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TOM TAT

Nghién ciru nay duoc thiee hién nham xem xét va danh gid co ché
anh hieong cia tai san thwong hiéu va khéng gian cira hang dén
kha nang hdp thu cdc khdch hang, tir d6 tac dong dén suw hai long
cua khach hang véi cac doanh nghiép ban lé (DNBL) Viét Nam.
Tiép cdn tir Iy thuyét S-O-R, co' s6 Iy ludn va mé hinh gid thuyét
nghién ciru da dege thiét lap. Dé kiém dinh mé hinh nghién ciiu,
mé hinh céu tric tuyén tinh PLS-SEM duoc sir dung. Dya trén két
quda khdo st 304 khdch hang ciia cdc DNBL Viét Nam, phan mém
SmartPLS4 dwoc sir dung dé phan tich dit liéu. Két qud nghién ciru
chi ra co ché tac dong tich cue cia tdi san thuong hiéu va khong
gian cira hang t6i kha ndang hdp thu cia khdach hang, tiv d6 thiic
day sw hai long cia khdch hang véi cac DNBL Viét Nam. Tir két
qud nghién ciru duwoc chi ra, mot $6 thdo ludn va ham y duoc dua
ra nham cdi thién sw hai long va tang kha nang hdp thy san pham
dich vu cua khach hang véi cac DNBL Viét Nam.

Tir khoa: Doanh nghiép ban lé, khong gian ban hang, sw hai long
khach hang, tai san thuong hiéu

ABSTRACT

This study was conducted to assess the mechanism through which
customer — based brand equity and store atmosphere influence
customer absorption, thereby affecting customer satisfaction with
Vietnamese retail businesses. Approaching from the S-O-R theory,
the theoretical framework and research hypothesis model were
established. To test the model and research hypotheses, the PLS-
SEM was used. Based on the survey results of 304 customers from
Viethamese retail businesses, the SmartPLS4 software was
employed to analyze the data. The research findings highlighted the
positive impact of customer- based brand equity and store
atmosphere on customers ‘ absorption capability, thereby enhancing
customer satisfaction with Vietnamese retail businesses. Based on
the results, discussions and implications are presented to improve
customer satisfaction and increase the absorption of products and
services by customers with Vietnamese retail businesses.

Keywords: Customer-based brand equity, customer satisfaction, retail
businesses, store atmosphere
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1. GIOI THIEU

Trong nghién ctru khoa hoc, 1y thuyét Kich thich
— Chii thé - Phan tng (ly thuyét S-O-R: Stimulus -
Organism - Response) thuong dugc ap dung dé xay
dung co s& ly luan cho viéc nghién ctru khach hang,
cu thé 1a nghién ciru thai do va hanh vi. Theo ly
thuyet nay, S-O-R giai thich qua trinh tic dong cua
céc yéu td kich thich bén ngoai (Stimulus) dén ngudi
nhan (Chu thé - Organism) va tir d6 hinh thanh cac
phan Gng, phic dap (Response). Két qua mot sb
nghién ctru cho thdy, nhu cau dugc thoa man cia
khéch hang 1a mot dang phtc dap/ phan tng c6 muc
dich, dugc hinh thanh dya trén nhiing gia tri ma
khach hang cam nhan tir cac kich thich xuat phat tir
cac hoat dong marketing cuia doanh nghiép (Elgarhy
& Mohamed, 2023; Kung et al., 2021). Do d6, dé
tao ra nhu cau théa man cia khach hang, gia tri ma
doanh nghiép cung cdp cin duogc ting cudng, gitp
khach hang nhan ra nhitng loi ich ma doanh nghiép
mang lai thong qua viéc trién khai dong bo
va hi€u qua cac hoat dong cua doanh nghiép
(Wu & Li, 2018).

Thi trudng ban 1¢ Viét Nam dugc nhén dinh la
thi trudng tiém ning, voi dan sé hon 100 triéu nguoi,
trong d6 50% 1a dan sb tré c6 nhu cau tiéu ding da
dang va ludn thay dbi. Trong nhitng nim vira qua,
ddc bit la sau dai dich Covid-19, nganh ban I¢ tai
Viét Nam tiép tuc the hién sy tang truéng on dinh
va bén viing, voi tong doanh thu ban 1€ udc dat
khoang 6,4 triéu ty dong (khoang 270 ty USD) trong
nam 2024, tuong ung voi muc tang trudng khoang
9% so v6i 2023 (IMARC Group, 2024). Tinh dén
hét quy I/ 2025, tong doanh thu ban 1¢ hang hoa va
dich vu tiéu dung la 1.708,3 nghin ty VND, tang
9,9% so voi Quy 1/2024 (nam 2024 dat muc tang
tuong tng la 8,6%) (BO Tai chinh, 2025). Su tang
truong nay chu yéu duoc thic day boi sy mo rong
cua cac kénh ban 1€ hién dai, bao gom siéu thi, ctra
hang tién lgi va dac biét 1a thuong mai dién tir, khi
ngudi tiéu dung ngay cang wa chudng cac phuong
thic mua sam tryc tuyén (Euromonitor
International, 2024). Quy md thi truong ban 1¢ duoc
gia tang dang ké nho vao sy phat trién manh mé cua
cac diém ban hién dai va nén tang thuong mai dién
tir, von tap trung chu yéu tai cac do thi 16n va nhom
khach hang tré tudi (Research and Markets, 2023).

Bén canh d6, mtrc d6 canh tranh ctia cac nha ban
1¢ dién ra manh mé va lién tuc trong nira déu nam
2023 cang siét chat dang ké ty suat loi nhuan ctia cac
nha ban 1¢. Piéu nay doi hoi cac doanh nghiép ban
1¢ (DNBL) Viét Nam phai khong ngimg d6i moi,
hoan thién dé c6 thé nang cao kha ning canh tranh
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s0 v6i cac ddi thu trong nganh. Két qua mot sb
nghién ctru trude do da chi ra moi truong vat 1y (co
s& vat chét,...) hay khong gian ban hang, méi truong
kinh té, méi truong marketing déu c6 nhimg tac
dong dén khach hang & cac khia canh nhu gia tri cam
nhéan (Hong et al., 2023; Konuk, 2019; Omar et al.,
2020), long trung thanh (Hasni et al., 2018) hay su
hai long cua khach hang (Hong et al., 2023; Jalil et
al., 2016). Tuy nhién, qua tong quan nghién ctru,
nhom tic gia nhan thdy van con thiéu nghién ciru
thuc nghiém xem xét dong thoi co ché tac dong cia
ca hai yéu té tai san thuong hiéu (customer-based
brand equity) va khong gian ctra hang (store
atmosphere) t6i khach hang. Bén canh do, cac
nghién ctru vé kha niang hip thy cua khach hang
(Absorption) v&i cac san pham dich vy cia DNBL
noéi riéng con it nhan duoc sy quan tdm. Ngoai ra,
trong khi cac yéu t thuong c6 xu hudng xem xét su
hai 1ong cua khach hang dua trén nhitng d4nh gia vé
gia tri ma khach hang cam nhan (PV/perceived
value) (Mcdougall & Levesque, 2000; Kuo et al.,
2009; Jalil et al., 2016; Hong et al., 2023), cac
nghién ctru xem xet mdi quan hé tryc tlep gitra kha
ning hap thy véi sy hai long ciia khach hang con
chua thyc sy duoc quan tdm va thuc hién.

Ngoai ra, két qua mot sé nghién ctiru duoc cong
bd da khing dinh vai tro quan trong cia tai san
thuong hiéu dén viéc gia tang sy gén két cua khach
hang v6i doanh nghiép, san phdm va thwong hiéu
(Bapat & Hollebeek, 2023; Sang va ctv., 2022); tir
do, dleu nay gop phén tao 1ap va gia tang gia tri cam
nhan vé doanh nghiép, san pham va thuong hi¢u do
(Bapat & Hollebeek, 2023). Mic du, su hip thu cua
khach hang dugc xem 1a mot yéu td quan trong clia
su gan két giita khach hang v6i doanh nghiép (Bapat
& Hollebeek, 2023; Wei et al., 2023; Sang va ctv.,
2022) nhung viéc thyc hién mot nghién ciru doc 1ap
nham kiém chimg va dénh gia mdi quan h¢ giira tai
san thuong hi¢u va sy hép thu ctia khach hang chua
thuc sy dugc quan tim va thuc hién ddy du (Yoo,
2024). Trong khi d6, sy hip thy ctia khach hang thé
hién su linh hoi, tiép nhan, cam nhan va hoa minh
vao nhiing yéu té cua doanh nghiép. Vi vay, viéc
nghién ctru mdi quan h¢ gilra hai yéu té nay duoc
xem la can thiét, diéu nay giup danh gia duoc vai tro
va tdm quan trong ctia moi quan hé nay.

Cung voi d6, tong quan nghién ciru vé khong
gian cira hang thi thiy két qua cac nghién ctru trude
d6 déu chi ra vai trd quan trong cua sy bay tri, am
thanh, anh sang, cac phuong tién ho tro trong trung
bay hay cac thiét ké da giac quan (Multisensory
atmospherics) 1a nhing yéu t6 quan trong thu hut
khach hang dén v6i doanh nghiép/ cira hang (Shen
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& Tsuifang, 2011; Helmefalk & Hultén, 2017;
Francioni et al., 2018; Barros et al., 2019). Tuy
nhién, téng quan nghién ctru ciing cho thiy cac
nghién ctru khi dugc thyuc hién chii yéu xem xét va
danh gia co ché tac dong cua khong gian ctra hang
dén viéc tao 1ap cac cam xuc tich cuc hay sy ddm
chim cua khach hang véi khong gian clra hang
(Barros et al., 2019; Kim et al., 2020). Trong khi do,
sw dam chim va nhimg cam xac ma khach hang c6
duogc s€ dugc phan anh mot cach khai quat hon
thong qua co ché hip thy cta khach hang (tiép nhén,
hoa hop va yéu mén) lai chi duoc nhin nhan & mot
go’c d6 nho hon — tuong trung nhu mot yéu té cua
gia tri ma khach hang cam nhén (Francioni et al.,
2018) hodc chi xem xét & co ché tac dong gian tiép
(Barros et al., 2019; Kim et al., 2020; Hsich et al.,
2021). Chinh vi vay, can c6 mot nghién ctru chinh
thie duge thue hién nhim danh gia co ché tac dong
truc tiép gitra hai yéu t6 nay, tir 6 vai tro va sy doc
1ap cuia su hap thu cua khach hang trong méi quan
hé véi gia tri cam nhan hay cam xuc cua khach hang
duoc nhin nhan mot cach toan dién hon.

Cudi cuing, trong khi cic nghién ctru vé sy kich
thich cam xuc t6i gia tri cdm nhan va sy hai long cua
khach hang thu hut nhiéu sy quan tim cta cc nha
nghién cru va su anh huéng dén phan Gng cta chu
thé (Attri et al., 2024) thi viéc danh gia cu thé yéu t&
su hép thu cua khéach hang téi sy hai long cua khach
hang lai it dwoc quan tdm thuc hién. Téng quan
nghién ctru cho thiy cac nghién ctru khi duge thuc
hién chi méi tap trung xem xét co ché tac dong cua
yéu t kich thich cam xuc (Arousal) t6i sy hai long
cua khach hang (Chiu et al., 2011; Morrison et al.,
2011; Attri et al., 2024; Shamim et al., 2024). Trong
khi d6, nhu da lap luén ¢ trén, su hép thu cta khach
hang 1a mot yéu t6 doc lap, thé hién 16 qua trinh
khach hang tiép nhan thong tin, trai nghiém, hoa hop
va phat trién thai do yéu mén voéi doanh nghiép, san
pham va thuong hiéu. Do vy, can c¢6 mot nghién
ctru chinh thirc dwgce tién hanh nhim nhin nhan co
ché tac dong doc lap va toan dién cia sy hép thu téi
su hai long cua khach hang.

Xuét phat tir co s& 1y luan va thyc tién duoc chi
ra, nghién ctru nay dugc thuc hién nham xem xét va
danh gia sy anh huong cua hai bién sb gid tri tai san
thuong hiéu va khong gian cira hang dén sy héap thu
cua khach hang cling nhu sy hai 1ong cua khach
hang. Tt d6, mot s6 kién nghi da duogc dua ra nham
giup cac DNBL néang cao kha nédng canh tranh cua
minh trén co s& thoa mén t6t hon nhu cau cua
khéach hang.
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2. COSO LY LUAN
2.1. Ly thuyét Kich thich — Chi thé - Phén
ung (S- O-R)

Ly thuyét Kich thich — Chii thé - Phan tmg (ly
thuyét S-O-R: Stimulus - Organism - Response)
dugc sir dung rong ri dé giai thich co ché phan hoi/
phuc dap cua con ngudi trong céc linh vye nhu tiép
thi, hanh vi ngudi tiéu dung, va cong ngh¢ thong tin
(Eroglu et al., 2001; Robert & John, 1982). Theo do,
ly thuyét S-O-R duoc phat trién tir mo hinh hanh vi
¢ dién S-R (Stimulus-Response) va yéu t6 trung
gian dugc b6 sung 1a chu thé (Organism) nham giai
thich rd hon vé co ché hinh thanh hanh vi ctia con
nguoi. Theo Wu and Li (2018), 1y thuyét nay nhan
manh ring cac kich thich tir méi truong bén ngoai
(Stimuli) khong tac dong truc tiép dén hanh vi, ma
phai théng qua qua trinh xtr 1y ndi tai ciia chi thé,
bao gém nhan thirc, cam xuc va thai do. Chinh su
phan g ndi tai nay da dinh hinh nén hanh vi cubi
cung (Response). Cu thé, khi con ngudi tiép nhan
cac tac nhan kich thich (Stimulus) tir méi trudng —
chang han nhu thong tin, 4m thanh, hinh anh, hoic
khong gian vat Iy — co ché phan g (Response) s&
dugc thé hién sau khi trai qua qué trinh phén tich,
cam nhan va danh gid (Organism). Laato et al.
(2020) cho rang qué trinh phan tmg nay c6 thé duoc
chia thanh hai co ché chinh: phan tng nhéan thic
(cognitive response), lién quan dén qua trinh 1y ludn
va déanh gia thong tin va phan ing cam xuc (affective
response), lién quan dén cam giac, tAm trang va thai
do. Vi vay, ly thuyét S-O-R khong chi giai thich
dugc moi lién hé gitra moi truong va hanh vi, ma
con cung cap co s ving chic dé phan tich vai tro
trung gian cua cac yéu td tdm 1y, nhan thic trong
qua trinh hinh thanh hanh vi con nguoi trong nhiéu
bdi canh khac nhau.

Vi co ché tac dong d6, nghién ctru nay khi duge
thue hién da ké thira quan diém 1y thuyét S-O-R dé
xéc 1ap m hinh nghién ctru va moi quan hé gira cac
yéu t trong mé hinh, tir d6 giup du bao va giai thich
co ché phan tmg cua khach hang véi cac kich thich
dén tir bén ngoai. Theo do, cac yéu t6 kich thich (S)
bén ngoai dén tir hai yéu t6: gia tri tai san thuong
hiéu ctia doanh nghi¢p ma khach hang lya chon giao
dich va khong gian clra hang ctia doanh nghi¢p ma
khach hang Iya chon dén tham, tac dong dén chu thé
(O) thong qua su hép thu cua khach hang, tir 36, céc
phan g nhan thirc va cam xuc (R) cy thé duoc tao
ra thong qua sy hai long cta chinh khach hang do.
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2.2. M hinh nghién ctu va gia thuyét
nghién ciru

Ly thuyét S-O-R tap trung xem xét co ché tac
dong cuia cac kich thich dén chu thé va sy anh huong
dén phan tng cuia chu thé d6 (Mehrabian & Russell,
1974). Nhu véy, Iy thuyét S-O-R c6 thé giai thich co
ché hinh thanh hanh vi caa con nguoi dya trén sy
tuong tac gitta cac kich thich (Stimulus) tor moi
trudng den chu thé (Organism); tir d6, chu thé co thé
phat trién cac co ché phan tmg khac nhau nhu co ché
nhan thirc (cognitive response) va co ché cam xic
(effective response) (Laato et al., 2020). Trong

Tai san thuong

hiéu
4
W
Khoéng gian
ban hang

)

———/
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nghién ctru nay, 1y thuyét S-O-R dugc van dung dé
gip du bao va giai thich co che phan ng cta khach
hang vai cac kich thich dén tir bén ngoai.

Theo d6, cac yéu té kich thich dugce xac dinh
trong nghién ctru ndy gom hai yéu t6 thudc vé dic
diém ctia doanh nghiép 1a gia tri tai san thwong hiéu
va khong gian cira hang ban 1€, tac dong dén chu thé
(O) théng qua kha ning hap thu cua khich hang
(Absorption), tir d6, tao ra cac phan ing nhén thuc
va cam xic cu thé cua khach hang thong qua tao
dung va duy tri sy hai long cua khach hang
(Satisfaction).

)

H3 )
Sy hap thy 153r hc?ia
cua khach g
. khach
ang hang

———/

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru

Tai san thuwong hiéu dwa trén khach hang (Tai
san thuong hiéu)

Khai niém tai san thuong hi¢u dua trén khach
hang (sau day goi tit 1a tai san thuong hiéu) da thu
hat sy quan tdm cua nhiéu nha nghién ctru tir nhimg
nam 1980. Dbi véi mot DNBL, tai san thuong hi¢u
siéu thi nhén manbh to1 sy két ndi trong tam tri ngudi
tiéu dung, cam giac hai 1ong va ty hao khi mua sim
tai mot siéu thi cu thé, cung voi sy ung hd lau dai
d6i vé6i siéu thi do (Loureiro & Sarmento, 2018).

Céc yéu t cdu thanh tai san thuong hiéu phan
anh nhan thtrc cta ngudi tiéu dung vé mot thuong
hiéu, bao gém chét luong, nhén thirc vé thuong hiéu,
su trung thanh va mdi lién két véi thuong hi¢u (Li
& Gu, 2009). Aaker (2009) cho rang néu dwoc quan
ly t6t thi cac yeu tb nay tao nén tai san thuong hiéu.
Sy nhén thirc v& chit luong thé hién muc do danh
gia cua khach hang vé su vuot troi cla thwong hiéu
so véi cac dbi thu (Hsu et al., 2012), trong khi su
trung thanh véi thwong hiéu 1a hanh vi mua sam lap
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lai va déu dan cua nguoi tiéu dung ddi véi thuong
hiéu d6. Tir phia nguoi tiéu dung, sy trung thanh thé
hién muc d¢ tin tudng vao thuong hiéu va kha nang
clia no trong viéc dap tmg nhu cau tét hon cac dbi
tha canh tranh (Hawkins & Mothersbaugh, 2012).
Chaudhuri and Holbrook (2001) coi su trung thanh
voi thuong hiéu 1a cam két manh mé dé tiép tuc mua
hodc str dung mot san phém, dich vu ua thich trong
tuong lai, tir 6, thuc day khach hang thyc hién viéc
mua sam lap lai di co yéu t6 tic dong thay doi tir
céc yéu td tinh hubng va chién luoc marketing. Quan
trong la sy trung thanh véi thuong hi¢u phu thude
16n vao muc d6 nhan thirc ctia nguoi tiéu dung vé
thuong hi¢u trong thi truong muc tiéu (Keller &
Kotler, 2016). Aaker (2009) chi ra ring nhan thirc
vé thuong hiéu 1a su hiéu biét va do ndi bat cua
thuong hi€u trong tdm tri nguoi tiéu dung, dugc do
luong qua kha nang nhé va nhan dién thuong hiu.
Xét vé moi quan hé giira tai san thuong hiéu véi
sy hap thy ciia khach hang, cac tién nghién ctru da
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coi su hép thu cta khach hang 1a mot yéu tb quan
trong cdu thanh sy gin két giita khach hang véi
doanh nghiép va d chi ra vai tro dang ké giita cac
yéu t6 nay (Kumar & Kashyap, 2022; Sang va ctv.,
2022; Bapat & Hollebeek, 2023; Wei et al., 2023).
Ngoai ra, Yoo (2024) ciing di nhin manh vai trd
quan trong cuda tai san thuong hiu trong viéc tao ra
su hap thy tét cta khach hang voi doanh nghiép, san
pham va thuong hiéu. Bén canh do, co ché tac dong
tich cuc gitra hai yéu t6 nay ciing da dugc dua ra boi
Bapat and Hollebeek (2023), Goel et al. (2022). C6
thé thiy, két qua cac nghién ciru trude d6 déu nhan
manh co ché tac dong tich cuc cua tai san thuong
hiéu voi sy hdp thu cua khach hang. Gén véi bdi
canh nghién ctru, gia thuyét vé mbi quan hé giita hai
yéu t6 nay dugc phat biéu nhu sau:

Hj : Tai san thuong hiéu tac dong tich cuc dén
sw hap thy cua khdach hang

Khong gian cira hang

MGdi cira hang c6 dién mao va cach bd tri vat Iy
¢6 thé thay doi d& dang hodc kho khan (Keller &
Kotler, 2016). Dién mao va cach bd tri nay dugc goi
la khong gian cira hang. Khong gian cira hang 1a mot
mdi truong mua sim dugc thiét ké dé tao ra nhimng
tac dong cam xtc cu thé dbi voi ngudi mua, tir d6
tang kha ning ra quyét dinh mua hang ctia ho Kotler
(2000).

Xem xét moi quan hé giita khong gian cira hang
v6i sy hdp thy ciia khach hang, c6 thé thiy, két qua
cac nghién ctru da chi ra vai tro quan trong cia viéc
tao 1ap, thiét ké va bay tri ctra hang dong gop quan
trong vao viéc phat trién cdm xtic tich cuc ctia khach
hang (Barros et al., 2019; Francioni et al., 2018).
Bén canh do, nhiing cua hang c6 khong gian dac
biét, tao cam gidc thiét ké da giac quan
(multisensory atmospherics) gitp céi thi¢én manh mé
cam xuc tich cyc, cho phép khach hang ddm chim
vao khong gian ctra hang d6 (Helmefalk & Hultén,
2017). Dong thoi, Ettis (2017) va Kim et al. (2020)
da kiém chung vai tro ctia khong gian cira hang t6i
sy hip thu cua khach hang trén khia canh cira hang
truc tuyén hay khong gian ban hang sd va clng
khang dinh vai trd quan trong ctia khong gian cira
hang t6i sy hap thu cta khach hang. Nhu vay, két
qua cac nghién ctru trude d6 déu thira nhan sy anh
huong tich cuc ctia khong gian cira hang toi sy hip
thu cuia khach hang. Géan véi bdi canh nghién ctru,
gia thuyét vé mdi quan hé nay dugc phat biéu
nhu sau:
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H2: Khong gian cira hang co anh huong tich cuc
den su hdp thu cua khdch hang.

Su hép thu va sw hai long cia khach hang

Su hap thu duge So et al. (2016) dinh nghia Ia
mot trang thai dé chiu, thoai mai khi khach hang
hoan toan tép trung, vui vé va hao hung véi vai tro
la nguoi tiéu dung cua mot thuong hi¢u/doanh
nghiép/diém dén. Theo Seyfi et al. (2021), sy hip
thu cua khach hang 1a cam giac khach hang dim
chim vao mot hoat dong hay mét dia diém dén nao
d6 ma khong con quan tam t6i thoi gian ho ¢ 6. Su
hép thu thé hién két qua cua cac trai nghiém cam xtic
va tiép nhan thong tin ma khach hang nhan dugc voi
mot doanh nghiép/ diém dén hay mot thuong hi¢u
(So et al., 2016). Sy hép thy c6 thé dén tir nhitng trai
nghiém gan két ma khach hang c6 dugc véi doanh
nghi¢p do nhu su tuong tac gitta ngudi mua vadi
doanh nghi¢p va dai dién doanh nghiép, hay cam
gi4c gan gili, than thién ma khach hang c6 dugc khi
tham quan mua sim tai doanh nghi¢p dé
(Rasoolimanesh et al., 2019). Su hap thu con cho
thdy su hoa hop va dam chim giita khach hang vai
doanh nghiép/cira hang/ diém dén, khién khach hang
¢ cam giac kho bi tach rdi khi tham quan mua sim
tai dia diém d6 (Seyfi et al., 2021). Theo
Rasoolimanesh et al. (2019), su hip thy cua khach
hang khong chi dung lai ¢ sy chu y, ma sau hon, sy
hép thu thé hién su tap trung cao do cua khach hang
v6i diém dén/doanh nghiép/thuong hiéu, cho phép
khéach hang c¢6 dugc nhirng trai nghiém hoan toan
v6i diém dén/doanh nghiép/ thuong hiéu d6. Tir do,
diéu nay gitp tao ra nhiing trang thai tich cyc va cim
gidc hai long cua khach hang véi chinh diém
dén/thuong hi¢u/doanh nghiép d6 (Rasoolimanesh
etal., 2019).

Su hai long dugc dinh nghia 1a cam giac thoa
min hodc that vong cua ca nhan khi so sanh gitra
hiéu sut (hodc két qua) thuc té va ky vong ctia ho
vé san phém (Jiputra et al., 2020; Keller & Kotler,
2016). Ngoai ra, mot sd phat hién nghién ctru trude
d6 ciing chi ra rang sy hai long c6 tac dong tich cuc
va dang ké dén sy trung thanh (Reddy et al., 2011;
Tulipa et al., 2014; Sari & Wijaya, 2019). Loi nhuén
tir sy hai long cua khach hang 1a muc tiéu quan trong
trong khai ni¢ém marketing (Kotler, 2000).

Xét v& mbi quan hé gitra su hap thu véi sy hai
long cua khach hang, mac du ¢o it cac nghién clru
dugc thyc hién nham truc tiép danh gia co ché tac
dong giira hai yéu t6 nay nhung khi xem xét sy hap
thu ctia khach hang. Duéi lang kinh cua sy tiép nhan
nhing trai nghiém cam xtc thi mot sé nghién ctru
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dién hinh di khing dinh vai trd quan trong cua
chung nhu nghién ctu cua Chiu et al. (2011),
Morrison et al. (2011), Attri et al. (2024). Theo do,
su hip thu ciia khach hang dugc thé hién théng qua
nhitng cam xtic tich cyc hay viéc phat trién thai do
tich cyc ctia khach hang véi doanh nghiép; tir do,
giup gia tang kha nang hai long cua khach hang véi
doanh nghiép d6 (Shamim et al., 2024). Xét & boi
canh nghién ctru 1a DNBL ¢ Viét Nam, nghién ctru
nay khi duoc tién hanh da tap trung xem xét va danh
gi4 co ché tac dong tich cuc gitra hai yéu t6 d6. Do
vay, gia thuyét nghién ctru dugc phat biéu nhu sau:

H3: Su hdp thy ciia khach hang cé tac dong tich
cuwce dén sy hai long cua khdach hang.

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

3.1. Phwong phap xiay dung biang héi, thang
do va chon mau

Thang do trong nghién ctru dugc ké thira tir cc
bd thang do da duoc kiém dinh tir cac tién nghién
ctru. Vi dac thu mo hinh nghién ciru gdm 02 bién
ngoai sinh va 02 bién noi sinh (01 bién dong vai trd
1a bién trung gian va 01 bién Ia bién dich), bo thang
do duoc xdy dung nhu sau: Bién tai san thuong hiéu
duoc ky hiéu la CBBE gém 07 bién quan sat, dugc
mi hoa tir CBBE1 dén CBBE7, duoc ké thira hoan
toan tir by thang do da duoc kiém dinh coa Hasni et
al. (2018). Bién khong gian ctra hang duoc ky hiéu
1a SA gdm 03 bién quan sat, dugc ma hoa tir SA1
dén SA3, duogc ké thira hoan toan tir bo thang do da
duoc kiém dinh cua Francioni et al. (2018). Bién su
hap thy cua khich hang dwoc ky hiéu la ABS gom
03 bién quan sat, ma hoa tir ABS1 dén ABS3 va
duoc ké thira hoan toan tir bo thang do da duogc kiém
dinh cua Seyfi et al. (2021). Bién sy hai long cia
khach hang (CS) gébm 03 bién quan sat (CS1 dén
CS3), dugc ké thira hoan toan tir bd thang do da
duoc kiém dinh cia Kuo et al. (2009). Chi tiét noi
dung thang do duoc trinh bay ¢ Bang 3. Ngoai ra,
dé co dugc thong tin Ve dic diém ca nhan nguoi tra
164, mot s cau hoi vé nhan khau hoc duoc dua vao
bd céu hoi, gdm “dd tudi” (AGE), “gi6i tinh”
(GENDER), va “nghé nghiép” (OCCUPATION).

Trudc tién, bang hoi dugc thdm dinh trude thong
qua viéc phong van chuyén siu 05 chuyén gia trong
linh vyc nghién ciru tai cac truong dai hoc/ vién
nghién ctru va 04 chuyén gia tai mot s6 DNBL c6
quy md 16n va c6 tru s chinh tai Ha Noi. Tir két qua
phong véan, mot s6 chinh sira da duoc thuc hién: nhu
st dung dai tr nhan xung “t6i” cho cac cau hoi, st
dung théng nhit cum tir “DNBL/ctra hang/siéu thi
nay” khi nhic dén doanh nghiép/cira hang ban 1¢
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trong bang hoi. Tiép dén, bang hoi chinh thic duge
xay dung thong qua viéc sir dung thang do Likert (5
mirc d6) v6i ¥ nghia: (1) — “Hoan toan khong dong
¥ dén (5) — “Hoan toan dong . Véi cac dir liéu
can thu thap lién quan dén thong tin ca nhan, thang
do dinh danh va thtr bac dugc st dung.

Vé quan diém tiép can va dic diém cua DNBL
duoc lya chon cho nghién ctu. Trong nghién ciru
nay, quan diém v& DNBL ctia Nhuén va Linh (2024)
da dugc tiép can: “DNBL la t6 chirc 6 tén riéng, c6
tai san, co tru s6 giao dich cu thé, dwoc dang ky theo
quy dinh cua phap ludt nham thye hién viéc bdn
hang héa cho nguoi tiéu ding cudi cing dé sir dung
vao muc dich tiéu dung ca nhan, phi thwong mai”
(tr. 22). Theo do6, cac DNBL dugc lya chon dé khao
sat khach hang c6 mot s6 dac diém sau: Thir nhét,
day phai 1a t6 chirc kinh doanh dich vu ban 1¢ van
hanh theo m6 hinh doanh nghiép; thir hai, mat hang
ma DNBL kinh doanh phai nhim muc dich tiéu
dung ma khong phai vi cac myc dich thuong mai;
thir ba, chung loai san phiam ciia DNBL thuong rat
da dang, phong phii, nhidu chung loai v&i nhiéu
ngudi ban khac nhau; tht tu, nhiing DNBL kinh
doanh dich vu ban 1¢ theo mot trong céac hinh thuc
sau s& duoc lua chon dé khao sat: siéu thi téng hop,
siéu thi mini/ ctra hang tién loi va siéu thi/ ctra hang
chuyén doanh. Viéc lya chon ba hinh thirc ban 1¢ phé
bién nay duoc tac gia ké thira theo quan diém ciia Wu
and Nguyen (2019) v6i nghién ctru vé DNBL tai Viét
Nam va Dai Loan. Dé dam béao lya chon dung loai
hinh DNBL d chon, ciu hoi vé loai hinh DNBL ma
khach hang thuong mua sam dugc dua vao bang hoi.
Theo d6, phiéu tra 16i ctia nhimg khach hang cho biét
khong/ chua timg mua sim tai DNBL dam bao bén
dic diém trén khong dugc sir dung cho viée phan tich
va xu ly dir lidu.

Vé cach thire lwa chon méu, do viéc tiép can day
da danh sach khach hang cua doanh nghiép DNBL
Viét Nam 1a bat kha thi, nghién ctru str dung phuong
phép chon mau thuén tién c6 dinh huéng. Bang héi
khao sat dugc thiét ké dudi dang Google Form va
duoc gui ngau nhién dén céc khach hang ma doanh
nghiép co thé tiép can thong qua cac kénh nhu email,
mang xa hdi hoac hé¢ thong chdm soc khach hang.
Mic du chua dam bao rang tit ca khach hang trong
tong thé déu c6 xac suit chon nhu nhau, nhom
nghién ciru da cd gang dam bao su da dang vé do
tudi, gidi tinh va tan suat mua hang nham ting tinh
dai dién cua mau. Theo d06, nhitng ngudi tham gia
tra 101 bang hoi phai la nhitng ngudi da timg ghé
tham va/hodc thyc hién viéc mua sdm hang hoa tai
cac DNBL/ctra hang/siéu thi ban 1¢ tai noi sinh song.
Theo d6, cau hoi dau tién nham xac dinh ngudi tra
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161 da ting trai nghiém viéc mua héng tai it nhét mot
DNBL/c&a hang/siéu thi bén’lé cu thé dugc st dung
de dam bao luya chon ding doi tugng khao sat.

Vé kich thuéc mau, mo hinh nghién ctru (Hinh
1) gdm bdn bién tiém an véi ba gia thuyét vé moi
quan hé truc tiép (tai san thuong hiéu = sy hép thy
ctia khach hang, khong gian ban hang - sy hap thu
ctia khach hang, su hip thu ciia khach hang = su
hai 1ong cia khach hang). Trong d6, bién trung gian
s hip thu cua khach hang nhan hai dwong dan —
nhiéu hon so v&i bién sy hai long ctia khach hang.
Vi viy, theo quy tic 10 lan (10-times rule) cia
Barclay et al. (1995) thi ¢c& mau t6i thiéu phai la 20.
Tuy nhién, Hair et al. (2017) da chi ra nhiing han
ché trong quy tic 10 1an nay, cu thé 1a kich ¢& mau
t6i thiéu duoc d& xuét 1a qua nho nén co6 thé dan dén
tinh khong 6n dinh va thiéu do tin cay véi két qua.
Vi vy, nghién ctru nay khi dwoc thyc hién da ké
thira quan diém vé phuong phap xac dinh ¢& mau t6i
thiéu ciia Kock and Hadaya (2018) 1a phuong phép
udc luong hién dai (the inverse square root and
gamma-exponential methods). Theo do, dua trén gia
dinh réng hé sb duong dan nho nhét ¢ mirc [0,15;
0,20], phuong phap nay d& xuat ¢& mau tdi thiéu 1a
160 (Kock & Hadaya, 2018). Nhu vay, dua trén viéc
4p dung quan diém vé phuong phap chon miu cua
Kock and Hadaya (2018), s6 luong mau tbi thiéu dé
dam bao d¢ tin cdy va phu hop cho nghién cuu nay
la 160.

3.2. Phuwong phap thu thap va xir ly dir liéu

Viéc thu thap dir lidu so cdp duoc thuc hién
thong qua phuong phép tiép can gian tiép. Theo do,
béan héi dugc xay dung ¢ dang Google form va dugc
giri tryc tuyén thong qua cac trang mang xa hoi. Sau
hai thang tién hanh khao sat (tr 01/08/2024 dén
30/09/2024), tong sb phiéu thu vé 1a 346. Viéc lam
sach dir liéu cho thay 42 phiéu khong dat yéu cau do
06 nguoi tra 16i “Chua timg ghé tham va mua sim”,
30 phiéu chi tra 16i 01 dap an (phiéu thang) va 06
phiéu tra 15i theo hinh ziczac. Téng hop lai, 304
phiéu dat yéu cau, chiém 87,9% trén tong phiéu thu
vé va vuot 1,9 1an so v6i yéu cau vé sé mau tdi thiéu
phai dat 1a 160 (Barclay et al., 1995).

Viée kiém dinh mo hinh va gia thuyét nghién
ctru duogce thuce hién béi mo6 hinh PLS-SEM trén phén
mém SmartPLS4 véi quy trinh dugc thyc hién nhu
sau: (1) - ma hoa va théng ké mé ta dir liéu, (2) - kiém
tra m6 hinh do ludong va (3) - danh gida md hinh
cu tric.
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4. KET QUA NGHIEN CUU
4.1. Két qua md ta miu nghién ciru

Két qua thdng ké mo ta mau (Bang 1) cho thdy
trong s6 304 phiéu tra 101 duoc dua vao phan tich,
s6 lugng ngudi duge hoi 1a nir gidi chiém ty 1& 1on
hon, twrong duong khoang 2/3 (66,12%) tong sb
ngudi tra 16i. Vé nghé nghiép, ty 18 nguoi tra 1oi
dang 1a nhan vién van phong chiém ty 1¢ 16n nhat
(47,04%), tiép dén 1a nhém vién chire, cong chirc va
bd doi voi ty 1¢ twong dwong 20% tong sb nguoi
tham gia tra 10i bang hoi, nhom khach hang da vé
huu chiém ty 18 thap tht hai v6i 3,95% ngudi tra 10i.
Vé d6 tudi, nhom khach hang gi6i tré, co do tudi tir
25 tré xudng tham gia tra 161 bang hoi véi ty 18 16n
nhét, dat 40,79%. Tiép dén 1a nhom khach hang ¢
d6 tudi tir 26 dén 40 tudi véi gan ¥ s6 nguoi tham
gia tra 16i. Ty 18 nguoi cao tudi (trén 60 tudi) tham
gia tra 151 bang hoi 1a thap nhat véi gan 5,00% ngudi
tra 10i cho biét.

Bang 1. Két qua théng ké méd ta dbi twong

khao sat
Chi tiéu S&‘g‘fr";‘f TV 18 (%)
Gi6i tinh
Nir 201 66,12
Nam 97 31,91
Khac 6 1,97
Téng 304 100
Nghé nghiép
Nhéan vién van phong 143 47,04
Vién chtre, cong
chirc, bo doi 61 20,07
Tu kinh doanh 31 10,20
Nha quan ly'/ nha 27 8.88
quan tr1
NOoi trg 26 8,55
Nghi huu 12 3,95
Khac 4 1,32
Téng 304 100
Do tudi
Dudi 18 29 9,54
18 - 25 tudi 95 31,25
26 - 40 tudi 74 24,34
41 - 50 tudi 59 19.41
51 - 60 tudi 32 10,53
Trén 60 tudi 15 4,93
Téng 304 100

4.2. Panh gia mo6 hinh do luwdng

Nhu da (;Ié cap 6 muc “Phuong phap nghién
ctru”, viéc kiém tra mé hinh do luong dugc thyc hién
thong qua ba nhom gia tri: “PJ tin cdy tong hop”
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(Gia tri Cronbach’s Alpha va CR phai >=0,7), “Gia
tri hoi tu” (Hé s6 Outer loading >= 0,7 va AVE >=
0,5) (Hair et al., 2014) va “Gia tri phan biét”
(HTMT giita cac cip bién tiém an phai =< 0,85)
(Henseler et al., 2015).

4.2.1. Danh gia do tin cdy va giad tri hoi tu cua

thang do

Két qua danh gia do tin cdy va gia tri hoi ty cla
thang do dugc trinh bay chi tiét trong Bang 3. C6 thé
thiy tat ca 4/4 bién tiém 4n déu dat yéu cdu vé do tin
cdy v6i gia tri Cronbach’s Alpha va CR (tho_C) déu
16n hon 0,7. Viéc kiém tra gia tri hoi tu ctia thang do
qua hai chi s6 12 Outer loading ctia céc bién quan sat
va AVE thi cho thdy déu dat yéu cau. Trong dé, toan
b6 16/16 bién quan sat cho 04 bién tiém an déu dat
gia tri tir 0,738 tré 1én, va chi s6 AVE cua 4/4 bién
tiém 4n déu dat tir 0,663 tro 1én, cao hon mirc AVE
khuyén nghi téi thiéu 13 0,5. Nhu vay, c6 thé khang
dinh céc bién trong mo6 hinh dat yéu cu vé do tin
cay va gia tri hoi tu cua thang do (xem Béng 2).

4.2.2. Pdanh gid mirc dp chinh xdc vé gid tri

phan biét

Budc tiép theo trong danh gid mé hinh do luong
1a kiém tra tinh chinh xac vé gia tri phan biét. Trong
nghién ciru ndy, chi sé Fornell Larcker duoc sit dung
dé danh gia, v6i khuyén nghi chi sb Fornell Larcker
cua cap chi bao chinh né phai 16n hon cac céap chi
béo giita bién d6 véi cac bién con lai (Bang 2). Két
qua kiém tra & Bang 2 cho thiy mé hinh dat yéu cau
vé gia tri phan biét.
Bang 2. Két qua danh gia gia tri phan biét dua

trén chi s6 Fornell Larcker
CBBE SA ABS CS

Bing 3. Két qua danh gia mé hinh do lwong

Tdp 62, S6 2D (2026): 394-407

CBBE 0,814
SA 0,688 0,892

ABS 0579 0,548 0,882

CS 0,725 0,805 0,570 0,850

4.3. Panh gia mé hinh cu tric

Dé danh gi4d md hinh ciu truc, truée tién, kha
nang ton tai cta tinh trang da cong tuyén bang hé sb
Inner VIF dugc kiém tra (yéu cau phai nho hon 5);
tiép dén, su phu hop cia mé hinh duoc danh gia
bang hé s6 SRMR. Khi mo hinh dat yéu cau (khong
ton tai tinh trang da cong tuyén va dat yéu cau vé su
phti hop) thi kiém dinh chinh thirc gia thuyét nghién
ctru bang ky thuat boostrapping 95% va xem xét
ddng thoi cac gia tri P-Value (phai < 0,05), T-Value
(phai > 1,65), khoang tin cdy chuin hoéa (cing dau
va khac 0), hé sé Beta chuan hoa, hé sb tac dong 2
va hé s6 bién thién R2,q;.

4.3.1. Do tim da céng tuyén va danh gid sw phit

hop cia mo hinh

Két qua kiém tra tinh trang da cong tuyen cho
thiy gia tri “Inner VIF” cua cac cap bién tiém 4n =
[1,000; 1,897]; nh6 hon rat nhiéu véi mirc khuyén
nghi cua Henseler et al. (2015). Nhu vdy, mo hinh
nghién ctru khong ton tai tinh trang da cong tuyén
(xem Bang 4).

Bing 4. Két qua kiém tra chi s6 Inner VIF
CBBE 2> ABS SA->ABS ABS->CS
1,897 1,897 1,000

VIF

Viée kiém tra mac do phit hop ciia mo hinh cho
thay gia tri SRMR dat 0,053 < 0,08. Nhu vay, mo
hinh nghién ctru dam béo tinh phu hop.

[ 1X oA Outer Cronbach’s CR
Cac bién nghién ciru loading Alpha (Rho C) AVE
__“Tai san thwong hi¢u” (CBBE) 0,915 0,932 0,663
CBBEL: T6i c6 thé s€ thich DNBL/ Ctra hang/ Siéu thi nay sau
. . 12 0,839
khi tham quan & d6.
CBBE?2: T6i c6 nhiing cam xuc tich cuc véi DNBL/ Cira hang/
A 0,800
o Siéu thi nay. .
CBBE3: Dan dan to6i s€ phat trién mgt cam giac gan giii voi 0.823
DNBL/ Cura hang/ Si€u thi nay. ) ’
CBBE4: Toi thay DNBL/ Cira hang/ Si€u thi nay hoat dong rat 0.843
tot. ’
CBBES5: Tai thiy tu hao khi mua sdm & DNBL/ Ctra hang/ Siéu 0.738
thi nay. ’
CBBEG6: DNBL/ Cura hang/ Siéu thi ndy dugc ban be cua to6i danh 0.840

gia cao
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(X oA Outer Cronbach’s CR
Cac bien nghién ciru loading Alpha (Rho C) AVE
CBBE7: Toi thay DNBL/ Ctra hang/ Siéu thi nay phu hop véi 0.813
phong céch cua toi. ’
“Khong gian cira hang” (SA) 0,872 0,921 0,796
SA1: DNBL/Ctra hang/Siéu thi nay sap xép hang hoa theo trat tyr 0.892
va sach s& ’
SA2: DNBL/Ctra hang/Siéu thi nay bo tri va trung bay hang hoa
A iin , 0,902
khoa hoc, thuén tién, hop ly.
SA3: Nhén vién cia DNBL/ Cura hang/ Siéu thi nay c6 thai do 0.882
than thi¢n, nhiét tinh va chuyén nghiép. ’
“Sw hép thu ciia khach hang” (ABS) 0,857 0,913 0,778
ABS1: Khi t6i tham quan va mua sam tai DNBL/ Ctra hang/ Siéu
Co A . C 0,878
thi nay, t61 duong nhu quén moi thir xung quanh.
ABS2: T6i cam thay thoi gian troi that nhanh khi t6i tham quan 0.852
va mua sam tai DNBL/ Cira hang/ Si€u thi nay. ’
ABS3: T6i thay that kho dé tach roi ban than khi t6i tham quan 0916
va mua sam tai DNBL/ Ctra hang/ Siéu thi nay. ’
“Sw hai long ciia khach hang” (CS) 0,809 0,887 0,723
CS1: Toi hai 1ong v6i cac dich vu gia tri gia taing ma DNBL/ Cua
X AR 1 0,835
. hang/ Siéu thi nay cung cap. )
CS2: Toi nghi rang DNBL/ Clra hang/ Siéu thi nay da cung cap
. n R L 0,861
thanh cong cac dich vu gia tri gia tang.
CS3: Dich vy gia tri gia tang ndy ma DNBL/ Cura hang/ Si€u thi 0.853

nay cung cap tot hon so vdi tdi mong doi.

4.3.2. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Tiép theo 1a viéc kiém dinh gia thuyét nghién
ctru. Viée kiém dinh dugc thyc hién bang thuat toan
Bootstrapping 1000 mau véi ky thuat “One-tailed”.
Dong thoti, viéc k1em tra hé s6 tac dong f2 va hé s6
bién thién R2,q cuia yéu td sy hdp thu ctia khach hang
(ABS) va su hai long cta khach hang (CS) da duoc
tién hanh. Chi tiét két qua kiém dinh gia thuyét va
md hinh nghién ctu dugc trinh bay ¢ Bang 5, Bang
6 va Hinh 2.

Bang 5. Hé s6 R%qj

R? Rl

Su hép thy ctia khach
hang (ABS) 0,377 0,373

Su hai long ctia khach
hang (CS) 0,325 0,323

Két qua R, & Bang 5 cho thdy sy hip thu cua
khach hang c6 thé duoc giai thich 37,3% bang hai
yéu tb 13 tai san thuong hiéu va khong gian cira
hang. Pong thoi, sy hap thu ctia khach hang c¢6 thé
giai thich dugc 32,3% su bién thién cua yéu t6 su
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hai long cua khach hang vo6i cac DNBL Viét Nam.
Két qua trén cho thay bién doc 1ap va bién trung gian
¢6 thé giai thich ddng ké sy thay d6i ctia bién phu
thudc tuong Gng.

Tir két qua kiém dinh duoc trinh bay & Bang 6 ta
thiy:

Ca hai yéu t6 ngoai sinh 1 tai san thwong hiéu
dugc cam nhan bdi khach hang (CBBE) va khong
gian ctra hang (SA) déu c6 anh huéng manh mé t&i
viéc gia tang kha nang hép thu nhimg san pham dich
vu ma DNBL cung ting cho khach hang. Trong do,
yéu td tai san thuong hi¢u thé hién su tac dong manh
mé nhét (H1: hé s6 Beta = 0,383; P-Value = 0,000;
T-Value = 5,129; £2=0,124). Didu nay cho thiy viéc
cac DNBL Viét Nam tao dung dugc thuong hi¢u uy
tin da gop phan thuc ddy manh mé kha ning cam
nhan va hip thy cua khach hang véi nhiing gia tri
ma cong ty d6 mang lai. Bén canh d6, viéc bay tri va
sap xép khong gian ctra hang cling thé hién tam quan
trong dang ké trong viéc gia ting kha niang hap thy
va cam nhan tich cyc cua khach hang véi DNBL
(H2: Beta = 0,285; P-Value = 0,000; T-Value =
3,381; £2=0,069).
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Bang 6. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru
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H¢sd  T- P-

Gia thuyét nghién ciru Beta Value Value 2 Kétqua
e g o™ 0383529 ow0 o124 G
e s Ansy 0285 3381 oo oo CP
e oo kit vt (s sy 05701795 om0 _oas2 G

Xét vé co ché tac dong cua sy hép thu t&i sy hai
long cua khach hang, két qua nghién ctru da khang
dinh vai tro quan trong cta yéu to nay (H3: Beta =

Tai san thwong hiéu (CBBE) 0.383 (0.000)

0.285 (0.000)

Khong gian ctra hang (SA)

Sw hip thy (ABS)

0,570; P-Value = 0,000; T-Value = 11,793; {2 =
0,482).

Dud6i déy 1a bao cdo hoan chinh két qua kiém
dinh cac gia thuyét nghién ctu (Hinh 2):

0323

0.373

— 0.570 (0.000)— "

S hai long cda khach hang (CS)

Hinh 2. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Ghi chii: Két qua thé hién hé sé Beta, P-Value trén cdc dwong dan va R%aq tai bién trung gian va bién phu thuge.

5. THAO LUAN VE KET QUA NGHIEN
cuu

Tir két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru
duogc chi ra, co thé rit ra mdt so két ludn va ham y
sau:

Trong hai bién s6 tac dong truc tiép dén kha nang
hép thu ctia khach hang thi bién sb “tai san thuong
hiéu” tdc dong manh hon véi gia tri f = 0,383 (HI1:
B = 0,383; f2 = 0,124; T-Value = 5,129; P-Value =
0,000). Két qua nghién ctru nay dong gop bang ching
thuc nghiém quan trong vé mdi quan h¢ tich cyc va
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manh m& giita hai yéu t6 da dugc chi ra trong nghién
ctru cua (Yoo, 2024). Ngoai ra, ket qua nghién ctu
da thé hién rd vai tro doc 1ap va ndi bat cua sy hap
thu cta khach hang khi chiu tic dong cta yéu t tai
san thuong hiéu — diéu ma cac nghién ciru trude chi
coi sy hip thu cta khach hang nhu 1a mot yéu to
quan trong thudc yéu té sy gian két v6i khach hang
(Bapat & Hollebeek, 2023; Goel et al., 2022; Wei et
al., 2023; Seyfi et al., 2021; Sang va ctv., 2022).
Chinh vi vay, két qua cua nghién ciru nay da gop
phan 1am noi bat hon vai tro ciia su hap thu cua
khéch hang dudi goc nhin doc 1ap vaoi sy gan két cua
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khéch hang, tir 46, cung cép gia tri thuc tién cu thé
va chi tiét hon vé co ché tac dong thuan chiéu va
quan trong nay.

Nhu vy, cac doanh nghiép mubn thoa man nhu
cau ciia khach hang can thiét phai tap trung dau tu
vao cac gia tri tai san thuong hiéu bao gom chat
luong, nhén thirc vé thuong hiéu, sy trung thanh va
mdi lién két voi thwong hiéu.

Bién s6 khong gian ctra hang it tic dong hon voi
gid tri p = 0,285 (H2: p = 0,285 ; 2 = 0,069; T-Value
= 3,381; P-Value = 0,000). Két qud nghién ctru da mot
lin nita khaing dinh vai tro déng ké cia tai san
thuong hiéu dén viéc ting cuong su hap thu cia
khach hang — diéu ma cac tién nghién ciru da dé cap
t6i (Ettis, 2017; Francioni et al., 2018). Diéu dic biét
la trong khi két qua cac nghién curu trude d6 nhin
nhan sy hép thu cua khach hang nhu 1a mot yéu td
céu thanh gi4 tri cam nhan (Barros et al., 2019;
Hsieh et al., 2021) hay 1a m6t biéu hién cta yéu t6
cam xuc va sy ddm chim (Helmefalk & Hultén,
2017; Kim et al., 2020) thi két qua nghién ctru nay
da khéng dinh vai tro doc lap cua su hép thu cuia
khach hang khi coi dy 1a mot bién phu thudc quan
trong, chiu sy tdc dong tich cuc va dang ké cua
khong gian ctra hang. Ngoai ra, véi sy da dang cua
yéu t6 khong gian cira hang da dugc nghién ctru nhur:
xem xét khong gian clra hang tai cac gian hang
online (Ettis, 2017), hay xem xét cac yéu td ki thuét
s6 (Digital Atmosphere) cua Kim et al. (2020),
nghién ctru ndy dugc thyc hién nhim danh gia
khong gian ctra hang mét cach khai quat hon trén
nhiéu khia canh nhu: sy bay tri, sz‘ip xép khoa hoc va
hop 1y; su sach s€, gon gang; hay su lich su, chuyén
nghiép va hiéu khach ctia nhan vién cira hang. Chinh
vi véy, két qua nghién ctru vé mdi quan hé giira
khong gian ctra hang véi su hip thu ciia khach hang
tré' nén toan dién va cd tinh ing dung cao hon. Mac
du dbi sanh véi yéu to tai san thuong hi¢u, khong
gian cira hang cho thay sy anh hudng it hon t6i sy
hap thu ctia khach hang, nhung chinh b thang do
cua khong gian ctra hang cling chi ra nhimg khuyén
nghi cu thé dé gitip cac DNBL tan dung hiéu qua ctia
khong gian ctra hang trong gia tang sy hép thuy tir
khach hang. Cu thé, cac doanh nghiép ciing can chii
¥ nhiéu hon t6i viéc tao ra mot khong gian cira hang
phti hop, b tri dep mit, hap dan dé tao cho khach
hang cam giac thich thi va mong mudn trai nghlem
cung vai do, cn c6 sy dau tu cho doi ngli nhén vién
ban hang — lyc lvgng dugc xem la c6 sy tlep xtc dau
tién voi khach hang.

Cubi cing, xét mdi quan hé giira “su hap thu cua
khach hang” véi “sy hai 1ong cua khach hang”, két
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qua kiém dinh cho théy su tac dong manh mé va vai
tro quan trong cua yéu t6 “su hap thu cua khach
hang” dén sy hai long cua khach hang” théng qua hé
s B = 0,570 (H3: p = 0,570; {2 = 0.482; T-Value =
11,793; P-Value = 0,000). Két qua nghién ciru nay da
khéng dinh vai tro doc 1ap va manh mg cia sy hép
thu cta khach hang tdi su hai long cua khach hang,
diéu ma it nghién ctru trude do6 thuc hién. Bén canh
d6, néu gan su hap thu cta khach hang véi yéu to
xtc cam va sy hoa hop thi két qua nghién ctru nay
da cung cép bang chimg thuc nghiém c6 gia tri dé
khang dinh vai tro quan trong ctia cam xtc tich cuc
t6i su hai 1ong cua khach hang (Hsieh et al., 2021;
Shamim et al., 2024; Attri et al., 2024).

Dya trén ly thuyét nén ting S-O-R, két qua
nghién ctru ngy y rang sy hai 1ong cta khach hang
(Response) voi nhimg yéu td kich thich ban dau
(Stimulus) s€ thuc su dugc gia tang khi khach hang
¢6 duoc sy hap thu va hoa hop (Organism) véi
nhing yéu t6 kich thich d6. Gan véi bdi canh nghién
ctru, sy hai long ctia ngudi mua hang tai cac doanh
nghiép ban 1¢ Viét Nam c6 thé dugc thé hién thong
qua co ché hip thy tich cuc nhiing gia tri ma doanh
nghiép d6 mang lai, cu thé v6i nghién ctru nay 1a gia
tri tai san thuong hiéu ma DNBL d6 da tao dung va
nudi dudng; va viée thiét ké khong gian ctra hang
gan giii, thuén tién, cho phép khach hang ¢ duoc
cam giac gan gili, than quen va dé& dang trong viéc
tim kiém, Iya chon hang héa. Pay 1a hai yéu t6 quan
trong, dong vai tro 13 yéu t6 kich thich (Stimulus),
giup khach hang thu nhan dugc nhitng cam xtic va
thai do tich cuc voi DNBL d6 (Organism); tir d6
mang lai sy hai long cho ho (Response). Co thé thay,
viéc ké thira va van dung 1y thuyét S-O-R da giup
giai thich rd hanh vi cua khach hang; tir do, gitp
DNBL nim dugc co ché tao ra cac phuc dép tich cuc
(Response - su hai long cua khach hang) thong qua
viéc thu nhan (Organism — sy hép thu cua khach
hang) céc kich thich ma DNBL mang lai (Sitmulus
— tai san thuong hi€u va khong gian ctra hang).

6. KET LUAN

Nghién ctru nay duoc thuc hién nhim xem xét
va danh gia co ché anh hudng cua gia tri tai san
thuong hi¢u va khong gian ctra hang téi sy hai long
cua khéach hang trong nganh ban 1¢ tai Vi¢t Nam.
Két qua nghién ctru mang lai nhimg déng gop ly
luan va thyc tién. Vé mit 1y luan, co s& 1y luan vé
quan hé giira sy hap thu ctia khach hang véi su hai
1ong cuia khach hang ciing nhu co ché tac dong cua
gia tri tai san thuong hiéu va khong gian ctra hang
dén sy hai long cua khach hang dua trén viéc 4p
dung 1y thuyét nén tang S-O-R di duoc téng quan
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va thiét lap trong nghién ctru. Vé mit thuc tién, Két
qua nghién ctu di cung cdp bang chung thyc
nghiém dé khang dinh sy quan trong cta viéc gia
tang su hai long cua khach hang trong nganh ban 1¢é
tai Viét Nam. Tu cac phat hién nghién ctru nay, mot
s6 ham y da dugc gioi thiéu nhdm nang cao tai san
thuong higu ciing nhu nang cao chit lugng khong
gian cira hang dé co thé thoa man tdi da nhu cau cta
khéch hang.

Bén canh nhiing déng gép mai, nghién clru con
mot s6 han ché. Nhiing han ché nay cling la dinh
hudng goi md cho cac nghién ciru tiép theo dé hoan
thién chu dé nghién ciru. Cac han ché va dinh huéng
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