noi. M6 hinh nghién ctu dé
xuét duoc thé hién trén hinh 1.
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Chét lvong cam Gia cd cdm nhan
nhan (H1+) (H5+)
Long trung
Nhan biét thanh clia Tinh nang, ki€u
thuong hiéu khach hang dang san pham
(H2+) doi voi (H6+)
thuong hiéu
dién thoai
Iphone tai Hanh vi mua z
Thai do dai voi thanh phé 1ap lai
chiéu thi (H3+) Ha Noi (H7+)
Ham muén Niém tin doi
thuvong hiéu V@i thuong
(H4+) hiéu (H8+)

Hinh 1. M@ hinh nghién ctu dé xuat
3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Ap dung phuong phap nghién ctu dinh tinh dé thu
thap cac di liéu tir cac ngudn khac nhau nhu website, sach
béo, tap chi nghién ctu khoa hoc, cac gido trinh cé lién
quan nham xay dung mo hinh ly thuyét va céc thang do.
Théng qua phuong phap diéu tra khdo sat nhitng déi
tvong la khach hang da va dang st dung thuong hiéu dién
thoai Iphone trén dia ban thanh phé Ha Noi nham ghi nhan
va danh gia long trung thanh ctia cac khach hang déi voi
thuvong hiéu dién thoai Iphone.

Ap dung phrong phap nghién ctu dinh lvgng, thu thap
di¥ lieu théng qua diéu tra bang bang héi. Thuc hién khao
sat voi doi tuvgng la khach hang da va dang s dung thwong
hiéu dién thoai Iphone trén dia ban thanh phd Ha Noi.
Bang hoi duoc thiét ké gdm ba phan: (i) Hanh vi st dung
dién thoai Iphone cta doi twgng tham gia phéng van;
(i) Banh gia mic dd long trung thanh sir dung thang do
Likert 5 mirc dd cho céac cau haéi lién quan dén 9 yéu to:
Chat lvong cdm nhan, nhan biét thwong hiéu, thai dé doi
v@i chiéu thi, ham mudn thuong hiéu, gia cd cdm nhan, tinh
nang va kiéu dang san pham, hanh vi mua lap lai, niém tin
doi v6i throng hiéu, long trung thanh ddi véi thuong hiéu;
(iii) Thdng tin ca nhan d6i tvong tham gia khao séat.

Bang 1. Thong k& md ta mAu nghién ciiu

Tiéu chi Tansd | Tansuat
s Nam 98 53,8
Giditinh m " 12
Dudi 18 tuoi 2 11
18 dén 30 tudi 74 40,7
Po tudi 31 dén 45 tudi 53 29,1
45 dén 60 tudi 37 20,3
Trén 60 tudi 16 8,8
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Cép 3 hodc thap hon 33 18,1

Trinh d6 hoc van Trqng e 5 43 25
Dai hoc, cao dang 81 445

Trén dai hoc 25 13,7

Hoc sinh, sinhvién 14 17

Kinh doanh, bu6n ban, nghé tydo | 81 445

Nghé nghiép | Cong nhan, nhan vién 39 214
Cdng chic, vién chirc 34 18,7

Khac (Noi trg, nghi huu,...) 14 77

Du6i 5 triéu 13 71

o Tir 5 dén dusi 10 trigu 42 231

Thu rt‘;‘gﬁghang Tir 10 dén du6i 15 trieu 80 | 440
Tir 15 dén dudi 20 trigu 38 20,9

Trén 20 triéu 9 49

Tong s0 182 100

Nguon: Thdng ké tir két qua khao sat clia tac gia.

S6 liéu sau khi thu thap duwoc sé dwgc phan tich théng
guan phan mém SPSS. Theo phan tich di liéu nghién ctu
vGi SPSS: s6 mAu can thiét dé phan tich nhan té phai I6n
hon hodc bang ndm lan s6 bién quan sét. V&i 32 bién quan
sat trong phiéu diéu tra, kich ¢c& mau phai dam béo diéu
kién nhw sau; n =5 * 32 = 160 (quan sat). Trong khodng thoi
gian tlr thang 7/2018 dén thang 8/2018, téng so phiéu phat
ra la 200 phiéu, so phi€u thu vé hop 1é dé dwa vao nghién
ctru chinh thirc l1a 182 phiéu, théda mén diéu kién kich thuéc
mau can thiét. Cu thé két qua mé t& mau nghién ctru duoc
thé hién trong bang 1.
4. KET QUA VA BINH LUAN

Kiém dinh do tin cay clia thang do: K&t quan phan tich
Cronbach’s Alpha lan 1 cho thdy, tdt cd cac hé sb
Cronbach’s Alpha clia cAc nhém bién quan sat déu I&n hon
0,6. Tuy nhién bién quan sat TDCT4 (Thai do doi véi chiéu
thi) c6 hé sé twong quan bién téng nhé hon 0,3 (bang
0,238) va bién quan sat NTTH2 cé hé s6 twong quan bién
téng nhd hon 0,3 (bang 0,057), do vay bién TDCT4 va
NTTH2 bi loai khai thang do nghién clru. Tién hanh phéan
tich Cronbach’s Alpha lan 2 thé hién rang, tat c& cac hé s
Cronbach’s Alpha ctia cac nhém bién quan sat déu Ién hon
0,6; Cac hé sb twong quan bién tdng déu I6n hon 0,3. Cu
thé, Cronback’s Alpha tong cla yéu t6 chat lvong cam
nhéan la 0,869; Nhan biét thwong hiéu la 0,801; Thai dé doi
vGi chiéu thi la 0,823; Ham mudn throng hiéu la 0,859; Gia
ca cam nhan 1a 0,804; Tinh nang ki€u dang san pham la
0,896; Hanh vi mua I3p lai la 0,756 va Niém tin doi voi
thuong hiéu la 0,622. Bdi véi bién phuc thudc Long trung
thanh, hé s6 Cronbach’s Alpha 14 0,634.

Phan tich nhan t6 khdm pha EFA: Gia tri p-value = 0,000
cla kiém dinh Bartlett'st cho phép bac bé gia thuyét HO
(HO: Phan tich nhan t6 khéng phu hop véi di liéu). Chi s6
KMO = 0,843 cho thdy d6 phu hop cia mé hinh cao.
Phuong sai trich 1a 74,311% (> 50%), chirng t6 8 yéu td rit
trich ra gidi thich dwoc 74,311% bién thién ctia d liéu. Doi
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v6i bién phu thudc, phan tich EFA cho két qua, hé s6 KMO

bang 0,657 > 0,5 va mic y nghia bang 0,000 < 0,05 nén cé

thé két luan phan tich nhan t6 kham pha EFA la phti hop.
Ba bién quan sat clia nhan td phu thudc dugc ruat trich vé

cling mot nhan té tai Eigenvalue = 1,945 > 1. Vi thé, ¢4 thé st

dung két qua ma tran xoay nhan t6 cho cac bién ti€p theo.
Bang 2. Két qua phén tich EFA

Nhén to
1 2 3 4 5 6 7 8
0,840
0,827
0,811
0,805

TNKD4
TNKD1
TNKD2
TNKD3
CLCN4
CLCN3
CLCN1
CLCN2
NBTH3
NBTH1
NBTH2
NBTH4
HMTH1
HMTH2
HMTH3
TBCT1
TBCT3
TBCT2
GCCN3
GCCN1
GCCN2
HVMLL2
HVMLL1
HVMLL3
NTTH1
NTTH3
Eigenvalues

Phuong sai
trich (%)

0,841
0,827
0,822
0,808

0,794
0,786
0,739
0,633

0,807
0,805
0,749

0,800
0,761
0,748

0,761
0,749
0,734

0,841
0,826
0,760

0,866
0,793
1,087
5,865

7,735 | 2,384 | 1,889 (1,868 |1,740|1,342|1,276
12,095 |11,339|10,074 | 9,450 | 9,009 | 8,428 | 8,051

»»»»»

Sau khi ti€n hanh phan tich nhan té6 kham pha EFA, s6
bién quan sat khéng co6 gi thay déi so véi s6 bién dwa vao
ban dau (chi thay déi thi tv cac bién quan sat trong tirng
nhan t6). Cac diéu kién dé sir dung khi xoay nhan t6 déu
phu hop dé tién hanh cac phan tich ti€p theo.

Phan tich tvong quan: K&t qua kiém tra cho thay “Hé
sO twong quan” gitta bién phu thudc voi cac nhan t6 cao
nhéat la 0,370 (thdp nhat la 0,156). Ngoai ra hé s6 tuong
quan gilta cac bién doc lap déu bang 0, do do, khéng co
hién twgng da cong tuyén gitta cac bién doc lap trong mo
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hinh hoi quy bdi. Nhw vay, viéc st dung di liéu trén dé dua
vao phan tich héi quy tuyén tinh la hoan toan phu hop.

Phan tich hoi quy: Két qua phan tich héi quy tuyén tinh
bdi cho thay, hé s6 R? hiéu chinh bang 0,564. Nhu vay, cac bién
doc lap giai thich dwoc 56,4% su thay déi clia bién phu thudc.
Két qua phan tich Anova tai badng 3 cho thdy, mic y nghia
sig. = 0,000 v6i gia tri F = 30,251. Nhu vay, mo6 hinh hoi quy
phu hop vai tdng thé.

Bang 3. Két qua phan tich Anova

M@ hinh Tongbinh | df | Trungbinh F Sig.
phuong binh phuong
1 |Regression | 20,777 | 8 2,597 30,251 | 0,000b
Residual 14,853 | 173 0,086
Total 35,629 | 181
a. Dependent Variable: LTTTH
b. Predictors: (Constant), NTTH, HYMLL, CLCN, NBTH, TNKD, GCCN, TBCT, HMTH

2 .2

Nguon: Két qua xr Iy s6 liéu SPSS
Bang 4. Két qua hoi quy

Model Hé s6 hoi quy chua Hé s6 hoi quy t | Sig.
chuén héa chuén héa
B Std. Error Beta
(Constant)| 1,261 0,255 4,949 | 0,000
TNKD 0,035 0,030 0,069 1,163 | 0,246
CLCN 0,090 0,027 0,176 3,286 | 0,001
NBTH 0,103 0,038 0,158 2,687 | 0,008
HMTH 0,150 0,035 0,277 4,293 | 0,000
TOCT 0,075 0,031 0,148 2,416 | 0,017
GCCN 0,069 0,035 0,126 1,977 1 0,050
HVMLL 0,081 0,040 0,102 2,000 | 0,047
NTTH 0,148 0,046 0,167 3,255 | 0,001

Nguon: Két qua xr Iy s6 liéu SPSS

Can clr vao két qua hoi quy, hau nhu tat ca cac bién déu cé
y nghia théng ké (déu cé mrc y nghia bé hon 0,05). Tuy nhién,
bién TNKD c6 sig. = 0,246 > 0,05, do dé, bién nay khéng co6 y
nghia trong mé hinh héi quy. Hay néi cach khac, véi murc y
nghia 5%, bién TNKD khong c6 tac dong c6 y nghia téi Long
trung thanh déi voi thuong hiéu. Mé hinh hoi quy dang chuan
héa dugc trinh bay nhu sau:

LTTTH = 0,176CLCN + 0,158NBTH + 0,277HMTH +
0,148TBCT + 0,126GCCN + 0,102HVMLL+ 0,167NTTH

Nhu vay, két qua phan tich hoi quy cho thay, cé 7 nhan
t6 tadc dong dén long trung thanh thuong hiéu dién thoai
Iphone clia khach hang trén dia ban thanh phé Ha Noi, dé
la; (1) Chat lugng cdm nhan, (2) Nhan biét thuvong hiéu, (3)
Ham mudn thuong hiéu, (4) Thai do doi véi chiéu thi, (5) Gia
cd cdm nhan, (6) Hanh vi mua lap lai va (7) Niém tin doi voi
thwong hiéu. Trong dé, yéu t6 Ham mudn thuong hiéu ¢
anh huvdng manh nhat nhat, yéu té Hanh vi mua ldp lai anh
hudng yéu nhat t6i long trung thanh thuong hiéu clia
khach hang doi véi thuong hiéu dién thoai Iphone tai
thanh phd Ha Noi.
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5. KHUYEN NGHI VA KET LUAN

Ap dung phuong phap nghién cttu dinh tinh va dinh
lvong, két qua cho thay c6 7 yéu td anh hudng téi long
trung thanh ctia khach hang déi véi thuong hiéu dién thoai
Iphone tai thanh phd Ha Noi. Trong d6, cac nhan té tac
dong manh nhat dén long trung thanh ctia khach hang doi
v6i thuong hiéu dién thoai Iphone clia khach hang trén dia
ban thanh ph6 Ha Néi la: Ham mudn thuong hiéu (hé so hoi
quy = 0,277); Chét lwvong cam nhéan (hé s6 hoi quy = 0,176);
Niém tin thuvong hiéu (hé s6 héi quy = 0,167) va Nhan biét
thuvong hiéu (hé s6 héi quy = 0,158). Dua trén két qua
nghién clru trén, tac gia dé xudt mot sd giai phap nham
nang cao long trung thanh clia khach hang déi véi thuong
hiéu dién thoai Iphone cu thé nhu sau:

Mot la, tap trung phat trién va nang cao chat luvong
san pham. Apple cén tap trung dau tw chiéu sau vao chat
lwvgng trong qua trinh xay dwng chién lwgc phat trién san
pham Iphone. Chét lvgng cam nhan vé thuong hiéu la
nguyén nhan chinh tao nén Iong tin va long trung thanh
cla nguoi tiéu ding. Hon niva, chét lwgng cadm nhan ¢é thé
gitip Apple béan san pham vai gia cao cling nhu gitp cong
ty dé dang dua ra cac dong san phdm moi vao thi treong.
Pé lam duogc diéu nay, Apple phai khdng ngirng nang cao
chat lvgng cho cac san pham hién tai cting nhw cho béat ky
dong san pham nao méi duoc tung ra thi tredng. Va cong
ty cling can phai dau tw vao cai tién chat lugng san pham
nham tao ra nhitng san pham dac thd nhu vé kiéu dang,
thiét k&, mau séc, trai nghiém nguoi ding... danh cho tirng
nhom khéch hang khéc nhau.

Hai Ia, cung cap t6t cac dich vu ban hang va cham
soc khach hang. Apple can cung cip dich vu bao hanh tét,
ho tro, tv van cho khach hang va san sang giai dap thac
méc khi khach hang c6 nhu cau théng qua cac dai ly ay
guyén ban san pham clia minh tai Viét Nam. Nang cao viéc
treng bay san pham mot cach chuyén nghiép va tham my,
tang cuong cac trung tam dich vu bdo hanh dién thoai
Iphone tai Viét Nam, vi hién nay Apple chi cé 19 diém trung
tam bado hanh trén toan quéc chl yéu tap trung tai cac
thanh phd 1on nhw: H6 Chi Minh, Binh Drong, Ba Nang, Ha
NOi, Hai Phong,... Néu Apple cé giai phap dé ting dugc s6
lvgng trung tdm bao hanh nay thi sé c6 tac dong rat Ién
dén chat lvong dich vu chdm soc khach hang, rat ngan
dang ké thoi gian bao hanh thiét bi dién thoai ctia khach
hang, qua do, gép phan tang cuong long trung thanh
thuong hiéu ctia khach hang st dung dién thoai Iphone.

Ngoai ra, vé hoat ddng cham séc khach hang, Apple can
tdng cudng to chirc cac chinh sach tri &n khach hang mua
san pham Iphone tai cac clra hang, siéu thi, dai ly Gy quyén
tai Ha No6i. Boi v6i nhirtng khach hang I6n mang lai doanh
thu cao cho céac clra hang, siéu thi, dai Iy Gy quyén, cé thé to
chirc tham hoéi, ting qua vao cac ngay I ky niém ctia khach
hang nhu sinh nhat, 18, tét, gt thu tri an khach hang hoac
tén vinh khach hang trong nhitng hdi nghi khach hang. B6i
v6i nhirng khach hang thuong xuyén déi dién thoai Iphone
m&i mdi khi ra mét, cac clra hang, dai ly Gy quyén hay siéu
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thi dién thoai c6 thé t6 chirc nhitng chwong trinh trao
Iphone méi ngay tai siéu thi, d& khach hang cam thay vinh
dv khi la mét trong nhitng nguoi dau tién s& hitu Iphone
m@i trén thi truong.

Ba I3, tao ra nhitng san pham thwong hiéu dién thoai
Iphone vGi gid ca canh tranh. Mét trong nhitng rao can
Ién nhéat d6i voi nguoi tiéu dung tai thi truong Viét Nam noi
chung va Ha Noi néi riéng trong viéc s& hitu mot san pham
mang thwong hiéu Iphone, d6 la rao can vé gia ca. Hién tai,
ddi véi thi truong Viét Nam néi chung va Ha Noi néi riéng,
thi phan dién thoai Iphone dang bi canh tranh rat khoc liét
b&i Samsung va cac tén tudi khac dén tir Trung Qudc nhw
Oppo, Xiaomi,... Cac thwong hiéu khac canh tranh voi
Iphone bang hang loat cac san phdm dién thoai thong
minh c6 gia ca phai chang, mau ma thiét ké da dang va trai
dai dén tdt ca cac phan khuc, tir binh dan cho dén cao cép.
Do d6, dé cé thé nang cao thi phan clia minh, mang
thuong hiéu Iphone dén tan cac nhém khach hang ¢é thu
nhap thap hon nhdm khéch hang hién tai, Apple can ra mét
cac dong san pham cé gia ca phai chang hon hién nay.
Chéng han, Apple c6 thé ra mét mot san pham gié ré voi sy
don gian héa mot s6 tinh nang: dung cdng nghé man hinh
LCD thay vi OLED, dung camera don thay vi dung camera
kép, vé may bang nhém thay cho vé thép cao cdp nhw
Iphone X, sir dung khung man hinh véi dién tich nhé hon.
Nhirng cong nghé nay mac du c6 gia ca ré hon, nhung néu
Apple biét cach toi thi€u hda chénh léch chat lvgng thi
nhitng san pham gia ré van dud stc thu hat nguoi tiéu dung.

BonN la, tao sw khac biét cho san pham. Trén thi truong
dién thoai thdng minh hién nay viéc sao chép cac churc
nang, cong dung, hinh thic, mau méa cdia san pham rat dé
thwe hién, trong khi dé nhitng vong doi san pham dién
thoai théng minh lai ton tai rat ngin ngui vi cdng nghé
phat trién vigt bac. Chi con yéu t6 sv khac biét throng
hiéu gitip cho throng hiéu c6 dwgc vi tri viegt trdi va nbi bat
hon so voi cac thvong hiéu khac, tr dé lam tang long trung
thanh cla khach hang déi voi thuong hiéu. Sy khac biét
nay co6 thé dén tir khac biét san pham, khac biét vé trai
nghiém ctia khach hang, khac biét vé dich vu sau ban hang
va hang loat cac khéac biét khac.

Hién tai, sy khéc biét cha Iphone chwra chéc dén tir tinh
nang, kiéu dang cua chién dién thoai, ma c6 thé dén tlir hé
sinh thai ma Apple dang tao nén xung quanh: dich vu luu
trir ddm may iCloud, dich vu nghe nhac Apple Music, thiét
bi dong ho théng minh Apple Watch, tai nghe khéng day
AirPods, loa khéng day HomePod, kho ¢*ng dung App
Store,... Apple can phat huy hé sinh thai nay hon nira, béi
nguoi tiéu dung dién thoai iPhone cang st dung nhiéu
thiét bi trong hé sinh thai nay, ho cang khé ¢é thé rgi bo no,
diéu nay lam gia tang long trung thanh cda khach hang
mot cach dang ké.

Bén canh d6, ctra hang, dai ly Gy quyén hay siéu thij dién
thoai tai Ha N&i c6 thé tao nhitng sw khac biét clia qué trinh
dwa san pham Iphone tgi tay nguoi tiéu dung thdng qua
viéc tdng curdng co s¢ vat chat hién dai tai diém ban hang,
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th6ng nhat mot bd hinh anh thuong hiéu khi ban hang d6i
véi san pham Iphone, theo cach ma Apple dang huéng téi:
triét ly thiét ké tap trung vao cong dong va giao ti€p voi
khach hang, véi khéng gian mé t6i da, hoat déng lién tuc
va céng cdp cac dich vu chdam séc khach hang véi trai
nghiém t6t nhat cho khach hang.

Nam I3, trién khai cac chién lwoc chiéu thi san pham
mot cach hiéu qua. Hién tai, nhiéu nghién ctru cho thay do
ph ctia quang cao Apple trén thi tredng Viet Nam van con
kém so voi hai doi thi canh tranh tryc ti€p la Samsung va
Oppo. Do d6, dé cai thién thai dé déi voi chiéu thi clia
khach hang, Apple va cac clra hang, dai ly Gy quyén can
phai lam nhiéu hon nira dé tang dé phd cla céac hinh thiic
quang cao, danh vao chiéu sau van héa Viét Nam khi xay
dung céac quang cdo va chrong trinh chiéu thi. Apple co6 thé
tao ra nhitng chién thuat tam ly gay sot cho céng dong
nguodi st dung thay vi quang céo don thudn trén céac
phuong tién théng tin dai chang, tao ra nhitng ban tan, dv
doan cho san pham méi cho nguoi tiéu dung, thay vi cong
b6 hét tat ca thong tin cho nguoi dung. Hay Apple co6 thé
tao nén nhitng chi dé tranh luan Ién cac phuong tién
truyén thong xa hoi. P€ tao nén nhitng cudc tranh luan dé,
Apple c6 thé tiép can véi bao chi, nhitng ngudi ¢ anh
hudng dén cong chiing muc tiéu, cung cdp cho ho mot s6
thong tin vé viéc cung bd san pham.

Sau la, nang cao chéat lvong doi ngd nhan luc phuc
vu. Can cé quy dinh cu thé vé tuyén dung, st dung va dao
tao, boi dudng ngudn nhan luc cla don vi thudc hé théng
Apple. Xay dung ddi ngti nhan lwc, nhan vién cé pham chirc
tot, tinh than trach nhiém cao, ¢6 nang lwc chuyén mén va
bé tri pht hop véi ndng lvc chuyén mon clia nhan vién, tao
diéu kién cho nhéan vién phat huy dwoc nang luc cia minh.
Trong qua trinh tuyén dung, khéng nén chi tuyén dung
nhirng nhan vién c6 k§y nang ban hang, cham séc khach
hang ma can tuyén nhirng nhan vién ddm bao mot so kién
thirc vé cong nghé, am hiéu thong tin ky thuat dé co thé
nam bat va huéng dan khac hang giai quyét van dé mot
cach hiéu qua va nhanh nhat.

Cha trong cong tac dao tao ky nang cham séc khach
hang cho nhan vién, mé céc I6p dao tao, huén luyén ngén va
dai han, moi cac chuyén gia cé kinh nghiém thuc té vé dao
tao k§ ndng chuyén mon cho nhan vién. T chic cac cudc
hoi thao, hop nhom hang tuan, hang thang giira nha quan Iy,
nhan vién cac bd phan sau ban hang dé nhan vién co thé
trao d6i kinh nghiém, thao g& nhitng khé khan, vudng méc
phét sinh. Thudng xuyén c6 chuong trinh nham nang cao y
thirc cGa nhan vién vé y nghia, tdm quan trong clia ki nang,
phong cach phuc vu khach hang, xem day la nhan t6 quan
trong dé gilr chan khach hang cd, tao dyng nén long trung
thanh cta khach hang, va két qua cham séc khach hang sé
anh huéng tryc ti€p dén quyeén loi vat chat cla nguoi lao
dong. Cung v6i do, can khuyén khich va tao ra nhirng kénh
dé khach hang tham gia danh gia, déng gop, phan anh vé
thai do, chéat lvgng phuc vu clia nhan vién sau ban hang, tir
dé kip thoi c6 nhiitng diéu chinh phu hop.
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Bay I3, tao nén sy khan hiém déi véi mot s6 dong san
pham dién thoai Iphone. Apple c6 thé can nhéc san xuét
nhitng sdn pham véi déc diém nhu so lvgng rét gi¢i han va
phai dat hang trwéc mai c6; chi san xuat theo don dét hang,
khong san xuét dai tra; gia hoi cao; mau séc, kiéu dang,...
dac treng. Sau do, dé tang long ham muén clia khach hang
thi can phai gigi thiéu cho khach hang biét san pham dién
thoai Iphone cd céc déc diém gi ndi troi vgt bac ma co thé
khién cho ngudi khac phai ham mudn. D€ lam duoc diéu
dé can dwa ra cac chién dich gidi thiéu, trung bay san pham
dé moi nguoi c6 thé tan mat ching kién, cdm nhan, chay
thir dé biét dwoc cac tinh nang clia san pham doé tot dén
muc nao. Tir d6, ho sé ti cdm nhan dwgc chat lvgng clia
san pham do.

Tam |a, ddy manh céng tac thong tin truyén thong.
Truyén thong ca nhan héa dén khach hang. Hé théng clra
hang, dai ly Gy quyén ctia Apple tai Ha Noi phai thu thap
thong tin cu thé va chi tiét dén khach hang, nang cao hiéu
qua kha nang trong tac dén tirng khach hang. Biéu nay sé
khién khach hang cdm thdy gan gii va tin twéng hon doi
V@i thvong hiéu Iphone.

Can tao ra cong déng nguoi st dung. DU Apple hay cac
bén lién quan tao ra nhiéu théng diép marketing, nhwng
viéc khach hang co tiép tuc mua hang hay khong cé thé bi
anh huéng béi nhitng nguoi xung quanh, nhirng nguoi
tlrng st dung san pham dich vu clia Apple néi chung va
dién thoai Iphone néi riéng. Thu thap thdng tin phan hoi
cla khach hang: Apple va cac clra hang, dai ly Gy quyén can
phai phan hoi nhanh chéng nhitng y kién tiéu cuc cla
khéch hang, nham thé hién su thién chi va cam két cai thién
cla cdng ty. Khi mot khach hang tiém nang doc phan hoi
va thdy rang Apple da giai quyét van dé mot cach day nd
e, ho s& cho rang cdng ty rat co trach nhiém va dang tin
twang. Tién hanh nghién ciru hanh vi nguoi tiéu dung, dé
tlr c6 day da bic tranh chi tiét vé khach hang. Qua dé, cé
nhitng chién lvgc ban hang, thic day khach hang tiép tuc
mua san pham dién thoai Iphone.

Long trung tranh thuong hiéu cta khach hang la mét
yéu t6 cuc ky quan trong ddi véi s thanh céng va phat
trién cda doanh nghiép. Do d6, viéc tao dyng va duy tri
long trung thanh clia khéach hang déi véi thuong hiéu clia
minh 1a mot trong nhirng thach thic I6n cho tat ca cac nha
ti€p thi ca moi nganh, moi linh vire, dac biét la trong linh
vuc canh tranh khéc liét nhu dién thoai thong minh trong
thoi gian téi./.

TAI LIEU THAM KHAO
[1]. Aaker, D.A., 1991. Managing Brand Equity. The Free Press, New York

[2]. Bloemer, J.M.M.,J.D.P. Kasper, 1995. The complex relationship hetween
consumer satisfaction and brand loyalty. Journal of Economic Psychology.

[3]. Oliver, LR., 1999. Whence Consumer Loyalty?. Journal of Marketing; Vol.
63; pp. 33-44.

124 | Tap chi KHOA HOC VA CONG NGHE @ Tap 56 - S6 1 (02/2020)

[4]. Dinh Cdng Tién, 2010. Thuong higu va xéy dung throng hiéu clia to chiic.
D8 crong bai giang mdn Quan tri Marketing, Trong DHKT TP.HCM.

[5]. Hoang Thi Phirong Théo, Hoang Trong, 2010. Do ldng tai san thirong
hiéu dich vu ngan hang theo khia canh khéch hang. Tap chi Phat trién Kinh t&,
240, 49-57.

[6]. Nguyén Binh Tho, Nguyén Thi Mai Trang, 2002. Nghién ctru c&c thanh
phan clia gia tri thwong hiéu va do lvong ching trong thi tryong hang tiéu dung tai
Viét Nam. D& tai nghién c(u Khoa hoc cap B9, Dai hoc Kinh té Ho Chi Minh.

[7]. Kotler, 2003. Thuong hiéu danh cho 1&nh dao. Nha xuét ban Tré, Thanh
phd HA Chi Minh.

[8]. Cadogan,.J.W., Foster,B. D., 2000. Relationship Selling and Customer
Loyalty: An Empirical Investigation. Marketing Intelligence and Planning, 18, pp.
185-199.

[9]. Bucklin, R. E., Gupta, S. & Siddarth, S.,1998. Determining Segmentation
in Sales Response Across Consumer Purchase Behaviors. Journal of Marketing
Research, 35, pp. 189-198.

[10]. Nguyén Thanh Cong, Pham Ngoc Thily, 2010. Cac yéu t anh hirong dén
long trung thanh cla khach hang déi véi thuong hiéu dién thoai di dong. Tap chi
Phat trién KH&CN, tap 10, 6 08.

[11]. Ngd Thi My Tran, L& Thi Hong Van, 2017. Phan tich cac nhan td anh
hwéng dén quyét dinh téi st dung dich vu van tai hanh khach theo tuyén tai thanh
phd Can Tho. Tap chi Khoa hoc tredng Dai hoc Can Tho, Tap 50, Phan D: 34-44.

[12]. Chaudhuri, A. & Holbrook. B. M., 2001. The Chain of Effects from Brand
Trust and Brand Affect to Brand Perfomance: The Role of Brand Loyalty. Journal of
Marketing; 65, 2; pp. 81

[13]. Tong Thi Nghiém, 2012. Nghién ctu cac yéu to anh hwdng dén long
trung thanh thuong hiéu ctia khach hang d6i voi dién thoai di dong Nokia. Luan
van Thac s§ kinh té, Truong Bai hoc Kinh té TP. HA Chi Minh.

[14]. Punniyamoorthy & Raj, 2007. An empirical model for brand loyalty
measurement, Journal of Targeting. Measurement and Analysis for Marketing 15,
222-233.

[15]. Hadiza Saidu Abubakar, 2014. Analysis of Factors Affecting Brand
Loyalty of Product amang Consumers in Nigeria. Developing Country Studies, ISSN
2224-607X (Paper) ISSN 2225-0565 (Online), Vol.4, No.6, 2014.

[16]. Muhammad Tabish, Syed Furgan Hussain, Saher Afshan, 2017. Factors
That Affect Brand Loyalty: A Study of Mobile Phone Industry of Pakistan. KASBIT
Business Journal (KBJ), Vol. 10, 151-170, December 2017.

AUTHORS INFORMATION

Do Hai Hung?, Nguyen Thi Mai Huong?

"Faculty of Business Administration, Hanoi University of Industry
2Faculty of Tourism, Hanoi University of Industry

Website: https://tapchikhcn.haui.edu.vn





