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TOM TAT

Vé&i 193 mau nghién clru khach hang s dung siva twoi tai Gia 1am, st dung phwong phap phan tich nhan té
kham pha, nhan t6 khang dinh va mé hinh cAu tric tuyén tinh (SEM), nghién ctvu da xay dwng duwgc mé hinh Long
trung thanh khach hang cho san phdm sia twoi Vinamilk dwa trén bdn yéu té: Chat lwong san pham, gia ca cam
nhan, hinh anh cong ty va cac chwong trinh khuyén mai. Bdng thdi, xac dinh the tw cac yéu td anh hwéng dén su
hai ldng, niém tin va 1dng trung thanh khach hang. Béi véi sw hai ldng khach hang clia sa&n pham siva twoi lan lwot 1a:
Gia ca, chwong trinh khuy&n mai, chat lwong san pham va hinh anh céng ty. Déi véi niém tin, thi tw cac yéu té anh
hwéng 1a: Hinh anh céng ty, chat lwong san phdm, chwong trinh khuyé&n méi va gia ca. Ca hai yéu té nidém tin va sw
hai lIdng khach hang déu anh hwéng dén ldng trung thanh khach hang. Bé duy tri va nang cao ldng trung thanh
khach hang, Cong ty cb phan sira Vinamilk cin nang cao sw hai long va cung c¢b niém tin khach hang théng qua viéc
thwe hién cac giai phap theo th ty wu tién: Duy tri va tdng cwong cac hoat déng xay dwng hinh anh céng ty, khéng
ngirng nang cao chét lwgng san phdm, dam bao sw phi hop v& gia ca twong dwong chat lwgng san phdm va déi
twong khach hang, mé réng cac chwong trinh khuyén mai.

T khéa: Sva twoi Vinamilk, 1dng trung thanh cla khach hang, sw hai long, niém tin.

Analyzing Factors Affecting Customers’ Loyalty
to Vinamilk’s Fresh Milk in Gia Lam, Ha Noi

ABSTRACT

Sampling 193 fresh milk customers in Gia Lam district and using EFA, CFA, and SEM analysis methods, the
Vinamilk's fresh milk customers’ loyalty was built based on four components: product quality, perceived price,
company imange and promotion programs. This study also ranked the factors affecting to the customers’ satisfaction,
trust and loyalty. Customer’s satisfaction was affected, in the order, by price, promotion program, product quality and
company image; the customer’s trust was affected by company image, product quality, promotion program and price.
Both customers’ trust and satisfaction affected customers’ loyalty. To maintain and enhance customers’ loyalty,
Vinamilk should improve the customer satisfaction and customer trust with prioritized implementation of the following
solutions: Maintaining and enhancing the company image, constantly improving product quality, offering affordable
price, and expanding the promotions.

Keywords: Vinamilk fresh milk, customers’ loyalty, satifaction, trust.

trudng hgp ctia Hoang Minh Chau (2015) chi
ring, néu thuong hiéu mat di mot khach hang

Long trung thanh khach hang 14 mot trong thi doanh nghiép khong chi mat doanh thu ti
nhiing yéu t6 quan trong clia moét nhan hiéu, mét khach hang nay méa ho sé c6 thé méat tiép 20
mét thuong hiéu, mét san phdm. Nghién ctu khach hang. Khong nhiing mat di doanh thu

1. DAT VAN DE
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cua khach hang nady ma doanh nghiép mat chi
phi dé tim lai s6 khach hang dd m4t néu doanh
nghiép muén duy tri ting trudng. Chi phi dé
tim khach hang méi sé gap 5 lan duy tri mot
khéach hang cii (Kotler and Armstrong,1999).

Trong diéu kién kinh t& phat trién, ddi séng
dugc nang cao, quan diém vé dinh dudng thay
d6i thi siia 14 moét sdn phdm dinh dudng rat
quen thudc va phé bién trong moi gia dinh. Su
phd bién nay da tao nén mét stc hap dan cho su
canh tranh khoc liét gitia cdc san pham
trong nuée va nhap khéu véi rat nhiéu thuong
hiéu nédi tiéng. Khi tham gia vao thi truong canh
tranh, cac doanh nghiép kinh doanh siia phai n
luc hé&t minh dé c6 thé duy tri khach hang ci va
thu hat khach hang méi, td d6 duy tri su tang
trudng doanh thu va l¢i nhuén, gitp ting gia tri
cua doanh nghiép.

Vinamilk 14 mét thuong hiéu stia ndi tiéng
cta Viét Nam véi rat nhiéu loai san phdm nhu
stia bot tré em, stia bot ngudi 16n, bt stia dinh
dudng, stia dic c6 duong, stia chua, slia tuci.
Vinamilk d& c6 nhiéu chinh sach xay dung
thuong hiéu, dédc biét 1a thuong hiéu cho siia
tuci. Cong ty c6 gid tri doanh nghiép tang
truéng lién tuc trong nhiéu nam qua (Vinamilk,
2015). Ching toi lua chon nghién ctu nay nham
phan tich cac yéu t6 anh hudng dén long trung
thanh ctia khach hang d6i véi san phidm siia
tuoi Vinamilk, tit @6 dé xudt cac giai phap nham
nang cao long trung thanh khach hang d6i véi
san pham.

2. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

2.1. M6 hinh 1y thuyét va gia thuyét

Long trung thanh 13 sy cam két ctia khach
hang sé mua lai san phdm hoic dich vu ua thich
(Chaudhuri, 1999), sé uu tién tim mua san
pham ctia mét thuong hiéu nao dé (Yoo et al.,
2000) trong tudng lai. Long trung thanh dudc do
luong theo ba cach khac nhau: Do luong hanh vi
théng qua hanh vi “mua hang ldp lai” va bd qua
cac yéu to tiém an khac (Nodman, 2004); do
ludng théng qua thai d6 nhu: § dinh mua, dé
nghi déi véi nhiing ngudi khac hoic néi thuan
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lgi vé& san pham hodc dich vu (Oliver, 1999); do
ludng két hgp ca hanh vi va thai do (Jacoby and
Chesnut, 1978).

Su hai long 142 mot phan Gng mang tinh cam
xuc cua khach hang dap lai mot san phdm hay
dich vu ndo d6 sau modt thoi gian st dung
Bachelet (1995).

Hinh 4nh cta cong ty 1a hinh anh téng thé
clia mot cong ty trong suy nghi ctia cong chiing
(Barich and Kotler, 1991) va dugc hinh thanh
thong qua quéa trinh tich liiy nhiing danh gia
nhiing théng tin vé doanh nghiép nhu: tén céng
ty, kién truc, su da dang cua san pham/dich vu
va nhiing théng tin c6 dugc qua viéc tiép xtc
v6l nhiing nguci khac va cac phuong tién
truyén thong.

Chat lugng cam nhan: 14 nhiing cdm nhan
cua khach hang d6i véi chat lugng cta san
phdm. M6t san phdm dudc ngudi tiéu ding
danh gia 1a c6 chét luong cao thi ho s& thé hién
nhiing cAm xuc nhu: thich thi, ho muén dugc sé
hitu san phdm d6. Do d6, c6 su khac nhau gita
chét lugng that su cta mot san pham va chit
luong ma khach hang cdm nhan dugec.

Gia ca 1a ciai ma ngudi tiéu dung phai bd ra
dé c6 duge mot san phdm (Zeithaml, 1988).
Trong nghién cttu nay gia ca duge dinh nghia va
do ludng dudi géc do 1a giad ma ngudi tiéu dung
cam nhan, c6 nghia 1a s6 tién ma ho bd ra céb
xting dang véi gi ma ho nhan lai dude khi st
dung san phdm

Trén cd s6 muc tiéu va ly thuyét cé lién
quan vé vadn dé nghién ctiu va cac nghién ctiu
c6 lién quan cua Huynh Phuong Linh va Luu
Tién Thuan (Long trung thanh ctia khéch
hang d6i v6i san pham nuée giai khat Pepsi);
nghién ct@iu cia Tran Dinh Ly, Hoang Hiiu
Hoa (Long trung thanh cta khach hang d6i
v6i nhan hiéu xoai cai Hoa Loc); Nguyén Hai
Ninh (Nghién ctiu sy hai long ctia ngudi tiéu
ding d6i véi san phdm siia tuci déng hop
danh cho tré em) c6 thé téom tdt mé hinh
nghién ctu vé su trung thanh ctia khach hang
d6i v6i san phidm siia tuoi Vinamilk trén dia
ban Gia Lam, Ha Noi so d6 1.
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So d6 1. Khung phan tich cac yéu t6 anh huéng
dén 1ong trung thanh khach hang d6i vdi sin phim sita tuoi Vinamilk

2.1.2. Gia thuyét nghién ciru

Céac gia thuyét nghién ctu duge tém tét
theo bang 1.

Thu thap s6 liéu: S6 liéu thi cap duge thu
thap ti Website cia Cong ty C6 phén siia Viét
Nam Vinamilk, cac loai sach bao, cac trang Web
6 bai viét vé san pham siia Vinamilk va cac dé
tai nghién ctu trude c6 lién quan.

86 liéu so cap: Chon diém nghién ctu va sé
mau: Sita tuci dang la san phdm dude ua
chudéng khong chi ¢ thanh thi ma con dudc st
dung réng rai ¢ néng thén. Gia Lam la huyén
ngoai thanh c6 20 x& va 2 thi tran. P& nghién

ctiu, ching toi tién hanh diéu tra mau dai dién,
dién hinh bang bang hoéi truc ti€p khach hang
st dung san phim siia tuci Vinamilk & 7 xa va
thi tran (thi tran Yén Vién, Trau Quy, xa Ding
X4, Duong X4, Bat Trang, C6 Bi va Ninh Hiép).

Nghién ciiu st dung phuong phap phéan tich
cdu tric tuyén tinh (SEM), m6 hinh nghién ctiu
¢6 35 bién do ludng, do d6 ¢ mau téi thiéu phai
la 175 quan sat (Hair, 1988). Pé dap tng yéu
cAu, tac gia thuc hién héi nhiing ngudi dung siia
tuoi Vinamilk tit 2 1an tré 1én trong vong 1 nam
tré lai dy, 1a nguoi 16n (trén 18 tudi) va so
luong phéng van 193 khach hang.

Bang 1. Cac gia thuyét nghién citu

Cac gia thuyét Ki vong
Chét lwgng sira twoi Vinamilk &nh huwéng dén Niém tin khach hang +
Gia ca siva twoi Vinamilk anh hudng dén Niém tin khach hang +
Hinh anh céng ty anh hwéng dén Niém tin khach hang +
Hai long khach hang anh hwéng dén Niém tin khach hang +
Khuyén méi clia cong ty anh hwéng dén Niém tin khach hang +
Ni&m tin khach hang anh hwéng dén Long trung thanh khach hang +
Chét lwgng sira twoi Vinamilk &nh hwéng dén Hai long khach hang +
Gia ca sira twoi Vinamilk anh huwdng dén Hai long khach hang +
Hinh &nh céng ty anh hwéng dén Hai long khach hang +
Cac chuong trinh khuyén maianh hwéng dén Hai long khach hang +
Hai long khach hang anh hwéng dén Long trung thanh khach hang +
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X4y dung phiéu diéu tra:

Duya trén khung phan tich ctia nghién ciiu,
bang cau héi duge phat trién va hiéu chinh, sau
d6 dugc dua vao phong van thit 5 khach hang dé
phat hién nhiing sai s6t. Sau khi bang hdéi dugc
hiéu chinh s& st dung dé phéng van chinh thic.

Béang cau hoi duge st dung thang do Likert
5 cap do dé danh gia cac nhan t6 anh hudng dén
long trung thanh cta khach hang d6i véi san
pham sita tudi Vinamilk trén dia ban huyén Gia
Lam, Ha Nai: (1) Rat khong dong ¥, (2) Khong
dong ¥, (3) Khong y kién, (4) Péng y, (5) Hoan
toan déng y.

2.2.3. X1t Iy sé liéu

Nghién ctiu st dung SPSS va Amos 20 dé
xt ly s6 liéu
2.2.4. Phuong phap phan tich

a. Théng ké mé ta: dugde st dung dé mo ta
va so sanh cac dic diém cla khach hang su
dung Vinamilk.

b. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA): dugc
st dung dé xac dinh cac nhan to thudc bién quan
st dua trén hé so trich (Extraction) (néu nhoé hon
5 sé& bi loai); hé s6 KMO (0,5 < KMO < 1) (Hoang
Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc, 2005); kiém
dinh su tuong quan giiia cac bién va trich cac
nhan t6 Eigenvalue. Thang do dugc chdp nhan
v6i téng phuong sai trich 16n hon hoac bang 50%
(Gerbing and Andessen, 1988).

c. Hé s6'tin cay Cronbach’s Alpha

Phén tich d6 tin ciy thong qua nhan xét hé
s6 Cronbach’s Alpha dé loai cac bién khong phu
hop. Cac bién quan sat c6 hé s6 tuong quan gita
bién va téng trong bang két qua duédi 0,3 sé bi
loai bé (Nunnally and Burnstein, 1994). Déi véi
hé s6 Cronbach’s Alpha téng hgp ctia mé hinh:
1) Lén hon 0,8 thi thang do dudc st dung t6t, 2)
T 0,6 dén gan 0,8 1a st dung dugc.

Phén tich nhan t6' khing dinh:

DPugc st dung dé kiém dinh méi lién hé gita
cic bién khoéng quan sat duge. Cac hé sd dudgc
quan tdm bao gdbm cac hé s6 cia md hinh va céac
hé s6 ctia cac bién gidng nhu moé hinh ciu tric
tuyén tinh SEM sé dudc mo ta duéi day.
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M?6 hinh c4u tric tuyén tinh (SEM):

Mot mé hinh SEM binh thuong gom 2 mé
hinh, mé hinh do ludng va mé hinh ciu tric.
Nghién ctiu nay st dung md hinh ciu tric tuyén
tinh bdi vi: 1) Uée lugng ctia nhiéu méi quan hé
phu thudc 14n nhau, 2) Kha nang phat hién caa
céc bién tiém &n trong mdi quan hé va giai thich
16i do ludng trong tién trinh uéc lugng.

3. KET QUA VA THAO LUAN
3.1. K&t qua chay Cronbach’s Alpha

Két qua chay Cronbach’s Alpha cic nhan té&
cua thang do thanh phéin ctia cac bién doc lap
dugc trinh bay 6 bang 3.

Cac thang do thanh phan bién doc lap déu
c6 hé so tin ciay Cronbach’s Alpha dat tiéu
chuan kiém dinh (> 0,6). Qua bang cho thdy
khong c6 hé s6 tuong quan bién téng nao nho
hon 0,3 nén thang do nay dua do6 tin cay trong su
dung phén tich nghién ctu.

- Déi véi thang do niém tin

D61 v6i thang do niém tin, tién hanh kiém
tra Cronbach’s Alpha lan 1 thu dudc hé s6 thang
do 12 0,858 dugdc danh gia st dung tot va khong
c6 hé s6 tuong quan bién téng niao nhé hon 0,3
nén thang do dudc chap nhan va dua vao phan
tich 6 buéc tiép theo.

- D61 véi thang do su hai Iong

Két qua kiém dinh cac thang do hai long
khach hang cho thiy, cic bién quan sat HLO3,
HLO5 thudc thang do hai 1ong 14 cac bién quan
sat khong dam bao dugc yéu cau vé tinh tuong
quan véi téng thé thang do. Do hé s6 tuong quan
bién téng cua bién HLO3 dat 0,006 < 0,3, HLO5
dat 0,077 < 0,3. Vi vay, cin loai bo cac bién
quan sat nay dé lam tang do tin ciy cta thang
do. Sau khi da loai bd, cac thang do déu thé hién
do tin ciy cao nhu bang 4 va dudc st dung cho
cac phan tich tiép theo.

D01 véi thang do Iong trung thanh

S6 lidu bang 3 cho thay thang do long trung
thanh c6 hé s6 tin cay Cronbach’s Alpha 1a
0,869, su tuong quan bién téng cua cac bién
quan sat trong thang do déu 16n hon 0,3 nén cac
bién nay déu dudc chadp nhan dua vao phan tich
phan tiép theo.



Bang 3. Cronbach’s Alpha cac thang do cac bién doc lap
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e Tuepaguan  Crogacns g
Chét lwong cdm nhan (Cronbach Alpha: 0,881)
CLO1 Ham lwgng dinh dwéng 0,707 0,858
CL02 Dam béo vé sinh thyc phdm 0,662 0,865
CL03 Sv da dang vé dung tich 0,662 0,865
CLO4 Bao bi dep mét, hap dan 0,727 0,854
CL05 Bao bi da dang 0,672 0,864
Gia ca cam nhan (Cronbach Alpha: 0,910)
GCo1 Gia phai chang. 0,805 0,88
GC02 Gia hop ly hon mét sb hang sira twoi canh tranh. 0,819 0,875
GC03 Gia phu hop véi thu nhap 0,801 0,881
Chuong trinh khuyén mai (Cronbach Alpha 0,861)
KMO01 Chuwong trinh khuyén mai da dang. 0,681 0,834
KM02 Chuong trinh khuyén mai hap dan. 0,722 0,817
KMO03 Chuwong trinh khuyén mai dién ra thwong xuyén. 0,719 0,818
Hinh &nh cong ty (Cronbach Alpha: 0,875)
HAO1 Vinamilk ¢é nhitng s&n phdm chét lwong 0,735 0,845
HA02 Vinamilk hanh déng co6 trach nhiém v&i méi trvong 0,691 0,852
HAO3 V‘ina[nilk !uc‘)n déng gop ngudn lwc cho cac chuong trinh nghé thuat 0,694 0,851
va van héa
HA04 Vinamilk cé quy tir thién cho tré em nghéo va y té 0,72 0,846
HAO05 Dé dang phan biét san phém sira vinamilk v&i cac loai sira khac. 0,58 0,869
HAO06 Quang céo stra twoi Vinamilk &n twong 0,653 0,858
Niém tin (Cronbach Alpha: 0,858)
NTO1 Cam giac yén tam vé san pham sira twoi Vinamilk 0,738 0,798
NT02 Khi san phdm c6 van dé, Vinamilk ludn quan tam giai quyét 0,715 0,82
NTO03 Vinamilk thwc hién dung cam két v&i khach hang 0,748 0,787
Sw hai long khach hang (Cronbach Alpha: 0,665)
HLO1 Hai long v6&i chét lwong siva twoi Vinamilk 0,559 0,585
HLO2 Hai long véi bao goi cia stra twoi Viamilk 0,498 0,595
HLO03 Hai long vé&i cac chuong trinh khuyén mai ciia Vinamilk 0,006 0,777
HLO4 Hai long véi gia ca cua sira twoi Vinamilk 0,637 0,558
HLO5 Hai long va&i hinh &nh céng ty Vinamilk 0,077 0,71
HLO6 Thich tha khi dung stra twoi Vinamilk. 0,592 0,569
HLO7 Hai long khi dung san pham sitva twoi Vinamilk 0,62 0,564
Long trung thanh (Cronbach Alpha: 0,869)
TTO1 T6i 14 khach hang trung thanh clia san phidm 0,69 0,842
TT02 ;Isgyr:l;aé:ga twoi Vinamilk mac du cé nhiéu loai stra twoi khac ban 0,682 0,844
TT03 C'Ei};nhrgﬁg tsg':i)e(aiéﬁo'i Vinamilk & ctra hang khac néu khéng c6 sén & 0.633 0.857
TT04 San phdm la lya chon dau tién 0,715 0,836
TTO5 Sén long gioi thiéu sira twoi Vinamilk cho ban bé ngudi than 0,749 0,828

Nguén: s6'liéu diéu tra, 2015
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Bang 4. Cronbach’s Alpha: thang do sw hai long 1an 2

HLO1 Hai Iong v6i chét lwgng stva twoi Vinamilk 0,751 0,843
HLO02 Hai long v&i bao goéi cua sva twoi Viamilk 0,632 0,871
HLO4 Hai long v&i gia ca cla stva twoi Vinamilk 0,689 0,857 0.878
HL06 Thich thu khi dung stra twoi Vinamilk. 0,715 0,851
HLO7 Hai Iong khi dung san phdm sira twoi Vinamilk 0,767 0,838

Nguén: S6'liéu diéu tra, 2015.

3.2. Phan tich nhan t6 kham pha Hé s6 phuong sai tl:ich do6i véi phan tich dat
gia tri trén 50%, va bang 60,209 cho thiy cac
nhan t6 duge dua ra tit phan tich c6 thé giai

Két qua phan tich nhan t6 kham pha déi thich dugdc 60,21% su bién thién cua dii liéu
v6i bién doc 1ap & bang 8 cho thAy, gia tri hé s6  khao sat ban dau. Hé s eigenvalues d6i véi
KMO 1a 0,846 16n hon mtc 0,6, kiém dinh nhan t6 thi tu bang 2,206 > 1 cho thay su hoi tu
Bartlet cho gia tri sig = 0,000, diéu nay cho thay cao ctia 04 nhan t6 dugc dua ra tit phép phan
viéc phan tich nhan t6 dam bao d6 tin cay. tich nhan té.

3.2.1. Phan tich nhan té véi bién déc 1ap

Bang 5. Két qua EFA cla cac nhan té déc lap

Bién 1 2 3 4
CL04: Bao bi dep mét, h4p dan 0,790
CLO1: Ham lwgng dinh dwéng 0,760
CLO05: Bao bi da dang 0,720
CL02: Bam bao vé sinh thwc phdm 0,718
CLO03: Bao bi da dang vé dung tich 0,711
HAO1: Vinamilk cé nhirng san phdm chét lwong 0,802
HAO04: Ludn cé quy tir thién cho tré em nghéo va y té cong ddng 0,782
HAO03: Vinamilk déng gép ngudn lwc cho cac chuong trinh nghé thuat, van hoa 0,748
HAO02: Vinamilk hanh déng trach nhiém v&i méi trwdng 0,742
HAOB: Quéng cdo siva twoi Vinamilk n twong 0,708
HAO05: Dé dang phan biét siva twoi Vinamilk véi céc loai siva khac 0,630
GCO03: Gia hop li hon mét sb hang sira twoi canh tranh 0,878
GCO04: Giaphu hgp v&i thu nhap 0,857
GCO01: Gia phai chang 0,853
KMO03: Chuwong trinh khuyén mai dién ra thuérng xuyén 0,798
KMO02: Chuwong trinh khuyén mai hap dan 0,793
KMO01: Chuwong trinh khuyén mai da dang 0,747
Eigenvalues 5,575 3,259 2,532 2,206
Phuwong sai trich 25,748 40,584 51,078 60,209
KMO = 0,846 Sig = 0,000

Nguén: s6'liéu diéu tra, 2015
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Cac nhan t6 duge dua ra bao gém: Chat
luong cam nhan, hinh anh céng ty, gia ca cam
nhan, thai dé v6i chuong trinh khuyén mai. Cac
nhan t6 sau khi dugc xac dinh qua phén tich sé
dugce st dung dé phan tich khing dinh va phan
tich mé hinh tiép theo.

3.2.2. Phan tich nhan té6 EFA cho ciac nhan
t6'lién quan

Dua vao két qua phan tich EFA cho thay,
két qua kiém dinh Bartlett’s c6 gia tri Sig. =
0,000 (gia tri sig nho hon miic ¥ nghia 0,05) cho

B&ng Thi Kim Hoa, Bui Héng Quy

thay cic bién trong thang do c¢6 méi tuong quan
v6i nhau. Hé s6 KMO = 0,837 16n hon 0,5 ¢6 ¥
nghia 14 phan tich nhan t6 thich hop (Bang 6).

3.3. Phan tich nhan t6 khing dinh CFA

K&t qua phan tich nhan t6 khing dinh dugc
thé hién ¢ hinh 2 va bang 7. Niém tin va su hai
long duge danh gia gia tri phén biét théng qua
mo hinh t6i han (saturate model). Két qua mo
hinh t6i han cho thay c6 19 bac tu do, chi binh
phuong 1a 42,599 véi xac suat p = 0,000 cho thay
m6 hinh thich hop véi dit liéu thi trusng (Chi s6.

Bang 6. Két qua EFA cla cac nhan t6 lién quan

Bién 1 2

HLO7: Hai long khi dung stra twoi Vinamilk 0,840
HLO1: Hai long vé chat lwong siva twoi Vinamilk 0,808
HLO6: Thich thu khi dung stra twoi Vinamilk 0,786
HLO4: Hai long v&i gia ¢ cla sira twoi Vinamilk 0,721
HLO02: Hai long v&i bao gdi clia stra twoi Vinamilk 0,690
NTO3: Vinamilk thyc hién ding cam két v&i khach hang 0,842
NTO1: Siva twoi Vinamilk ludn tao cho tdi sw an tam vé chat lwong san phdm 0,819
NTO02: Khi san phidm cé van d&, Vinamilk ludn quan tam giai quyét 0,798
KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,837
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 798,853

Df 28

Sig. 0,000

Nguén: Két qua khao sat, 2015

Chi-square= 42 599 ; df= 19 ; P= .001;
Chi-square/df = 2.242 ;

TLI= 956; CFl= 970;

RMSEA= 030; NFI= 9458

.14

Hinh 2. K&t qua mé6 hinh t&i han thang do niém tin va su hai long
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Bang 7. Cac hé s6 da chuin hoéa trong CFA

Méi quan hé Uéc lwong S.E. C.R. P
NTO1 “«— NiemTin 0,825
NTO2 «— NiemTin 0,787
NTO3 “«— NiemTin 0,846
HLO6 <« HaiLong 0,744
HLO4 «— HaiLong 0,775
HLO02 « HailLong 0,659
HLO1 «— HaiLong 0,824
HLO7 «— HaiLong 0,845
NiemTin HaiLong 0,0137 0,028 4,803 ek

Nguén: Sé'liéu diéu tra, 2015

Bang 8. Kiém dinh d6 tin ciy tong hop va phuong sai trich

Thang do D6 tin cay tdng hop Téng phuwong sai trich
Niém tin 0,860 0,672
Sw hai long 0,880 0,596

Nguén: S6'liéu diéu tra, 2015

Chi-square/df = 2,242 < 5 dat yéu cau d6 tuong
thich, NFI = 0,948, TLI = 0,956, CFI = 0,970 va
RMSEA = 0,080)

Két qua cho thay méi quan hé gifia hai khai
niém nghién ctu niém tin va hai long khéc 1 va
c6 ¥ nghia thong ké. Nhu vay, hai khai niém
niém tin va hai long dat gia tri phan biét.

Hé s6 tin cay téng hop va tong phuong sai
trich ctia 2 nhan t6 niém tin va hai long dudc
trinh bay & bang 8. Cac thang do 2 khai niém
nay déu dat yéu cau vé gia tri va do tin cay, phu
hgp véi dit liéu nghién ctu thi truong.

Két qua kiém dinh CFA 14 ddm bao phu hop
véi dit lidu thi truong, cac thang do déu dam bao
tinh don huéng va sy phan biét gifia cic bién
quan sat biéu dién trong ciing thang do.

3.4. Kiém dinh mé hinh cac nhan t6 anh
huéng dén long trung thanh cua khach
hang d6i vdi san phim sita twoi Vinamilk
Duya vao két qua da co6, nghién ctiu tiép tuc
phan tich mé hinh cdu tric dé dua ra danh gia
vé miic d6 anh hudng cta ting nhan té doc lap
trong md hinh dén long trung thanh cta khach
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hang d61 v6i san phim siia tuci Vinamilk thong
qua mé hinh cdu tric SEM. Két qua thé hién &
hinh 3 va bang 9.

Sau khi hiéu chinh cac hé s6, két qua thu
dugc 6 bang 9. Tai day, yéu t6 niém tin c6 tac
dong manh mé nhat dén long trung thanh
(trong s6 hoi quy dat t6i 0,526), ti€p theo 1a yé&u
t6 hai 1ong (trong s6 hoi quy dat 0,490). Déi véi
yéu t6 niém tin cb tuong tac véi chat lugng, gia
cd, hinh anh khuyén mai, trong d6 yéu t6 hinh
anh c6 tac dong manh nhit t6i niém tin (trong
s6 hoi quy dat 0,740), gia ca tac dong it nhat dén
niém tin (trong s6 hoéi quy dat 0,249). Yéu t6 hai
long c6 mo6i quan hé véi ca 4 yéu td chat lugng,
gia ca, hinh anh, khuyén mai, trong d6 yéu té
gia ca tac dong manh mé nhat dén hai long
(trong s6 hoéi quy dat 0,608) va yéu t6 hinh anh
tac dong it nhat (trong s6 hdi quy dat 0,227).

Céac mo6i anh hudng ctia cac bién doc lap t6i hai
bién phu thudc 1a niém tin va hai 1ong déu c6 hé s6
P = 0,000, hé s6 anh hudng déu 16n hon 0, nhu vay,
cac nhan t6 doc lap déu thé hién su tuong quan
thuan chiéu v6i niém tin va hai long ctia khach
hang vé san phim siia tudi cia Vinamilk.
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Ghi chii: Chi-square/df = 1,400 (< 2), TLI = 0,943, CFI = 0,948 (> 0,9), RMSEA = 0,046 (< 0,08), NFI = 0,841 > 0,8, céc gi tri

nay cho thay mé hinh phu hop véi dit liéu thi truong.

Bang 9. K&t qua udc lugng méi quan hé gitta cac khai niém trong mé hinh nghién cttu

Méi quan hé Estimate SE. C.R. P Chuan héa
NiemTin “«— ChatLuong 0,375 0,050 7,524 ex 0,577
NiemTin “«— GiaCa 0,162 0,038 4,278 ex 0,249
NiemTin “«— KhuyenMai 0,212 0,040 5,287 ex 0,355
NiemTin “«— HinhAnh 0,501 0,062 8,133 rex 0,740
HaiLong “«— ChatLuong 0,219 0,044 4,947 ex 0,334
HaiLong “«— GiaCa 0,398 0,045 8,927 ex 0,608
HaiLong “«— KhuyenMai 0,350 0,046 7,689 rex 0,580
HaiLong “«— HinhAnh 0,155 0,046 3,403 rex 0,227
TrungThanh <« NiemTin 0,434 0,066 6,550 rex 0,526
TrungThanh <« HaiLong 0,343 0,061 5,581 ex 0,419

Ghi chii: *** c6 y nghia thong ké ¢ mtic 1%, ** ¢6 y nghia thong ké 6 miic 5% (Nguon: Piéu tra, 2015)
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D61 v6i long trung thanh, cac hé sé anh
hudng ctia hai yéu t6 niém tin va hai long déu
dat miic kha cao va 16n hon 0, hé s6 P = 0,000, vi
thé su trung thanh ctia khach hang véi san
pham sita tuci Vinamilk c6 tuong quan thuan
chiéu v6i niém tin va su hai long.

Hé s6 R binh phuong trong bang téng hop
Squared Multiple Correlations déi véi nhan to&
Niém tin bang 0,766, d6i véi nhan t6 hai long
bang 0,678 va nhan t6 trung thanh 1a 0,692, déu
16n hon 0,5, tuy chua thuc su cao nhung van cho
thay su phu hop cia mé hinh nghién ciu dé6i véi
viéc biu dién céc bién phu thudc théng qua cac
bién ddc lap trong mé hinh véi ty 1& kha t6t.

3.5. Thao luan

Trong diéu kién canh tranh gay gat va hoi
nhap sdu rong, yéu t6 lam khach hang hai long
va trung thanh déu can phai dugc doanh nghiép
quan tdm. Do d6, cac doanh nghiép phai thuc
hién cac bién phap tac dong nhim ting su hai
long va tw @6 duy tri khach hang trung thanh
mot cach thudng xuyén va bai ban. Déi véi san
pham stia tuci Vinamilk, bon yéu t6 tac dong
dén sy hai long va niém tin khach hang bao
gom: Chat lugng cam nhéan, gia ca cam nhén,
chuong trinh khuyén mai va hinh anh céng ty.
Trong d6, hinh anh coéng ty va chit lugng san
pham 1 hai yéu t6 tac d6ng manh mé dén niém
tin khach hang, mot yéu t6 rat quan trong anh
hudng dén long trung thanh cta ho. Két qua
nay hoan toan phu hodp véi 1y thuyét va thuc
tién cua marketing hién dai. Trong diéu kién
kinh t& phét trién, khach hang quan tdm nhiéu
dén cac yéu to tao hinh dnh céng ty nhu: cé
nhiéu san phdm chit luong, luén quan tdm dén
stic khée cong dong va cé quy ti thién chia sé
v6i ngudi yéu thé& thiét thoi, quan tam dén cac
van dé méi trudng. Bén canh d6, cac van dé vé
chét lugng san pham duge khach hang danh gia
cao nhu ham lugng dinh dudng, vin dé an toan
thuc pham, bao bi dep, da dang.. Trong nghién
ctiu nay, d6i véi niém tin khach hang, hinh anh
va chat lugng san pham dude danh gia cao hon.

Két qua nghién ctu ciing chi ra ring tam ly
khach hang st dung sitia tuci dang c6 sy mau
thuln, ho thich gia ca thap hon, c6 nhiéu khuyén
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mai hon nhung khi duge dap tng ho lai cho ring,
gia thap va khuyén mai nhiéu nghia 1a chat
lugng thuong khéng duge t6t. Cu thé trong
truong hgp nay, hai yéu té tac dong manh dén
niém tin thi lai tac dong yéu hon dén su hai long
khach hang va ngudc lai. Gid ca cdm nhan va
chuong trinh khuyén mai tac dong dén niém tin
yéu hon so v6i hinh 4nh cong ty va chat lugng
san phdm nhung lai tdc dong manh mé dén su
hai long cia khach hang st dung stia tudi.

Trong ngén han, khach hang hai 1ong nhiéu
hon vé gia ca va cac chuong trinh khuyén mai,
do d6 dé nang cao su hai 1ong khach hang, chién
luge dinh gia phu hgp véi thu nhap khach hang,
tuong xting v6i chat lugng nén duge duy tri.
Thém vao dé, cic chuong trinh khuyén mai nén
duge duy tri, hinh thtc nén da dang, thuong
xuyén va hap dan. Tuy nhién vé lau dai, khi
chdt lugng san phidm nang cao, niém tin dudc
cung cd va duy tri thi chién lugc dinh gia nén
duge xem xét sao cho gia ca tuong Ging véi chat
lugng san phadm thay vi nhin vao d8i thu canh
tranh nhu hién nay.

Dé cling c6 niém tin viing chéc cho khach
hang st dung stia tuci Vinamilk, cong ty tap
trung nhiéu hon vao cac gidi phap x4y dung
hinh 4nh céng ty nhu cac chuong trinh tit thién,
déng gop cho cac chuong trinh nghé thuat va
truyén thong nhiéu hon dén coéng ching nhiing
san phdm ma cong ty dang c6. Péng thdi cong ty
luén ludn cai tién chét luong san phdm vé ham
luong dinh dudng, d6 an toan thuc phidm va
cach déng géi san pham.

4. KET LUAN

Stta tudi 1a san phdm thuc phdm phd bién
va tré nén quen thudc ddi véi mdi gia dinh. Két
qua nghién ct@u chi ra rang, tai ving Gia Lam,
ngoai thanh Ha Noi, khach hang danh gia chat
luong san phdm, gia ca, hinh anh céng ty va
chuong trinh khuyén mai 13 4 nhan t6 anh
hudng truc tiép dén niém tin va sy hai long cua
khach hang d6i v6i san phdm sita tuci Vinamilk
va muc do anh hudng cta cac yéu td la khac
nhau. Cac yéu t6 ¢6 thd tu anh hudéng dén niém
tin ctia khach hang d6i v6i san phidm siia tusi



Vinamilk 1an lugt 1a hinh anh céng ty, chat
lugng san phim, chuong trinh khuyén mai va
gia ca. D61 véi yéu td “hai long” thi tu cac yéu t6
anh hudng 1a gia ca, chuong trinh khuyén mai,
ché't lugng san pham va hinh anh cong ty.

Ca hai yéu t6 niém tin va su hai long déu
anh hudng c6 y nghia théng ké d6i véi long
trung thanh khach hang tai Gia Lam d6i véi san
phém siéia tuci Vinamilk. Vi vay, dé khach hang
luén lua chon san phidm sita tuci Vinamilk,
Cong ty c6 phan siia Vinamilk cdn dua ra nhiing
giai phap thich hop nham cing c¢d niém tin va
nang cao sy hai long khach hang. D6 1a (1)
Nang cao chit lugng san pham; (2) Tang cudng
cac chuong trinh khuyén mai ca vé sé lugng va
chét lugng; (3) P4y manh cac hoat dong quan hé
cong chiing va lam t6t cong tac truyén thong; (4)
D3am bio gia cd phu hgp véi chat lugng va tui
tién cta nguoi tiéu dung stia tuci trong diéu
kién hién nay.
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