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Tém tit: Nghién ctru phan tich tic dong ctia sy hai 1ong va long trung thanh dén hanh
vi tiéu dung ctia khach hang d6i véi dich vu giai tri trai nghiém cong nghé thyc té do
(VR) dua trén s liéu khao sat 250 khach hang & Ha Noi. Két qua nghién ctru cho thay
c6 4 nhan t6 tic dong dén 10ng trung thanh ctia khach hang, bao gdm: trung thanh vé
thai d, hanh vi phan nan, xu hudng trung thanh va tir chdi san pham canh tranh va
c6 4 nhan t6 tac dong dén sy hai 10ng ctia nguoi st dung dich vu: hai 1ong vé doanh
nghiép, hai 10ng vé dich vu, hai 1ong v& nhan vién va hai 1ong vé hinh anh méi truong.
Bén canh d6, nghién ctru ciing cung cdp thém mét bang ching nita khing dinh sy hai
long khach hang 14 co sé quan trong tac dong truc tiép t6i 10ng trung thanh ctia khach
hang va 10ng trung thanh ciing ¢6 tic dong truc tiép dén hanh vi nguoi tiéu ding.

Tir khoa: Cong ngh¢ VR, Su hai long khach hang, Long trung thanh, Hanh vi tiéu ding

CONSUMER BEHAVIOR OF VIRTUAL REALITY
ENTERTAINMENT SERVICES:
EVIDENCE FROM HANOI’S CUSTOMER SATISFACTION TO
LOYALTY SERVICE

Abstract: The article analyzes the impact of customer satisfaction and loyalty on
consumers’ behavior on entertainment services that experience virtual reality (VR)
technology based on survey data of 250 customers in Hanoi. The research results
show that there are four factors affecting customer loyalty, including attitude loyalty,
complaining behavior, tendency to be loyal, and rejecting competitive products.
Besides, business satisfaction, service satisfaction, employee satisfaction, and
environment image satisfaction are positively related to business satisfaction. The
study also supports the hypothesises that customer satisfaction is an important
basis that directly affects customer loyalty and customer loyalty also has a direct
impact on consumer behavior.
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1. Gidi thi¢éu chung

Cuoc cach mang cong nghiép 4.0 dang dién ra mot cach manh mé voi su ra doi
cac cong nghe, k¥ thuat maoi va cong nghé VR 1a mdt trong nhiing xu hudéng do
(Schwab, 2017). Thyc té 4o (Virtual Reality -VR) 1a mot thuat ngét méi xuat hién
khoang dau thap ky 90, tuy nhién, & My va cac nuéc Chau Au thi cong nghé nay
dugc ung dung rat phé bién trong nhiéu linh vuc (Hudson & cong su, 2019). Moi
treong cong nghé VR d3 tao ra nhitng co hoi 16m khi str dung nhitng tién bo trong cac
g dung thuong mai va viéc ap dung rong rai dang huy dong cac nguon luc kinh té
va thiic day sy tang truong (Jung & Pawlowski, 2014). Khi cong nghé VR phit trién
thi ¢6 xu hudng ngay cang anh huéng dén cic quyét dinh trong kinh doanh va cu
thé 1a cac quyét dinh marketing ctia cdc doanh nghiép trén thé gidi (Krasonikolakis
& cong sy, 2018). Tai Viét Nam, mdc du VR 1a mét linh vuc méi nhung da dugce
g dung vao mdt so linh vyc nhat dinh, trong d6 c6 thuong mai va giai tri (Huong
& cong su, 2020). Trong bdi canh ddy manh qua trinh tmg dung cong nghé VR vio
linh vyc dich vu nay, cdc trung tdm giai tri va trai nghi€ém VR tai khu vuc Ha N1
d3 dem dén cho nguoi tiéu dung nhitng trai nghiém méi va tha vi. Cam giac tha vi
va moi la cia nguoi ti€u dung céd thé dé dang quan sat dugc khi ho méi duogc trai
nghiém dich vu dic thu gin voi cong nghé méi. Tuy nhién, hanh vi ciia ngudi tiéu
dung s& thay doi nhur thé nio sau khi dugc trai nghiém dich vu cong nghé VR? Diéu
gi s& khién ho ngay cang tré nén trung thanh hon véi dich vu nay sau mdi lan trai
nghiém? O Viét Nam, hién nay chwa c6 nhiéu nghién ctru nham kiém chimg tac
dong cua dich vu dua trén cong ngh¢ thirc té 40 va dac biét 1a tac dong ddi véi dich
vu giai tri trai nghiém cong nghé VR tai cac rap chiéu phim dudi goc do nghién ctru
vé cam nhan cta khach hang str dung dich vu. Do vay, nghién ctru hanh vi ti€u dung
cua khach hang sau khi trai nghiém dich vu gidi tri tng dung cong nghé VR c6 y
nghia thyc tién, gitip cac doanh nghiép nam bat dugce nhu cau cia nguoi tiéu dung,
tir d6 tao co s¢ dé xay dung nhimg chién lugc marketing va ban hang cu thé nham
khai thac va dap tmg ngay cang t6t hon nhu cau cua thi truong.

2. Co sé 1y thuyét, gia thuyét va mé hinh nghién ciru
2.1 Co' sé' Iy thuyét
2.1.1 Hanh vi tiéu dung

Hién tai, c6 rat nhiéu dinh nghia vé “hanh vi ngudi tiéu dung”. Loudon & Bitta
(1984) da nhan dinh “Hanh vi nguoi tiéu dung 1a qua trinh ra quyét dinh va hanh
dong thuc té ctia cac ca nhan khi danh gia, mua sam, sir dung hoac tur chdi nhitng
hang hoa va dich vu”. Mot cach tiép can khac vé hanh vi tiéu dung “1a toan bo hanh
dong ma ngudi tiéu dung thé hién trong qua trinh trao doi san pham, bao gém: diéu
tra, mua sam, st dung, danh gié va loai bo san phém vé dich vu nhim thoa man nhu
cau cta ho” (Schiffman & Kanuk, 1997). Hai dinh nghia trén ¢4 mé& rong hon cach
hiéu vé hanh vi nguoi tiéu dung, trong d6 khong chi tap trung vao nhitng biéu hién
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bén ngoai khi mua san phdm ma con dé cap dén qua trinh tu duy, cAn nhic cia ngudi
tiéu dung trude khi quyét dinh mua san pham va phan tng ctia ngudi tiéu ding sau
khi mua san pham. Nhu vy, ¢6 thé nhan dinh rang hanh vi nguoi tiéu dung 13 nhimng
phan tng cta khach hang dudi tac dong cua nhing kich thich bén ngoai va qua trinh
dién bién tam 1y thong qua quyét dinh Iwa chon hang hoa hodc dich vu.

2.1.2 Long trung thanh cua khdach hang

Long trung thanh ctia khach hang thé hién méi quan hé cta khach hang trong mot
thoi gian nhat dinh d6i voi mot doi tugng cu thé (c6 thé 1a nha cung cap, doanh nghiép
hodc mot thuwong hiéu nao d6), thé hién mirc d6 lién quan thuong xuyén cta khach
hang dén d6i twong d6. Long trung thanh cua khach hang thé hién ¢ hai trang thai
trung thanh 1a trung thanh trong hanh vi va suy nghi (Day, 1969; Dick & Basu, 1994;
Knox & Walker, 2001). Long trung thanh dudi dang hanh vi ¢6 thé bao gom: su
chia sé cua khach hang (Baumann & cong su, 2005; Pine & cong su, 1995), tan suat
truy cép (Bolton & cdng su, 2000), muc do mua chéo (Gremler & Brown, 1999;
Hallowell, 1996), thoi gian cua mbi quan hé¢ (Gremler & Brown, 1999; Rundle-
Thiele & Mackay, 2001). Long trung thanh trong suy nghi c6 thé bao gdm: thai do
trung thanh (Day, 1969; Dick & Basu, 1994), s¢ thich (Pritchard & Howard, 1997;
Rundle-Thiele & Mackay, 2001), cam két (Backman & Crompton, 1991) va y dinh
(Zeithaml & cong su, 1996). Su tdn tai ctia khach hang trung thanh lam giam co
hoi dbi v6i cac dbi thu canh tranh, dan dén su nan chi cua ho trong qua trinh thu hut
khach hang vi chi phi cao ma hiéu qua thap. Ngoai ra, khach hang trung thanh mang
lai loi ich rat 16n thong qua viéc ho gidi thi€u cac san phém cua cong ty dén cac
khach hang khac (Assael, 1995). Anderson & Srinivasan (2003) da xac dinh long
trung thanh dién tir 1a “thai 6 hai long cua khach hang d6i voi mot doanh nghiép
dién tir din dén hanh vi mua sam duoc lap di ldp lai”. Cac nghién ctru da xac dinh
long trung thanh dién tir [a mdt cam két truy cap lai mot thuong hi€u trang web lién
tuc dé mua sdm trén trang web d6 ma khong chuyén sang cac trang web khac (Cyr
& cong s, 2008). Bén canh do, Quan & cong su (2020) ciing khing dinh 10ng trung
thanh thuong hiéu chiu su chi phéi cua su hai long khach hang thong qua hoat dong
trai nghiém trén méi trudng truc tuyén.

2.1.3 Sy hai long cua khdach hang

Oliver (1997) da dua ra 1y thuyét vé sy hai long cta khach hang dbi voi chat luong
cua dich vu hay san phém cia mot t6 chirc véi hai nhan t tac dong doce lap do 1a ky
vong cua khach hang vé dich vu trude khi mua va cam nhan vé dich vu d6 sau khi
trai nghiém. Sy hai long 1a phan tng théa man cua nguoi tiéu dung va dugc dinh
nghia 1 trang thai tam ly khi cdm xuc xung quanh nhiing ky vong tuong xing véi
cam xuc sau do cua nguoi tiéu dung thong qua trai nghiém khach hang (Oliver, 1997;
Quan, 2020). C6 hai khia canh vé sy hai long; d6 1a sy hai long cua khach hang voi
san pham cubi cling, tirc 1a sau khi tiéu dung san pham va sy hai 1ong cia khach
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hang v&i qua trinh cung cip dich vu, hay chinh 13 gan vdi toan qua trinh trai nghiém
san pham cua khach hang (Yiiksel & Yuksel, 2001). Sy hai 10ng ctia khach hang
1a phan tmg vé sy khac biét trong qua trinh cam nhan giira trai nghiém va sy mong
doi. Su hai long ctia khach hang 14 tdm trang, cam giac vé mot hang hoa, dich vu
cua doanh nghi¢p khi sy mong doi dugc thoa man hay dap trng vugt mic mong
doi trong qua trinh st dung hang hoa, dich vu do (Kotler, 2012). Tiép dén, Yang &
Peterson (2004), Chen & Tsai (2008) cho rang su hai long ctia mot khach hang 1a
mot khai niém do luong tat ca cac mirc do thoa man cua khach hang do6 voi td chire
cung cap dich vu sau tt ca nhitng lan tiép xtic va twong tic v6i khach hang. Rii ro
cam nhan 12 mot rao can trong viéc hinh thanh 1ong trung thanh véi tac dong diéu
huéng tiéu cuc d6i véi moi quan hé hai 1ong - trung thanh (Tuu & cong su, 2011).
Céc nha cung cép dich vu trong moi nganh cong nghiép nd luc vi su hai long cta
khach hang boi vi sy hai long c6 tac dong dén hiéu suat va loi ich clia nha cung
cap dich vu (Ryu & cong su, 2012). Trong bi canh twong tac gitra may tinh va con
ngudi, sy hai 10ng duoc coi 14 yéu t6 chinh quyét dinh dén cc ¥ dinh hanh vi tich
cuc, vi du nhu y dinh mua lai, truyén miéng dién tir (e-WOM) va long trung thanh
lau dai (Anderson & Srinivasan, 2003; Hsu & cOng su, 2012).

2.1.4 Thyee té do (Virtual Reality)

VR 1a cong nghé gitip con ngudi c6 thé “cam nhan” khong gian moé phong mot
cach chan thyc hon nhd vao mot loai kinh nhin 3 chiéu (kinh VR). Méi truong
3D 4o nay duogc tao ra va diéu khién boi mot hé théng may tinh cu hinh cao.
Diém dic biét cua hé théng nay khong chi don thuan hién thi hinh anh 3D, ma mot
s6 hé théng VR con cho phép mé phong nhiéu giac quan, nhu thi giac, thinh giac,
xuc giac, tham chi 1a khuu giac (Krasonikolakis & cong su, 2018). Bén canh do,
theo Chung & cong su (2018), thé gidi "nhén tao" do cong nghé VR khong tao ra
khong gian tinh tai, ma lai phan Gng, thay d6i theo ¥ mudn (tin hiéu vao) ciia nguoi
str dung (théng qua hanh dong, ngdn ngir). Piéu nay xac dinh mot dic tinh chinh
ctia VR, d6 chinh 14 tuong tac theo thoi gian thyc (real-time interactivity). Diéu nay
c6 nghia 1a may tinh c6 kha ning nhan biét dwoc tin hiéu vao ctia ngudi st dung va
thay doi ngay lap tirc thé gi6i a0. Nguoi sir dung nhin thay sy vat thay doi trén man
hinh ngay theo ¥ mudn cta ban than va ho bi thu hut boi sy mo phong nay.

Tuong tac va kha ning thu hut ciia VR thuc sy gop phan tao cam gidc ddm chim
(immersion) va cam giac tré thanh mot phan ctia hanh dong trén man hinh ma nguoi
str dung dang duoc trai nghiém. Nhung VR con ddy cam gidc nay dén do chan that
hon nita nho tac dong 1én tit ca cac kénh cam xtc ctia con ngudi. Trong thuc té,
ngudi dung khong nhirng nhin thay ddi tuong d6 hoa 3D nbi duge trén man hinh ma
con cham vao va c6 cam nhén nhu that. Ngoai kha ndng nhin (thi giac), nghe (thinh
gi4c), cham (xtic giac), cac nha nghién ctru ciing da nghién ctru dé tao cac cam giac
khac cho ngudi st dung nhu khtru gidc va vi gidc. Tuy nhién, hién nay trong VR,
cac cam giac nay ciing it dugc sir dung dén. “VR 1a mot hé théng giao dién cép cao
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gitra ngudi str dung va may tinh. Hé théng ndy mé phong cac su vat va hién tuong
theo thoi gian thyc va twong tac voi ngudi sir dung thong qua tong hop cac kénh
cam giac. D6 14 ngii giac gdm: thi giac, thinh giac, xtc gidc, khiru giac va vi giac”
(Burdea & Coiftet, 2003).

Su thanh cong ctia hoat dong ban 1¢ khong chi dua vao kho hang vat 1y va thuong
mai dién tir truyén théng ma con cd trén moi truong va kho 4o (Yoo & cong su, 2015).
Khéng gian mua sam tryc tuyén 3D tac dong dén hanh vi ctia ngudi tiéu ding thong
qua vi¢c b tri ctra hang 3D va phu thudc vao su tan huéng mua sim truc tuyén, tinh
giai tri va dé diéu hudng nhung ciing van c6 nhitng dic diém cua ctra hang truyén
théng (Krasonikolakis & cong su, 2018). Hon ntra, thai d6 va hanh vi trung thanh cua
khach hang ciing c6 méi lién hé vé6i cac loai hang hoa ao (Kaur & cong su, 2019).
Long trung thanh bao gdm truyén miéng dién tir, sy than thudc s& dan dén long trung
thanh hanh vi, bao gém cd y dinh mua va tiép tuc mua tr¢ lai. Vi vay, xem xét mbi
quan hé giira sy hai long, 1ong trung thanh cta khach hang tac dong dén hanh vi tiéu
dung dbi véi dich vu giai tri trdi nghiém cong nghé VR tai Viét Nam s€ kiém ching
tinh dGng dén ctia mo hinh.

2.2 Gid thuyét va mé hinh nghién ciru

Phén 16n cac nha nghién ctru déu cho rang su hai long c6 tac dong thuan chiéu dén
su trung thanh thuong hi¢u. Theo Fornell & cdng su (1996), sy hai long cua khach
hang tang lén lam tang su trung thanh thuong hiéu dudi goc do kha nang mua lap lai
va chap nhan mua gi4 cao. Oliver (1997) khang dinh rang sy hai long ctia khach hang
1a sy khoi dau cua sy chuyén tiép dén trang thai cao nhat ciia sy trung thanh. Bén canh
d6, sy trung thanh lai anh huong dén hanh vi ciia ngudi tiéu dung. Mdi lién hé gitra sy
hai 10ng va 1ong trung thanh 13 mdi quan hé tich cuc (Dong & cong su, 2011; Ashraf
& cong su, 2018). Hon nita, cac nghién ctru trude day ciing cho rang méi quan hé cua
chung 1a tich cuc trong viéc thiét ké cac san phém (Brakus & cong su, 2009) va dich
vu (Nysveen & cong su, 2013). Mbi quan hé nay trong méi truong 40 manh hon trong
moi truong truyén théng (Shankar & cong su, 2003; Novak & cong sy, 2000). Hon
nira, viéc doanh nghiép dat dugc long trung thanh cua khach hang trong méi truong
40 khé va ton kém hon so voi thé gi6i thuc (Van Riel & cong sur, 2001). Sy hai long
ctia khach hang c6 thé xem xét & cac khia canh nhu: hai long vé doanh nghiép, hai
long vé dich vu, hai 10ng vé nhan vién va hai long vé khia canh mdi truong doanh
nghiép (Hennig-Thurau & Klee, 1997; Rogg & cong su, 2001; Ooi & cong su, 2011).
Tir d6, gia thuyét dugc thiét 14p nhu sau:

HI: Si hai long ciia khdch hang sé tac dong tich cuc dén long trung thanh cia

khach hang khi sur dung dich vu trai nghiém cong nghé VR.

Long trung thanh ddi véi trai nghiém VR bi tri phdi boi 3 nhan té: twong tac moi
truong 4o ciia con nguoi tac dong td1 sy say mé va tuong tac xa hdi. Su say mé dugc
coi la trung gian chiu su tdc dong tir tuong tdc moi trudng 4o cua con nguoi va tac
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dong truc tiép to1 long trung thanh va sy théa man (Hudson & cdng su, 2019). Su
tuong tac qua dich vu trd chuyén dién tir c6 tac dong tich cuc dén sy hai long cua
khach hang khi mua sam va sir dung dich vu cao cap (Chung & cong sy, 2018). Bén
canh do, khong gian trung bay 3D ciing dem lai sy trdi nghiém thu vi cho nguoi tiéu
dung truc tuyén, viée thiét ké cac kho truc tuyén 3D lam gia tang murc do cé biét hoa
cho khach hang (Krasonikolakis & cdng su, 2018). Long trung thanh cua khach hang
c6 thé duoc biéu hién thong qua su trung thanh vé thai do, xu hudng trung thanh, hanh
vi phan nan va tu chdi san phém canh tranh (Lioa & cong su, 2007; Fuller & Matzler,
2008). Long trung thanh trong hanh vi thé hién viéc mua lap di lap lai mot thuong
hiéu (Yang & Peterson, 2004; Lee & Back, 2009; Chahal & Bala, 2010) vi du nhu s0
luong mua, tan sudt mua va sb luong chuyén doi thuong hiéu da dugc cung cip trong
mot khoang thoi gian (Lewis & Soureli, 2006). Mot chi sb khac vé long trung thanh
1a viéc khach hang san sang tra gia cao hon cho mot thuong hiéu so véi mot thuong
hiéu khac mang lai loi ich tuong tu (Aaker, 1996; Chaudhuri & Holbrook, 2001;
Srinivasan & cdng su, 2002). Tur do, tac gia thiét lap gia thuyét cu thé:

H?2: Long trung thanh khdch hang sé tac déng tich cwc dén hanh vi sik dung dich
vu trai nghiém cong nghé VR.

Sau khi tién hanh xem xét 1y thuyét nghién ctru tac dong ctia mirc d6 hai long dén
su trung thanh va anh hudng cua sy trung thanh dén hanh vi nguoi tiéu ding, dong
thoi xem xét dic diém vé hanh vi tiéu dung cta khach hang ddi v6i dich vu giai tri
trai nghiém cong nghé VR tai LOTTE CENTER Ha Néi, tac gia dé xuit mé hinh
nghién ctru cy thé nhu Hinh 1 duéi day.

Hai long vé Trung thanh vé thai
doanh nghiép \
Hailongvé | | Sw Hanh vi phan nan N S Hanh
dich vu hai trung || S| visw
) thanh dun
N long Xu huéng / ‘ng
Hai long vé i
nhan vién trung thanh
Hai long vé Tir chdi san pham
hinh anh canh tranh
moi truong

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru hanh vi ngwdi tiéu dung dwa trén tac dong
cua sy hai long va long trung thanh cia ngudi tiéu dung

Nguon: Tac gia dé xuat
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3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Mo ta phwong phdap nghién ciru
Xay dung thang do va bang cau hoi

Hanh vi ti€u dung ctia khach hang cua nghién ctru nay dua trén tac dong cua sy
hai 1ong va su trung thanh ctia ngudi tiéu dung, do do, tac gia tién hanh xay dung
3 thang do bao gém: thang do su hai long, thang do vé sy trung thanh va thang do
hanh vi tiéu ding, tat ca dudi hinh thirc thang do Likert 5 mirc do dé c6 thé do thai
d6 va cac hanh vi nguoi ding. Bang cach str dung cac Iya chon dé tra 10i phan ving
pham vi, cac thang do dugc danh sb tir 1-5 nhu sau: (1) Rat khong hai long, (2)
Khéng hai long, (3) Trung lap, (4) Hai 1ong va (5) Rat hai 10ong.

Phwong phap nghién ciru

Trong nghién clru nay, tac gid lwa chon phuong phap nghién ctru dinh tinh va
dinh luong. Trén co s& dit liéu thu thap va xt 1y so bo, tac gia s& tién hanh kiém
dinh hé sb tin cay Cronbach’s Alpha dé loai cac bién c6 hé sb tin cay thép, dam
bao cac cau hoi phan anh ciing mot ndi dung. Tir d6, day 1a co s kiém dinh qua k¥
thuat phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé danh gia va di dén loai bo nhiing cau
hoi khong phtt hgp hodc nhitng cau hoi ¢6 yéu td trung lap trong mdi muc hoi. Dé
kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru, tac gia sir dung phan tich hdi quy tuyén tinh
da bién. Muc dich ctia phuong phap nay duoc sir dung dé kiém dinh mé hinh nghién
clru da dé xuat nhu kiém dinh sy phtt hop mé hinh hdi quy, kiém tra sy vi pham céc
gia dinh mo6 hinh hoi quy va kiém dinh sy tdn tai cua cac hé sb hodi quy, sau do dua
két qua hdi quy va y nghia cac hé s6 hoi quy.

3.2 Nghién cvru dinh tinh

Muc tiéu ctia nghién ctru dinh tinh 1 tong hop, phan loai va xac dinh mdi quan
hé giita cac bién s6 tong hop tir cic mo hinh nghién ciru trude dé dua ra mo hinh
dé xuat. Bén canh do, nghién ctru do con hi¢u chinh va ap dung cac thang do tir cac
nghién ctru trude d€ phu hop voi boi canh nghién ctru ¢ Viét Nam.
3.3 Nghién ciru dinh lwong
Thu thap dir liéu va dac diém ciia mau nghién cvru

Dé thyc hién nghién ciru, tic gia da sir dung phuong phap chon mau thuén tién
v6i cac khan gia sau mdi suat chiéu tai cac phong chiéu c6 sir dung cong nghé VR.
Sau mdi budi chiéu, phiéu khao sat truc tuyén s& dugc giri ngau nhién cho 06 khan
gia dé thu thap dir liéu phan hoi. Tong s6 nguoi tham gia khao sat nay 1a 282 cia
47 suat chiéu khac nhau duoc thyc hién tai 07 diém chiéu v6i 07 ngay trong tuan
tai LOTTE CENTER Ha Noi. Tuy nhién, ty 1€ phan hdi cua cac khan gia chi dat
88,65% Vi 250 phiéu thu vé. Bang 1 dudi day tong két lai thong tin vé nhiing ca
nhan tham gia khao sat. Thong tin bao gdm gidi tinh va cong viéc.
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Béang 1. Thong tin ca nhan tham gia khao sat

Pic diém gs'l‘l:;‘;‘g T(Oy/ol)e

Giéi tinh Nam 186 74,4

Nir 64 25,6

Duéi 18 tudi 22 8,8

Tir 18 dén 25 tudi 202 80,8

Tubi Tir 26 dén 35 tudi 22 8,8

Tir 36 dén 45 tudi 4 1,6

Trén 46 tudi 0 0,0

Hoc sinh/sinh vién 194 77,6

. Khéi hanh chinh sy nghiép 23 9,2
Nghé nghi¢p . )

Khoi doanh nghiép 21 8,4

Nganh nghé tu do 12 4,8

3 triéu - 5 triéu 169 67,6

6 triéu - 10 triéu 44 17,6

Thu nhap 11 triéu - 15 triéu 17 6,8

16 triéu - 20 triéu 11 4.4

Trén 20 triéu 9 3,6

Hang ngay 6 2,4

Mirc d9 thuong xuyén Hang tudn 17 6,8

sir dung dich vu Hang thang 69 27,6

Hang nam 158 63,2

Duéi 1 gid 137 54,8

Thoi gian st dung ! gi0-2gio 107 42,8

dich vy/lan 3 gid - 4 gio 3 1,2

Trén 4 gid 3 1,2

Tir Bang 1 c6 thé thiy trong tong sb 250 d6i tuong khao sat hop 18, c6 186 nam,
chiém 74,4% va 64 nit, chiém 25,6%. V& d0 tudi, chiém ty 18 cao nht 1a vao do tudi
18-25 (80,8%), tiép theo 1a 26-35 (8,8%) va dudi 18 (8,8%), thap nhat 1a d6 tudi tir
36 trd 1én chi chiém 1,6%. Vé nghé nghiép, s6 lugng nguoi tham gia khao sat véi
nghé nghiép khac nhau hoc sinh/sinh vién chiém ty 1¢ cao nhat véi 194 nguoi tra
10 phiéu ty 1¢ dat 77,6 %, tiép theo la khach hang thudc khdi hanh chinh sy nghiép
chiém ty 1& 9,2%, thudc khdi doanh nghiép vdi ty 1& chi dat 8,4% va thap nhat 1a

Nguon: Dir liéu tong hop tir két qua khao sdt

nganh nghé tu do chi véi 4,8%.
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4. Phan tich nghién ciru
4.1 Phan tich kham pha nhan t6 (EFA)

Sau khi thyc hién phan tich danh gia d6 tin cy thang do, tac gia loai bo cac bién
sau: PN1 (s& gioi thiéu DV cho nguoi than khi ¢ chi trich), PN5 (khéng ngan ngai
lam anh hudng dén DV nay). Phan tich cac nhan t6 khao sat (EFA) dugc tién hanh
v6i 32 bién quan sat ciia 9 nhom nhan t6. EFA s& dénh gia hai gid tri quan trong 13
gia tri hoi tu va gia tri phan biét. Piéu kién cho EFA dugc thoa mén 1a: hé sb tai >
0,4; 0,5 <KMO < 1; Sig. < 0,05; phan trdim bién thién > 50%.

Bing 2. Bang tong hop cac bién sau khi phin tich nhén t6 (EFA)

TT Thangdo So lrong Tén nhén tb Bién quan sat
Doc lap
i DV S Hailong vé dich vu g& DB;Q’ DV3,
2 NV 3 Hai 1ong vé nhan vién NV1,NV2, NV3
3 DN 3 Hai 1ong vé doanh nghiép DN, DN2, DN3
4 HM 3 Hai 1ong vé hinh anh méi truong HM1, HM2, HM3
Phu thudc
5 TD 3 Trung thanh vé thai do TDI1, TD2, TD3
6 PN 3 Hanh vi phan nan PN2, PN3, PN4
7 XH 3 Xu huoéng trung thanh XHI1, XH2, XH3
8 CT 4 Tir chdi sdn phidm canh tranh ~ CT1, CT2, CT3, CT4
9 HV 5 Hanh vi nguoi tiéu dung HVI, HV2, HV3,

HV4, HV5
Nguon: Dir liéu phan tich tir két qua khao sat

4.1.1 Phén tich nhén té (EFA) cho cdc bién djc lip

Bang 3. Kiém dinh tich hg'p ciia mé hinh va twong quan giira cic bién quan sat

KMO va Bartlett's Test
Hé s6 KMO do ludng mire d6 thich hop ciia mau. 0,824
Approx. Chi-Square  1397,015
Bartlett's Test of Sphericity Df 91
Sig. 0,000

Nguén: Dir liéu phan tich tir két qua khao sat
Tir két qua phan tich nhan t6 1an cubi cho thay:

Thuée do KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) c6 gia tri = 0,824 théa man diéu kién 0,5
< KMO < 1,00. Két qua kiém dinh twong quan véi nhau trong mdi nhém nhan to,
kiém dinh Bartlett’s Test co gia tri Sig. = 0,000 < 0,05.
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Béang 4. H¢ so tdi ctia cac nhan to trong mo hinh

Ma tran xoay nhan to6*

Nhan t6
1 2 3 4

DV2: Vira ¥ v6i quyét dinh st dung 0,848

DV3: Thich dich vu nay 0,773

DV 1: Dich vu khach hang can 0,720

DV5: Néu dugc chon lai van chon sir dung 0,697

DV4: Théy tét hon mong doi 0,606

HM2: Rat ung vé mdi truong lam viée 0,826

HM3: Thich méi truong DN vi thuan tién cho KH 0,780

HM1: Hai long khi dugc st dung dich vu 0,766

DN2: Ty hao va yén tdm su dung dich vu 0,872
DN1: Hai 1ong vé gia tri va cam két 0,710

Quan sat

DN3: Thyc hién cam két ngoai mong doi 0,701

NV 1: Giai quyét tit ca cac thic mic ciia KH 0,814

NV3: Hai long v6i su tu vin chuyén nghiép 0,760

NV2: Rt ung véi thai 6 phuc vu 0,691
Nguon: Dit liéu phén tich tir két qua khao sat

Két qua phan tich EFA 1an cudi cho cac bién doc 1ap clia ma tran xoay nhan t6
trén cho thay, hé sb tai nhan té clia cac bién quan sat déu thoa man diéu kién khi
phan tich nhan td, hé sb tai nhan td cua cac bién quan sat > 0,5, nhan td tao ra 1a 4
nhan té va cac nhan t6 ndy dam bao yéu cau khi phan tich hdi quy tuyén tinh.

4.1.2 Phén tich nhan t6 EFA cho bién phu thuoc

Nhan t6 sw trung thanh
Bang 5. Kiém dinh KMO cho bién phu thudc sy trung thanh

KMO va Bartlett's Test
Hé s KMO do luong mire d6 thich hop cia mau. 0,777
Approx. Chi-Square  1269,547
Bartlett's Test of Sphericity Df 78
Sig. 0,000

Nguon: Dit liéu phén tich tir két qua khao sat
Tir két qua phan tich nhan t6 1an cubi cho thay:

Thudc do KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ¢6 gia tri = 0,777, thoa man diéu kién 0,5
<KMO < 1. Két qua kiém dinh Bartlett’s Test c6 gia tri Sig.= 0,000 < 0,05.
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Bang 6. Ma tran nhin t6 ciia bién phu thudc sy trung thanh

Ma trin xoay nhan to*

Nhin t6

1 2 3 4
CT4: T6i van sir dung DV nay du c6 dich vu thay thé 0,838
CT3: Toi st dung DV nay ma khong quan tdm toi gia 0,836
CT1: Toi sé tra gia cho DV nay cao hon DV khac 0,836
CT2: T6i s€ st dung DV nay ngay ca khi c6 chi trich 0,575
TD2: Lua chon dich vu nay dé su dung 0,831
TD3: Su dung dich vu c6 lién quan 0,804
TD1: St dung dich vu nay 0,763
XH2: Tié:p tuc sir dung DV ké ca phan nan chua duoc
giai quyeét
XH3: Téi s€ tim dich vu nay ¢ noi khéc khi t6i can 0,828
XH1: Téi s€ gioi thi€u dich vu nay cho ban be 0,657
PN4: S€ dua phan nan Ién internet khi khong hai long 0,806
PN3: Goi dién cho DN khi khong hai long 0,787
PN2: Thay tiéu cyc s& ndi voi ban bé va ngudi than 0,728
NV2: Rat ung véi thai d6 phuc vu 0,691

Quan sat

0,870

Nguon: Dit liéu phén tich tir két qua khao sat

Két qua phén tich cho EFA cho bién phu thudc trén cho thay, hé sb tai nhan tb cua
céc bién quan sat déu thoa man diéu kién Factor Loading > 0,5 va nhan td tao ra 1a
4 nhan tb. Céac bién quan sat trong nhén té “sy trung thanh” da thoa mén diéu kién
phan tich Cronbach’s Alpha > 0,7 ¢&am bao yéu cau phan tich héi quy.

Nhan t6 hanh vi nguoi tiéu ding:

Bang 7. Kiém dinh KMO cho bién phu thudc hanh vi ngudi tiéu ding

KMO va Bartlett's Test
Hé s6 KMO do luong mirc d thich hop ctia mau. 0,847
Approx. Chi-Square 545,052
Bartlett's Test of Sphericity Df 10
Sig. 0,000

Nguon: Dit liéu phén tich tir két qua khao sat
Tir két qua phan tich nhan t6 1an cubi cho thay:

Thuée do KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) c6 gia tri = 0,847 thoa man diéu kién 0,5
< KMO < 1,00. Két qua kiém dinh Bartlett’s Test c6 gia tri Sig.= 0,000 < 0,05.
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Bang 8. Ma trin nhin t6 ciia bién phu thudc hanh vi ngudi tiéu ding

Ma tran nhan to*

Nhéan tb
1
HV3 0,860
HV2 0,845
HV1 0,837
HV4 0,795
HV5 0,621

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a. 1 components extracted.

Nguén: Dir liéu phan tich tir két qua khao sat

Két qua phan tich cho EFA cho bién phu thudc trén cho thay, hé s tai nhan t6
ctia céac bién quan sat déu thoa man diéu kién Factor Loading > 0,5 va nhan td tao
ra 13 1 nhan t5. Céc bién quan sat trong nhan té “hanh vi nguoi tiéu dung” da thoa
mén diéu kién phan tich Cronbach’s Alpha > 0,6 dam bao yéu cu phan tich hdi quy.

4.2 Phan tich tic dong ciia sw hai long dén sw trung thanh

Sau khi tién hanh phan tich mé hinh hdi quy tuyén tinh 1an luot ddi cac bién doc
1ap HM, DV, DN, NV téi cac bién phu thudc cua long trung thanh TD, DN, XH, CT,
s6 liéu cu thé duogc téng hop tai Bang 9 tuong ing véi 4 mo hinh cu thé.

Két qua cu thé phuong trinh hdi quy tuyén tinh duoc viét lai bang cac cong thirc sau:
TD = 1,341 + 0,173*DV + 0,148*NV + 0,156*DN + 0,145*HM

PN =4,247 - 0,278*HM

XH = 1,302 + 0,306*DN + 0,154*HM

CT=0,185* DV + 0,281* NV + 0,299*DN + 0,172* HM

Bang 9. Tong hop két qua hdi qui tuyén tinh mé hinh nghién ciru

Hé¢ sf') chua Hé¢ s0 Théng ké
Mo hinh chuan hoa chuan hoa t Sig. da cong tuyen
B Sai s6 chuén Beta Dungsai VIF
TD (hingsd) 1,341 0,281 4,782 0,000
DV 0,173 0,071 0,159 2,451 0,015 0,775 1,291
NV 0,148 0,073 0,144 2,020 0,044 0,637 1,569
DN 0,156 0,067 0,162 2,327 0,021 0,666 1,501
HM 0,145 0,062 0,155 2,339 0,020 0,739 1,353
PN (hingsd) 4,247 0,329 12,900 0,000
DV -0,109 0,083 -0,091 -1,314 0,190 0,775 1,291
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Bang 9. Tong hop két qua hdi qui tuyén tinh md hinh nghién ciru (1iép theo)

Hé¢ sf') chua Hé¢ s0 Théng ké
M5 hinh chuan hoa chuan hoa t Sig. da cong tuyen
B Sai s6 chuén Beta Dungsai VIF
NV 0,021 0,086 0,018 0,239 0,812 0,637 1,569
DN -0,003 0,079 -0,002 -0,032 0,974 0,666 1,501
HM -0,278 0,073 -0,271 -3,821 0,000 0,739 1,353
XH (hiangsd) 1,302 0,242 5,379 0,000
DV 0,052 0,061 0,051 0,847 0,398 0,775 1,291
NV 0,120 0,063 0,127 1,904 0,058 0,637 1,569
DN 0,306 0,058 0,345 5,305 0,000 0,666 1,501
HM 0,154 0,053 0,178 2,887 0,004 0,739 1,353
CT (hingsb) 0,003 0,260 0,013 0,989
DV 0,185 0,066 0,156 2,827 0,005 0,775 1,291
NV 0,281 0,068 0,252 4,129 0,000 0,637 1,569
DN 0,299 0,062 0,288 4,828 0,000 0,666 1,501
HM 0,172 0,057 0,169 2,989 0,003 0,739 1,353

Nguon: Tac gia tong hop tir phdn tich dit liéu

* Kiém dinh tw twong quan cdc bién déc ldp tac dong dén cdc bién long trung thanh

Dé thuc hién viée kiém dinh voi cac bién doc 1ap HM, DV, DN, NV tac dong
lan luot véi cac bién phu thuoc TD, PN, XH, CT nham kiém dinh ty twong quan
giita cac bién nay, tic gia xem xét cac gia tri kiém dinh Durbin-Watson théa méan
trong khoang [1:3], gi tri kiém dinh F trong phan tich ANOVA, sig. nho hon 0,05.
Téng hop mé hinh kiém dinh Bang 9 cho thdy cac gi4 tri Durbin-Watson va gia tri

sig. trong két qua phan tich ANOVA ctia cac mé hinh tir 1, 2, 3, 4 twong Gng véi tac
dong cia HM, DV, DN, NV lan luot t6i TD, PN, XH, CT déu dat gia tri Durbin-
Watson: 2,001; 2,059; 2,040; 1,727 va gia tri sig. = 0,000 < 0,05 nén déu dat gia tri
thoa méan diéu kién ton tai hé s6 hdi quy cho cac nhan t6 nay.

Bang 10. Két qua tém tit két qua mé hinh nghién ciru

Tém tit md hinh

Mb g Rehigu  Saisd Théng ke thay doi Durbin-
hinh chinh wéc tinh R2 F dfl df2 Sig. F Watson
1 0,454 0,206 0,193 0,63104 0,206 15927 4 245 0,000 2,001
2 0,298 0,089 0,074 0,74062 0,089 5979 4 245 0,000 2,059
3 0,555* 0,308 0,297 0,54439 0,308 27,246 4 245 0,000 2,040
4 0,648 0,421 0411 0,58509 0,421 44,450 4 245 0,000 1,727

Nguon: Tac gid tong hop tie phan tich dit liéu
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4.3 Phén tich tic dong ciia sw trung thanh dén hanh vi ngwoi tiéu diing
MO hinh hdi quy tuyén tinh mau:
Y=U+ B1X1 + B2X2 + B3X3 + B4X4

Trong d6, Y: Nhén té hanh vi ngudi tiéu dung; X1: Nhan t6 tir chbi san pham
canh tranh; X2: Nhan t6 xu huéng trung thanh; X3: Nhan t6 trung thanh vé thai do;
X4: Nhan t6 hanh vi phan nan; B1, B2, B3, B4: h¢ s6 hoi quy goc lan luot cua X1,
X2, X3, X4; U: Sai s6 trong mo hinh.

Két qua phan tich ANOVA cho thay, gia tri théng ké F =143,761 dugc tinh tir
gia tri R-Square cua mo hinh dﬁy du, gia tri sig. = 0,000 < 0,05 nén mo hinh tdn tai.
Két qua phan tich trong Bang (Coefficients) cho thy, hé sé phong dai phuong sai
VIF (Variance Inflation Factor) ciia cdc bién trong mo hinh déu rat nho, c6 gia tri
tir 1,060 dén 1,375 nho hon 2. Diéu nay chimg té6 mo hinh hdi quy khong vi pham
gia thuyét ctia hién twong da cong tuyén, mé hinh c6 y nghia thong ké. Bang tuong
quan Spearman ta thiy gié tri Sig. ctia cac bién su trung thanh déu c6 gia tri Sig. 1on
hon 0,05 nén mé hinh khong ton tai hién twong phuong sai khong dong nhat. Gia
tri Durbin-Watson trong md hinh = 1,969 nam trong khoang [1;3] nén mé hinh hoi
quy khong xay ra hién tuong tu twong quan. Bén canh do, Sig. cta cac hé sb hoi
quy cuia cac nhén tb trung thanh vé thai do, xu hudng trung thanh, tir chdi san phadm
canh tranh va hanh vi phan nan déu nho hon 0,05. Vi vay, co thé két luan ton tai hé
s6 hoi quy cho cac nhan té nay.

Bang 11. Két qua hdi quy va ¥ nghia cac hé s6 hdi quy

Tém tit md hinh®
Mb g Rohigu  Saisd Théng ké thay doi Durbin-
hinh chinh wéctinh R2 F dfl df2 Sig. F Watson
1 0,837° 0,701 0,696 0,34551 0,701 143,761 4 245 0,000 1,969
a. Cdc bién djc ldp: (Hang s6), CT, PN, TD, XH

b. Bién phu thuoc: HV

Nguon: Dit liéu phén tich tir két qua khao sat

Két qua tom tit mo hinh hdi quy bang 1énh Enter cho thdy R? diéu chinh (Adjusted
R square) = 0,696, nhu vay mo hinh nghién ctru phu hop voi dir liéu nghién ctiru &
mirc 69,6%. Dong thoi, md hinh hoi quy (dang chua chudn héa) vé hanh vi ngudi
tiéu dung dugc xac dinh nhu sau:

HV =1,000+ 0,270 * CT + 0,394 * XH + 0,205 * TD - 0,171 * PN

Mire d6 anh hudng (quan trong) cia cac yéu té anh huong dén hanh vi ngudi tiéu
dung duoc xac dinh thong qua hé sé Beta chuan hoa nhu sau:
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Bang 12. Mirc d§ anh hwéng ciia cic yéu t6 dén hanh vi tidu ding

Hé¢ sf') chua Hé s0 Théng ké
M6 hinh chuan héa chuan héa t Sig. da cong tuyen
B Sai s6 chuén Beta Dungsai VIF
(hang s6) 1,000 0,185 5,411 0,000

TD 0,205 0,035 0,230 5,804 0,000 0,779 1,283

1 PN -0,171 0,029 -0,210 -5,841 0,000 0,942 1,062
XH 0,394 0,039 0,408 10,097 0,000 0,746 1,341

CT 0,270 0,034 0,329 8,028 0,000 0,727 1,375

a. Bién phu thuoc: HV

Nguén: Dir liéu phan tich tir két qua khao sat

Nhén t6 xu hudng trung thanh 1a yéu t6 c6 anh huong manh nhat d&n hanh vi
ngudi tiéu ding. Cu thé 13, khi nhan t6 xu hudng trung thanh cia khach hang ting,
giam 1 don vi (cac yéu to khac khong d6i) thi gi tri trung binh hanh vi nguoi tiéu
dung tuong Ung tang, giam 0,408 don vi.

Nhan té tir chéi san pham canh tranh 13 yéu t6 c6 anh hudng manh thir 2 dén
hanh vi nguoi tiéu dung. Cu thé 13, khi nhan t6 tir chdi san pham canh tranh ting,
giam 01 don vi (cac yéu t6 khac khong doi) thi gia tri trung binh hanh vi nguoi tiéu
dung tang, giam 0,328 don vi.

Nhaén td trung thanh vé thai d6 1a yéu t6 c6 anh huong manh tht 3 dén hanh vi
nguoi tidu ding. Cu thé 1, khi nhan t6 trung thanh vé thai do tang, giam 1 don vi
(cac yéu td khac khong doi) thi gia tri trung binh hanh vi nguoi tiéu dung tang,
giam 0,230 don vi.

Nhan t6 hanh vi phan nan 13 yéu t6 ¢ anh huong manh thir 4 dén hanh vi nguoi
tiéu dung. Cuy thé 13, khi nhan t6 hanh vi phan nan ting, giam 1 don vi (cic yéu t6
khac khong d6i) thi gia tri trung binh hanh vi ngudi tiéu ding giam, ting 0,210 don vi.

Két qua mé hinh hoi quy bién phu thudc hanh vi st dung dich vu vé6i bién doc
1ap su trung thanh dbi véi dich vu ¢ chi s6 R2=0,701 nén c6 thé két luan rang, cac
nhan t trong mé hinh giai thich cho hanh vi ngudi tiéu ding 70,1%, con lai 29,9%
chiu su tac dong cia cac yéu t6 khac ngoai mé hinh.

Két qua nghién ctu trén c6 nhiéu diém tuong dong voi cac nghién clru cia
(Hudson & cong su, 2019; Chung & cong su, 2018; Krasonikolakis & cong su,
2018; Lioa & cong su, 2006; Fuller & Matzler, 2008) déu chi ra mbi quan hé thuan
chiéu giita 10ng trung thanh ctia khach hang va hanh vi str dung dich vu d6i vé6i dich
vu giai tri cong nghé VR, su khac biét co ban do 1a loai dich vu nghién ctru 1a dich
vu chiéu phim VR va c4c san phdm tng dung 3D. Hon nita, nghién ctru mét 1an nira
cling d3 cung cip thém mot bang ching vé tac dong tich cuc cua su hai long khach
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hang dén 10ng trung thanh ctia khach hang cho du d6 1a hang hoa hay dich vu, gidng
nhu Fornell (1996), Oliver (1997) hay Kotler (2001).

Mic du, nghién ctru da dat dugc cac muc ti€u dat ra ban dau, nhung van con mot
s6 han ché nhu: chwa khéo sat voi quy mo 16n va ¢ nhidu dia phuong khac nhau nén
chua phan 4nh duoc sy khic nhau vé dbi tuong khan gia theo ving mién tai Viét
Nam; chua nghién ctru ddi v6i nhiéu dich vu giai tri khac nhau ngoai dich vu giai
tri VR qua rap chiéu phim nén bai viét nay chua co su so sanh, di chung gitra cac
dich vu dé c6 cac két luan mot cach toan dién hon. Day cling chinh 1a hudng nghién
clru tiép theo trong thoi gian t6i.

5. Két luan va ham y quan tri

Két qua nghién ctru da chi ra rang hanh vi tiéu ding ciia nguoi tiéu dung trong
viéc sir dung dich vu trdi nghiém cong nghé VR tai Viét Nam dugc dan dit boi long
trung thanh va chiu sy chi phéi cua su hai long thong qua viée trai nghiém dich vu.
Nghién ctru ciing da khang dinh duge mdi quan hé tich cuc cta sy hai 1ong khach
hang va long trung thanh ctua khach hang t&1 hanh vi st dung dich vu trai nghiém
cong nghé VR va di cung cap thém mot bang chimg khing dinh mdi quan hé nay
trong bdi canh tai Viét Nam gén v6i dich vu trai nghiém cu thé tai Lotte Centre. Do
vay, dé tiép tuc thic day hanh vi tiéu dung tai cac diém cung cip dich vu trai nghiém
cong nghé VR, cac doanh nghiép can nang cao hon nita sy hai long ctia khach hang,
tao lap va duy tri long trung thanh cta khach hang ddi véi dich vu.

Nang cao sy hai long ciia khach hang thong qua viée tiép tuc nang cao chat luong
co so vat chat vé cong nghé, thiét bi va cac vat dung can thiét cho qua trinh cung
ung dich vy; nang cao chét lwong dich vu bao gém ca thiét bi cung Ung, quy trinh
cung tng va ndi dung cung ung dich vu; tao dung hinh anh nhan sy va nang cao k¥
nang giao tiép va cung ung dich vu; nghién ciru va thiét ké khong gian cung tng
dich vu phu hgp, ddam bdo moi truong sach s€ va an toan trong cung tmg dich vu.

Thiét ké cac chwong trinh trai nghiém dich vu VR dbi v6i cac khach hang méi
thong qua cac quay chiéu mién phi véi cac trich doan mang tinh dan dat, giéi thiéu
gitip khach hang c6 thé tiép can va trai nghiém; thuc day hon nita cong tac truyén
thong va quang cdo, dac bi¢t quang céo lién két véi cac trung tdm hodc ctra hang dién
may cung cap cac thiét bi nghe nhin dé ting cuong strc lan toa ciia cong nghé VR.

Mo rong hop tac véi cac hing san xuat phim dua trén cong nghé VR dé bo sung
va da dang hon céc bo phim hip din ngudi xem va dic biét thu hit cac khan gia Viét
Nam quay tré lai dé tiép tuc trai nghiém dich vu. Tao 1ap va duy tri 10ng trung thanh
khach hang thong qua hoat dong giao tiép sau qua trinh cung tmg dich vy, thiét 1ap co
ché khuyén khich sir dung lai dich vu (nhu thé khach hang than thiét), tao 1ap dit liéu
khach hang va trao dbi thong tin thudng xuyén véi khach hang, sir dung cac kénh giao
tiép nhu mang xa hoi, dién dan va hé théng phdn mém quan trji méi quan hé khach
hang (CRM) dé duy tri Iong trung thanh ctia khach hang ddi v6i doanh nghiép.
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