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Tom tit

Xiaomi la thuong hiéu khong con xa la véi nguoi tiéu dung Viét Nam trong phan khuc d6 dién tir
gia ré voi da dang loai san pham, chii yéu phuc vu nhu cau hang ngay trong gia dinh, dic biét la cac
dong san pham dién thoai thdng minh. Nghién ctru nay nham kham pha va phan tich céc yéu té anh
huong dén 1ong trung thanh cta nguoi tiéu dung ddi véi cac san pham mang thuong hiéu Xiaomi
tai Viét Nam. Bang viéc thu thap dit liéu tir 205 khach hang d3 va dang str dung cac san pham cua
Xiaomi tai Viét Nam, két qua nghién ciu cho thay c6 4 yéu té anh huéng dén 10ng trung thanh caa
ngudi tiéu dung ddi véi cac san pham mang thwong hidu Xiaomi tai Viét Nam: Chét lwong cam
nhan, Nhan biét thuong hiéu, Ham muén thuong hiéu va Gia ca cam nhan. Trong cac yéu t6 do,
Ham mudn thuong hiéu ¢ anh husng 16n nhat.

Tiwr kKhoa: Long trung thanh, thuong hiéu Xiaomi, nguoi tiéu dung, Viét Nam.

ANALYSIS OF FACTORS AFFECTING CUSTOMER LOYALTY FOR XIAOMI
BRAND IN VIETNAM

Abstract

Xiaomi is a popular brand in Viet Nam with wide range of low-cost electronic products which
can be used for necessity, especially smart phone. This study focuses on reviewing and assessing
the factors which affect customer loyalty for Xiaomi products in Viet Nam. The study is based
on the survey of 205 customers who have been using Xiaomi products in Viet Nam. Results
show that 4 factors influence customer loyalty in Viet Nam. These factors include: Quality of
feeling; Brand awareness; Brand desire; Perceived price. Among all these factors, Brand desire
influences the most.

Key words: Loyalty, Xiaomi brand, customer, Viet Nam.
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1. Gi6i thiu

Trong thoi dai cdng nghé bing nd hién nay, cac thiét bi dién tir dugc phat trién va tiéu dung
ngay cang nhiéu, bai vay, su canh tranh trén thi tredng céng nghé ngay cang 16n vai cude dua caa
cac hang cdng nghé khang 16 trén thé gisi, viéc tiép can va ban duoc san pham dén tay ngudi tidu
dung ciing theo d6 ma tré nén khé khan hon. Viéc tao dung va nang cao long trung thanh cua
khach hang ddi voi thuong hiéu thyuc sy rat quan trong ddi véi sy sdng con caa doanh nghiép trén
thi truong.

Tai Viét Nam, sb luong cac doanh nghiép trong nudc va nude ngoai dau tu va cong nghé ngay
cang nhiéu véi cac thuong hiéu 16n nhu nhu Vingroup, Samsung, Apple, Honda, Huawei, Xiaomi,
Oppo,... La mot qubc gia dang phat trién, thu nhap binh quan dau ngudi mot thang tai Viét Nam
con chua cao (theo gia hién hanh dat khoang 4,230 triéu dong/ngudi/thang, Tong cuc Théng ké
nam 2020), vi vay ngudi tiéu ding s& wa chudng nhitng san pham cong nghé c6 mirc gia phu hop
vai thu nhap cuaa ho va Xiaomi chinh 1a mét trong nhiing thuong hiéu dang thu hit trén thi truong
cdng nghé tai Viét Nam véi chinh séch gia va chat lugng néi bat. Tuy nhién, dé thu hit va khién
khéch hang trung thanh véi san pham caa minh, dimg viing va phat trién trén thi truong tiém niang
nay, Xiaomi can xac dinh dugc cac yéu té anh huong dén 1ong trung thanh caa khach hang, tir d6
cha trong hoan thién va phat trién san pham va chién luoc kinh doanh trong tuong lai.

Chinh vi vay, nghién ctru nay duoc thyc hién nham danh gia 1ong trung thanh cua nguoi tiéu
dung ddi véi cac san pham mang thuong hiéu Xiaomi tai Viét Nam, do ludng va nhan dién céc
yéu té anh huong dén long trung thanh dé, tir d6 dua ra cac giai phap nham nang cao long trung
thanh va day manh tiéu thu cac san pham caa Xiaomi tai Viét Nam.

2. Co so ly luan
Long trung thanh thwong hi¢u

“Long trung thanh thuong hiéu I1a thanh phan cét 16i cua gia tri thwong hiéu va 1a thude do su
gan b6 cia mot khach hang ddi véi mot thuong hiéu” (Aaker, 1991). Oliver (1999) dinh nghia:
“Trung thanh thuwong hiéu 1a sy cam két sau sic mua 13p lai 6n dinh mot san pham/dich vu wa thich
trong twong lai, tir 46 dan dén viéc mua 13p lai mot thuong hiéu hodc mot nhom thwong hiéu ma
khong bi anh huong bai yéu té tinh hubng va cac hoat dong marketing”.

Long trung thanh thuwong hiéu c6 ¥ nghia rat 16n trong viéc duy tri sy 6n dinh cta thuong
hiéu va giam thiéu nhiing rai ro khi c6 nhing bién dong ctia nén kinh té, dong vai tro quan trong
dbi voi sy thanh cong cua thuong hiéu. Thuong hiéu cua thi trudng san cé thuong dem lai loi
nhuan cao hon rat nhiéu so véi thi trudong méi do it tdn kém hon vé chi phi tiép thi (Kotler,
2003). Tham chi sy trung thanh ctaa khach hang con gitp doanh nghiép dé ding ngoai su canh
tranh vé gia vai cac doanh nghiép khac va chinh ho 1a kénh truyén thong hiéu qua, tiét kiém chi
phi dé quang bé cho san pham cua doanh nghiép.

Céc mb hinh nghién citu vé 1ong trung thanh thwong hiéu

Theo Vii (2018) nghién ctru V& “Long trung thanh cta khach hang ddi véi san pham dién thoai
thong minh Iphone tai Ha No6i”, tic gia da sir dung md hinh gdbm 4 yéu té anh hudéng dén long
trung thanh thuong hiéu: nhan biét thuong hiéu, chat luong dich vu, rao can thay doi, su hai long.
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Két qua nghién ctiu chi ra rang ca 4 yéu t6 trén déu ¢ anh huong dén 1ong trung thanh cua khach
hang. Tabish (2017) da nghién ctu vé “ Cac yéu té anh huong dén long trung thanh véi thuong
hiéu: Nghién ciru vé& nganh dién thoai di dong cua Pakistan” va dua cac bién do ludng tac dong
dén long trung thanh thuong hiéu gom: hinh anh thwong hiéu, su hai 1ong, thai d6 ddi véi chiéu
thi, niém tin thuong hiéu, va két luan ca 4 nhan t6 trén déu c6 anh huéng dén long trung thanh
thwong hiéu. Nguyén va Pham (2020) di thyc hién nghién ciu “Céc yéu t anh huong dén long
trung thanh ciia khach hang ddi véi thuong hiéu dién thoai Iphone tai thanh phd Ha Noi”. Hai hoc
gia da dua ra 8 gia thuyét va chi ra 7/8 yéu t6 d6 c6 anh hudng dén long trung thanh caa khach
hang, cu thé gom: chét lwgng cam nhan, nhan biét thwong hiéu, ham mudn thuong hiéu, thai do
dbi véi chiéu thi, gia ca cam nhan, hanh vi mua 13p lai, niém tin déi véi thuong hiéu, yéu té duy
nhét bi loai bo 1a tinh ning hiéu dang san pham.

Duya vao phan tich thuc trang cua tap doan Xiaomi va cac san pham dang luu hanh tai Viét
Nam, co s& ly thuyét vé long trung thanh thuong hiéu, nhitng mé hinh nghién ctru c6 lién quan
ctia c&c hoc gia trude do, tac gia dé xuat nghién ctu 6 yéu té anh hudng dén 10ng trung thanh caa
khach hang ddi véi cac san pham mang thuong hiéu Xiaomi tai Viét Nam, nhu sau: (1) Chét luong
cam nhan, (2) Nhan biét thwong hiéu, (3) Thai d6 ddi véi chiéu thi, (4) Ham mudn thuong hiéu,
(5) Gia ca cam nhan, (6) Sy hai long.

Gia thuyét nghién ciu

Chat Iweng cam nhdn 1a nhitng y kién cua nguoi tiéu ding vé kha nang cuia mot thuong hiéu
san pham/dich vu dap ung sy mong doi cta ho. Chat luong cam nhan tao ra 1y do khién khach
hang mua san pham, tao nén sy phan biét thwong hiéu véi dbi thu canh tranh, vi thé tao ra gia tri
cho ngudi tiéu ding. Vi khdng phai ai ciing hiéu biét hét va danh gia chinh xac vé nhitng tinh ning
va ky thuat ciia san pham, nén chat lugng cam nhan sé& 1a yéu té quan trong dé khach hang dua vao
dé quyét dinh c6 mua va trung thanh véi san pham, thuong hiéu d6 hay khéng. Chat luong cam
nhan s& 1a yéu té quan trong dé khach hang dwa vao dé quyét dinh c6 mua va trung thanh véi san
pham, thuong hiéu d6 hay khong. Vi nhimng 1y do trén, chat luong cam nhan cua thuong hiéu s&
tac dong truc tiép dén quyét dinh mua san pham cua khach hang.

Nhdn biét thwong hiéu: Mic do nhan biét thuong hiéu cho thay kha nang nhan dang va phan
biét cac san pham cua thuwong hiéu do giira rat nhidu san pham tuong ty trén thi truong cua nguoi
tiéu dung, bao gdbm ca trai nghiém cua ngudi tiéu dung vé nhitng san pham, dich vu cua thuong
hiéu dé nita. Mot thuong hiéu c6 d6 nhan biét cang cao thi cang ndi tiéng va c6 nhiéu co hoi hon
dé khéach hang lua chon. D6 nhan biét thuong hiéu duoc tao nén qua nhitng chién dich truyén
thong ciia doanh nghiép nhu quang cao, sy Kién, tai tro, PR,... Chinh vi thé, nhitng doanh nghiép
c6 d6 nhan biét 1on thuong s& dwoc su tin tudng va trung thanh tir khach hang.

Thai dg doi véi chiéu thi: Chiéu thi 1a cac hoat dong thuc hién chtic ning truyén théng caa
doanh nghiép nham khuyén khich, thuyét phuc nguai tiéu ding sir dung san pham, dich vu. Chic
nang chinh cta chiéu thi 1a thdng tin vé sy hién dién cua thuong hiéu va nhitng gia tri né dem lai
cho nguoi tiéu dung. Vi vay, néu ngudi tiéu ding c6 thai do tich cuc dbi véi chiéu thi tic 1a ho da
thay duoc nhiing loi ich, gia tri ma thuong hiéu d6 mang lai so vai nhiing thuong hiéu khéac. Long
ham mudn tiéu ding thuong hiéu dé cang cao khi thai do cua ngudi tiéu dung véi thuong hiéu d6
cang tbt, va dong thoi su trung thanh cua khach hang ddi véi thuong hiéu d6 ciing cang cao.
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Ham muén thwong higu n6i 1én sy thich tha va xu huéng tiéu ding cua ngudi tiéu dung. Su
thich thi cta khach hang d6i voi mot thuong hiéu do ludng su danh gia cia khach hang d6i voi
thwong hiéu d6. Khi ra quyét dinh tiéu dung, khach hang thudng so sanh giita cac thuong hiéu véi
nhau va c6 xu huéng mua nhitng thuong hiéu ma ho thich. Khi mot nguoi thé hién sy thich thi va
xu hudng hanh vi vé mot dbi twong nao dé, ho thudng ¢ biéu hién hanh vi ddi voi dbi twong do
(Ajzen & Fishbein, 1980). Vi vdy, long ham mudn thuwong hiéu 1a yéu té anh hudng dén long trung
thanh thuong hiéu.

Gia cd cam nhgn: Nhing khach hang c6 do trung thanh thuong hiéu cao thudng sin sang tra
gia cao cho nhirng thuong hiéu ho wa thich. Do d6, y dinh mua hang cua ho thuwong it bi anh hudng
boi gia ca. Su hai 1ong cua khach hang c6 thé c6 dugc théng qua viée so sanh gia ca véi chi phi
cam nhan va gia tri cam nhan. Néu gia tri cam nhan ctaia san pham 16n hon so véi chi phi thi khéach
hang s& mua san pham. Tuc 1a néu ngudi tiéu dung cam thay gia tri ma san pham d6 mang lai con
I6n hon so véi chi phi ho bo ra dé c6 dugc san pham d6 thi ho s& c6 xu huéng mua ching. Nhu
vay, gid ca cam nhan c6 anh huong khong nho dén lya chon, quyét dinh mua hang va sy trung
thanh caa nguoi tiéu dung.

Sur hai long: Giese & Cote (2000) cho rang sy hai long 1a danh gia ctia khach hang tap trung
vao mot khia canh dic biét ciia san pham trén co sé tiép thu va tiéu thy san pham cia khach hang
tai thoi diém danh gia. Su hai long cang cao thi khach hang cang san bo véi thuong hiéu/cong ty
o, tir d6 1ong trung thanh cang cao. Su hai 10ng 1a yéu t6 quan trong dé giai thich vé long trung
thanh ciia nguoi tiéu dung. Khach hang c6 danh gia tot vé san pham hoac dich vu s& cam thay hai
long véi san pham, dich vu d6 va hinh thanh long trung thanh tir ho. Sy hai long cao s& giam bot
loi ich cam nhan cua céac dich vu thay thé va dan dén sy trung thanh cao hon (Anderson & Sullivan,
1993), chat lugng nhan thic va su hai 1ong anh huéng dén sy trung thanh (Johny, 2001). Khi do,
ho ¢6 xu huéng mua lai nhiéu Ian, tham chi con chap nhan muc gia cao hon va truyén miéng cho
nhitng nguoi quen.

Gia thuyét cua dé tai:

(H1): Chdt hwong cam nhdn cé tdac dong tich cuee d@én long trung thanh cia khdach hang
(H2): Nhdn biét thwong hiéu c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh cia khdch hang
(H3): Thdi @6 doi véi chiéu thi ¢6 tde dong tich cue dén 1ong trung thanh cia khach hang
(H4): Ham muon thwong hiéu cé tdc dong tich cuee dén long trung thanh cia khdch hang
(H5): Gia cd cam nhdn cé tdc dong tich cuee dén long trung thanh cia khdch hang

(H6): Su hai long ¢6 tac dong tich cue dén 1ong trung thanh cuia khdch hang.
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Chat lugng cam nhan Ham mudn thuong hiéu
Long trung

Nhan biét thuong hiéu Gia ca cam nhan

khach hang

thanh cua <

Thai d6 d6i véi chiéu thi Sy hai long

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuat
Ngudn: Tac gia tong hop va d& xuat (2021)
3. Phwong phap nghién ciu

Ap dung nghién ctru dinh tinh dé tim hiéu nhimg diém noi bat caa Xiaomi trén thé gioi va thi
truong Viét Nam. Nghién ctru dinh tinh ciing duoc sir dung dé md ta diac diém caa miu nhu gidi
tinh, do tudi, nghé nghiép, thu nhap, san pham st dung, thoi gian sir dung, ... caa nhitng khach
hang di va dang sir dung san pham cua Xiaomi tai Viét Nam.

Nghién ctru dinh lwong tao mau hoi trén cac kénh internet nhu Facebook, Skype, Email bang
cdng cu Google Forms. Sau khi thu thap dugc di s6 luong két qua khao sat can cé, tién hanh tap
hop lai, chuan hoa dit liéu, xt 1y s6 liéu, so sanh, danh gia va dua ra két luan dua trén cac thong
tin ¢6 duoc o trén.

Bang hoi duoc thiét ké gom 3 phan: (i) giéi thiéu mau khao sét va thu thap théng tin ca nhan,
(i) thu thap thong tin vé thai do caa khach hang véi cac yéu té anh hudng dén long trung thanh
dbi véi cac san pham cua Xiaomi tai Viét Nam, (iii) thu thap théng tin vé cam nhan caa khéch
hang di véi 10ng trung thanh véi cac san pham mang thwong hiéu Xiaomi tai Viét Nam.

Bang 1. Két qua phan tich théng ké mau

Tiéu chi Tansoé  Tan suat (%)
Gigi tinh Nam 106 51,8
Nir 99 48,2
Mién Bic 82 40
Ving mién Mién Trung 49 24
Mién Nam 74 36
Dudi 18 tudi 13 6,3
Tur 18 dén 25 tuoi 137 66,8
Do tudi Tir 25 dén 40 tudi 37 18
Tir 40 dén 50 tuoi 12 58
Trén 50 tudi 6 31
Nghé nghiép Hoc sinh, sinh vién 96 46,8
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Tiéu chi Tansé Tan suat (%)

Nhan vién van phong 52 25,3
Lao dong pho thong 22 10,7
Kinh doanh 27 13,1
Khéc 8 4,1
Dudi 5 triéu 86 41,9
Thu nhip T S dér,l 10 triéu 66 32,2
Tur 10 den 15 trigu 30 14,6
Trén 15 triéu 23 11,3
bién thoai 128 62,4
Poéng ho théng minh 18 8,7
Robot hat bui 12 5,8
Tai nghe bluetooth 10 4.8
San pham Xiaomi sir dung nhiéu nhat  Camera 1 0,4
Pin dy phong 21 10,2
Bo wifi 2 0,9
Xe di¢n 6 2,9
May loc khdng khi 7 3,9
Dudi 1 nam 59 28,8
Thoi gian sir dung Tul d?%n 3 ndm 110 53,6
Tu 3 dén 5 nam 28 13,7
Trén 5 nam 8 3,9
Tong 205 100

Nguén: Téc gia tong hop va dé xuat (2021)

S lieu sau khi thu thap s& duoc phan tich trén phan mém SPSS. Trong khoang thoi gian tir
thang 5/2021 dén thang 7/2021, tong sb bai khao st thuc hién 1a 250 bai, trong d6 c¢6 205 két qua
thu vé& hop 1é va dugc dua va nghién ctu chinh thic. Bai khao sat gom 24 cau hoi, sir dung thang
do Likert v6i 5 mirc do.

4. Két qua nghién ciu

Véi kich thuéc mau ban dau n = 250, sau khi tién hanh khao sat theo bang cau hoi, tac gia tién
hanh tap hop, xem xét va loai bo nhitng bang hoi khong dat yéu cau. Két qua thu duoc 205 bang
hoi hop 16. Nhu vay, ¢6 téng sb 205 bang hoi duoc dwa vao st dung cho phan tich nghién ctu. Dix
liéu sau khi thu thap duoc tir cac bang khao sat s& dwoc xir ly bang phan mém thdng ké SPSS phién
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ban 20, ma hoa va 1am sach, sau d6 duoc kiém dinh va phan tich theo cac budc: thong ké md ta,
phan tich nhan té ¢ dinh (FFA), danh gia do tin cdy cua thang do thong qua kiém dinh Cronbach’s
Alpha, phan tich twong quan va hoi quy.

Phan tich nhan té cé dinh FFA
Bang 2. Két qua phan tich FFA

Nhan tb Bién  Hésb tai nhan Eigenvalues Phwongsai Hésé  Micy
quan t6 (factor trich (%) KMO nghia
sat loading) Sig.
cL1 0,867
x CL4 0,862
Chatlueng 2,821 70537 0769 0,000
cam nhan CL2 0,837
CcL3 0,792
, NB1 0,836
Nhan biét NB2 0,830 1,960 65336 0,670 0,000
thuwong hi¢u
NB3 0,757
I 0,779
Thardedol ) 0,733 1,611 53,698 0,615 0,000
v6i chiéu thi
D3 0,683
, HM3 0,856
Hammuon 0,836 2,113 70,446 0704 0,000
thuwong hi¢u
HM1 0,826
GC1 0,834
G'anzzgam GC3 0,790 1,909 63623 0,666 0,000
' GC2 0,768
HL3 0,867
_ HL2 0,866
Sw hai long 2,931 73286 0826 0,000
HL1 0,850
HL4 0,841
Long trung LTT?2 0,896
thanhcia | 134 0,891
khach hang 3,008 75,209 0,823 0,000
LTT4 0,857
LTT1 0,822
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Nguén: Sé liéu nghién ciru cia tac gia nam 2021

C6 thé thdy hé s6 KMO caa cac nhan té déu 16n hon 0,5; hé sb tai nhan t6 (factor loading) cua
cac bién trong cac nhan té déu 16n hon 0,5 va kiém dinh Bartlett’s c6 y nghia thong ké (Sig. =
0,000 nho hon 0,05). Phuong sai trich cua cac yéu to déu 16n hon 50%. Cac bién quan sat cta cac
nhan té nay trong mo hinh 1y thuyét hoi tu thanh 6 nhan t6 tuong tmg. Do vay, cAc bién quan sat
trong cac nhan té dugc giir nguyén.

Kiém dinh d9 tin ciy cia thang do: Két qua phan tich Cronbach’s Alpha cho thay trong s6
7 thang do thi c6 6 thang do dat tinh nhat quéan noi tai va dang tin cdy. Hé sb Cronbach’s Alpha
cta thang do “Chét lwong cam nhan”, “Nhan biét thuong hiéu”, “Ham mubn thuong hiéu”, “Gia
ca cam nhan”, “Suy hai long”, “Long trung thanh thwong hiéu” déu 16n hon 0,6 cho thiy cac thang
do du diéu kién dé s dung nghién ctu. Hé sé twong quan bién — tong cua cac bién quan sat d6
nam trong khoang tir 0,493 dén 0,803 déu Ién hon 0,3 cho thay cac bién dam bao d6 tin cay cao.
Tuy nhién, c6 mot bién khdng théa man diéu kién kiém dinh do tin cdy Cronbach’s Alpha 1 “Thai
d6 dbi vai chiéu thi” voi hé sb Cronbach’s Alpha 1a 0,569 nhé hon 0,6 nén bién nay sé bi loai bo
khoi phan tich tiép theo.

Phin tich twong quan: Dya vao két qua phan tich c6: 5 bién doc 1ap con lai déu c6 gia tri
Sig nhé hon 0,05; do d6 déu c6 tuong quan véi bién phu thuge “LTT” (Long trung thanh). Trong
d6, twong quan cao nhat & nhan t6 “Ham mudn thuong hiéu” (r = 0,673) va thap nhit & nhan t6
“Gia ca cam nhan” (r = 0,444).

Phan tich hoi quy: Két qua phan tich hdi quy cho thay: R? diéu chinh (0,577) nho hon R?
(0,593) do 6 mirc &6 pht hop ctia mé hinh 13 0,577. Hay noi cach khac, 57,7% su thay doi cia
bién phu thudc duoc giai thich bai nam bién doc lap (HM, GC, CL, HL, NB), con lai 42,3% la do
cac bién ngoai mo hinh va sai s ngau nhién.

Bang 3. Két qua phan tich ANOVA

Tong binh Bactwdo  Binh phuong trung Gia tri kiém Sig.

phuwong (df) binh dinh F
Hbi quy 62,399 5 12,480 38,688 0,000°
Phan du 42,903 133 0,323
Téng 105,301 138

Nguén: Sé liéu nghién ciu cia tac gia nim 2021

Két qua phan tich ANOVA chi ra dai luong thong ké F c6 gia tri 38,688 véi mic y nghia Sig.
= 0,000P (nho hon 0,05), vi vay mé hinh hdi quy xay dung duoc 1a phu hop voi dit liéu thu thap
duoc.

Bang 4. Két qua phan tich hdi quy

Céc bién Heé sb héi quy Kiém dinh Po lwong da cong tuyén
doc lap chwa chuin héa T-student

FTU Working Paper Series, Vol. 2 No. 1 (09/2021) | 47



B Po léch Mitc ¥ nghia PH Hé sé phong dai

chuan thong ké chap phwong sai

(Sig.) nhan (VIF)

Hings6 -0,719 0,328 -2,191 0,020

CL 0,384 0,079 4,864 0,000 0,628 1,593

NB 0,123 0,079 2,369 0,019 0,702 1,424

HM 0,423 0,080 5,314 0,000 0,567 1,763

GC 0,113 0,086 1,924 0,038 0,661 1,513

HL 0,048 0,081 0,592 0,555 0,523 1,913

Ngudn: Sé lidu nghién ctiu cia tac gia nam 2021

Dua vao bang két qua phan tich hdi quy va kiém dinh da cong tuyén & trén, c6 thé thay bién
“HL” (“Su hai long”) ¢6 Sig. = 0,555 16n hon 0,005. Do d6 yéu t6 nay khdng c6 anh huéng dén
long trung thanh cua khach hang va bi loai khoi nghién ciu. Cac yéu té con lai déu ¢ anh huong
tich cuc dén 1ong trung thanh cia khach hang vai thuong hiéu, hé s phong dai phuong sai (VIF)
cuia c&c bién doc 1ap dugc chon déu nhé hon 2 nén khéng ¢ hién tuong da cong tuyén gitra cac
bién doc 1ap d6. Phuong trinh hoi quy véi cac hé sé chuan hoa:

LTT =0,384*CL + 0,123*NB + 0,423*HM + 0,113*GC

Nhu vay, két qua phan tich hdi quy cho thiy c6 4 yéu té anh huéng dén long trung thanh cua
ngudi tiéu dung ddi véi cac san pham mang thuong hiéu Xiaomi tai Viét Nam d6 1a “Chét lwong
cam nhan”, “Nhan biét thuong hiéu”, “Ham mubn thuong hiéu” va “Gia ca cam nhan”, trong do6
yéu t6 “Ham mudn thuong hiéu” c6 anh huong 16n nhat, yéu té “Gia ca cam nhan” ¢6 anh huong
it nhat.

5. Khuyén nghi va két luan

Dua trén két qua nghién ciru trén, tac gia dé xuat mot sb giai phap nham nang cao long trung
thanh ctia nguoi tidu dung ddi vai cac san pham mang thuong hiéu Xiaomi tai Viét Nam nhu sau:

M@t 13, tap trung nang cao chit lweng san pham: nang cao cac chirc ning ndi bat hon so
vé6i ddi thu canh tranh dé khach hang cam nhan duoc gia tri cua san pham, han ché ra mit nhiéu
san pham trong thoi gian ngan ma nén tap trung vao chat luong cua tirng san pham nhat dinh. Can
cha trong cai tién nhitng san pham vé cong nghé xanh vi day 1a xu huéng phéat trién trong tuong
lai cua cac hang cong nghé¢ 16n.

Hai 13, ting dd nhan dién thwong hiéu trén thi truong Viét Nam hon nira: Xiaomi can
cha dong hon nita trong truyén théng, c6 ké hoach marketing hiéu qua tai Viét Nam dé khach hang
biét va ludn nhé téi thuong hiéu cuia minh mdi khi nhic dén thuong hiéu cong nghé 16n tai Viét
Nam. Can tao su khac biét cho san phim cua minh tir sy khac biét trong trai nghiém caa khach
hang, khac biét vé chinh sach vu dii cho khach hang va dich vu sau ban hang, khac biét Vé co s
vat chét tai c4c cira hang nhuong quyén hodc gian hang bay ban cac san pham cia Xiaomi tai Cac
siéu thi dién tur...
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Ba 1, kich thich sw ham muén cia khach hang véi thwong hiéu: Xiaomi can nghién cau
that ki cac dong san pham trudc khi tung ra thi truong, c¢d thé tich hop tinh ning cua nhiéu san
pham thanh mot dong duy nhat, pht hop véi thi hiéu caa khach hang va xu hudng cong nghé.
Tham chi, nhitng san pham d6 chi san xuat véi s6 lugng gisi han, can dit hang trudc méi ¢ Voi
mau sic, kiéu dang dic biét; sau d6 gidi thiéu cho khach hang thiy duoc nhitng dic diém vuot troi
ctia Xiaomi khién ho phai ham mudn théng qua céc chién dich gii thiéu va trung bay san pham
dé khach hang trai nghiém tryc tiép.

Bon 13, tao ra nhitng dong san pham véi gia ca canh tranh hon nira: Céc chinh sach vé
gia can duoc dam bao 6n dinh, thdng nhét gitta cac dong san pham, dbi vai nhitng san pham méi,
can c6 nhitng wu dai vé gia dé thu hat khach hang, can nam bét tinh hinh tai cac thi truong khéc
nhau vao tirng thoi diém dé cd mac gia phi hop, dam bao tinh canh tranh véi dbi thu. Bé c6 duoc
muc gia hap dian nhu vy, Xiaomi can tan dung ngudn nhan céng doi dao véi nhimg cong doan
khong doi hoi trinh d6 cao, t6i wu héa chi phi dau vao.

6. Lol cam on

Trong qua trinh thuc hién dé tai “Nghién ctru c4c yéu té6 anh hwéng dén long trung thanh
ciia nguoi tiéu dung ddi véi cac san pham mang thwong hiéu Xiaomi tai Viét Nam”, bén canh
viéc tham khao nguon tai lidu cua céc hoc gia nghién ctu trudc, tac gia xin gui loi cam on chan
thanh dén giang vién hudng dan khoa hoc PGS.TS. Thai Thanh Ha d dinh hudng va hd tro trong
suét qué trinh nghién ciru. Hy vong rang bai nghién ctiu s& c6 gié tri khdng chi véi cac dbi tuong
dugc dé cap trong bai ma con 1a tién dé tham khao cho nhitng nghién ciru cta cac tic gia sau nay,
tiép tuc va hoan thién nhitng gi ma bai nghién ciru nay con chua hoan thién duoc.
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