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1. Ñaët vaán ñeà
Coâng ty Coå phaàn Cô khí Caàu ñöôøng Haø Ninh

(Ha Ninh Bridge and Road Mechanical
Engineering Joint Stock Company) ñöôïc thaønh laäp
vaøo ngaøy 01/4/2005, vôùi 10 thaønh vieân saùng laäp,
hoaït ñoäng trong lónh vöïc cô khí phuï trôï, chuyeân
cung caáp saûn phaåm cho ngaønh ñöôøng saét vaø khai
thaùc than. Vôùi gaàn 20 naêm hoaït ñoäng, Coâng ty ñaõ
khoâng ngöøng môû roäng quy moâ saûn xuaát, naâng cao

chaát löôïng saûn phaåm vaø môû roäng thò tröôøng tieâu thuï.
Doanh thu taêng töø 38 tyû ñoàng trong naêm 2020 leân
möùc xaáp xæ 60 tyû ñoàng trong naêm 2023. Lôïi nhuaän
tröôùc thueá naêm 2020 ñaït 1,17 tæ ñoàng vaø taêng maïnh
vaøo 2023 vôùi möùc 2,68 tæ ñoàng.

Söï caïnh tranh gay gaét ñoøi hoûi doanh nghieäp phaûi
taêng cöôøng caùc traûi nghieäm tích cöïc vaø möùc ñoä
trung thaønh cuûa khaùch haøng. Nghieân cöùu naøy taäp
trung vaøo caùc muïc tieâu sau: (1) ño löôøng ñaùnh giaù
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Baøi baùo nghieân cöùu aûnh höôûng cuûa marketing-mix tôùi traûi nghieäm khaùch haøng (customer

experience) vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng (customer loyalty) taïi Coâng ty Coå phaàn Cô khí
Caàu ñöôøng Haø Ninh. Maãu khaûo saùt goàm 211 khaùch haøng ñaõ töøng söû duïng saûn phaåm hoaëc dòch vuï
cuûa Coâng ty Coå phaàn Cô khí Caàu ñöôøng Haø Ninh trong 12 thaùng gaàn ñaây (töø 01/12/2024 ñeán
01/01/2025). Keát quaû cho thaáy 5 thaønh phaàn cuûa marketing-mix bao goàm: Saûn phaåm, Giaù, Phaân
phoái, Xuùc tieán baùn vaø Con ngöôøi ñeàu coù aûnh höôûng tích cöïc tôùi traûi nghieäm khaùch haøng vaø loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng. Nghieân cöùu coù nhöõng haøm yù quan troïng cho vieäc hoaøn thieän caùc chính
saùch marketing-mix ñeå naâng cao traûi nghieäm khaùch haøng vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng cuûa
caùc coâng ty trong ngaønh cô khí cheá taïo.   
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cuûa khaùch haøng veà marketing-mix, traûi nghieäm
khaùch haøng vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng taïi
Coâng ty Coå phaàn Cô khí Caàu ñöôøng Haø Ninh; (2)
phaân tích taùc ñoäng cuûa caùc chieán löôïc marketing-
mix ñeán traûi nghieäm khaùch haøng vaø loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng, töø ñoù ñeà xuaát giaûi phaùp giuùp
Coâng ty naâng cao traûi nghieäm khaùch haøng vaø loøng
trung thaønh cuûa khaùch haøng.

2. Cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
Marketing-mix
Marketing-mix laø taäp hôïp caùc coâng cuï tieáp thò maø

doanh nghieäp söû duïng ñeå ñaït muïc tieâu treân thò
tröôøng muïc tieâu. Ban ñaàu, moâ hình 4P (Saûn phaåm,
Giaù, Phaân phoái, Xuùc tieán baùn) ñöôïc phaùt trieån bôûi
Jerome McCarthy (1960). Moâ hình naøy ñaõ ñöôïc môû
roäng theâm caùc chöõ P môùi nhö 7P trong marketing
dòch vuï. Trong phaïm vi nghieân cöùu cuûa Coâng ty Haø
Ninh, moät doanh nghieäp cung caáp saûn phaåm vaø dòch
vuï cô khí cho toå chöùc vaø caù nhaân, marketing-mix seõ
ñöôïc trieån khai vôùi 5P goàm: Saûn phaåm (Product-P1),
Giaù (Price-P2), Phaân phoái (Place-P3), Xuùc tieán baùn
(Promotion-P4) vaø Con ngöôøi (People-P5), vôùi söï
nhaán maïnh yeáu toá con ngöôøi trong lónh vöïc cô khí. 

Traûi nghieäm khaùch haøng (Customer Experience
- CX)

Traûi nghieäm khaùch haøng laø toång hôïp caûm nhaän,
aán töôïng vaø caûm xuùc cuûa khaùch haøng trong suoát quaù
trình töông taùc vôùi thöông hieäu, töø giai ñoaïn tìm
hieåu, mua haøng ñeán söû duïng vaø haäu maõi (Schmitt,
1999). Theo Kotler & Keller (2016), CX goàm ba
giai ñoaïn chính: tröôùc khi mua (tìm kieám thoâng tin,
ñaùnh giaù thöông hieäu), trong khi mua (quy trình
giao dòch, traûi nghieäm mua saém) vaø sau khi mua
(chaát löôïng saûn phaåm, dòch vuï haäu maõi). 

Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng (Customer
Loyalty - CL)

Loøng trung thaønh khoâng chæ giuùp giaûm chi phí
thu huùt khaùch haøng môùi maø coøn khuyeán khích söï
giôùi thieäu vaø duy trì doanh thu oån ñònh. Loøng trung
thaønh coù hai thaønh phaàn chính laø trung thaønh haønh
vi, (theå hieän qua vieäc mua haøng laëp laïi) vaø trung
thaønh thaùi ñoä (söï gaén boù caûm xuùc vôùi thöông hieäu)
(Kotler, Armstrong, Balasubramanian 2023).

AÛnh höôûng cuûa Marketing-mix ñeán Traûi
nghieäm khaùch haøng vaø Loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng  

Fouad & Mouhssine (2024) nhaán maïnh vai troø
cuûa marketing-mix trong vieäc naâng cao traûi nghieäm
khaùch haøng. Nghieân cöùu phaân tích moâ hình 4P (saûn
phaåm, giaù, phaân phoái, xuùc tieán) vaø môû roäng sang
caùc yeáu toá nhö con ngöôøi, quy trình vaø phöông tieän
höõu hình, cho thaáy söï caàn thieát cuûa caùch tieáp caän
taäp trung vaøo khaùch haøng. 

Tyrväinen, Karjaluoto & Saarijärvi (2020) ñaõ
nghieân cöùu aûnh höôûng cuûa caù nhaân hoùa vaø ñoäng
löïc mua haøng ñeán traûi nghieäm khaùch haøng trong
boái caûnh baùn leû ña keânh. Keát quaû cho thaáy caùc
yeáu toá caù nhaân hoùa vaø ñoäng löïc höôûng thuï coù taùc
ñoäng tích cöïc ñeán caûm xuùc, nhaän thöùc cuûa khaùch
haøng vaø loøng trung thaønh cuûa hoï. Nghieân cöùu
cuõng khaúng ñònh traûi nghieäm khaùch haøng laø yeáu
toá quyeát ñònh giuùp doanh nghieäp duy trì khaùch
haøng trung thaønh.

Phuøng Thò Thuûy & Leâ Höõu Chaâu (2019) ñaõ
nghieân cöùu caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán traûi nghieäm
khaùch haøng khi mua saém tröïc tuyeán taïi Vieät Nam.
Döõ lieäu töø 150 khaùch haøng cho thaáy, ñieåm tieáp
xuùc doanh nghieäp, moái quan heä giöõa giaù vaø saûn
phaåm, cuøng dòch vuï chaêm soùc sau baùn ñeàu taùc
ñoäng ñeán traûi nghieäm. Hoaït ñoäng ñoåi traû vaø tieáp
nhaän phaûn hoài ñoùng vai troø quan troïng, ñoàng thôøi
giaù caû vaø saûn phaåm cuõng aûnh höôûng ñeán quyeát
ñònh mua haøng.

Buøi Nhaát Vöông & coäng söï (2023) nghieân cöùu
taùc ñoäng cuûa traûi nghieäm khaùch haøng ñeán loøng
trung thaønh chæ ra söï haøi loøng ñoùng vai troø quan
troïng ñeå taêng loøng trung thaønh khaùch haøng. Buøi Thò
Quyønh Trang (2020) ñaõ phaân tích traûi nghieäm
khaùch cho thaáy moâi tröôøng dòch vuï, ngöôøi cung caáp
dòch vuï vaø saûn phaåm dòch vuï ñeàu aûnh höôûng ñeán söï
haøi loøng, trong ñoù moâi tröôøng dòch vuï coù taùc ñoäng
maïnh nhaát. Söï haøi loøng cuõng laø yeáu toá quan troïng
quyeát ñònh loøng trung thaønh khaùch haøng.

Nguyeãn Haûi Quang (2023) nghieân cöùu aûnh
höôûng cuûa marketing-mix ñeán söï haøi loøng vaø loøng
trung thaønh khaùch haøng trong lónh vöïc dòch vuï aên
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uoáng taïi TP. Hoà Chí Minh. Keát quaû
cho thaáy marketing-mix khoâng chæ
taùc ñoäng tröïc tieáp maø coøn giaùn tieáp
thoâng qua söï haøi loøng. 

Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Moâ hình nghieân cöùu ñöôïc ñeà

xuaát coù bieán ñaàu ra laø Loøng trung
thaønh khaùch haøng, bieán ñaàu vaøo laø
5P cuûa marketing-mix vaø Traûi
nghieäm khaùch haøng ñoùng vai troø
aûnh höôûng trung gian ñeán Loøng
trung thaønh khaùch haøng (Hình 1).

H1: Saûn phaåm taùc ñoäng tích cöïc
ñeán loøng trung thaønh khaùch haøng
ñeán traûi nghieäm khaùch haøng.

H2: Giaù taùc ñoäng tích cöïc ñeán
loøng trung thaønh khaùch haøng ñeán
traûi nghieäm khaùch haøng.

H3: Phaân phoái taùc ñoäng tích cöïc ñeán loøng trung
thaønh khaùch haøng ñeán traûi nghieäm khaùch haøng. 

H4: Xuùc tieán baùn taùc ñoäng tích cöïc ñeán loøng
trung thaønh khaùch haøng ñeán traûi nghieäm khaùch
haøng.

H5: Con ngöôøi taùc ñoäng tích cöïc ñeán loøng trung
thaønh khaùch haøng ñeán traûi nghieäm khaùch haøng.

H6: Traûi nghieäm khaùch haøng taùc ñoäng tích cöïc
ñeán loøng trung thaønh khaùch haøng.

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
Keá hoaïch laáy maãu
Theo Hair vaø coäng söï (2009), kích thöôùc maãu

trong nghieân cöùu ñònh löôïng toái thieåu laø 5 laàn soá
bieán quan saùt trong moâ hình nghieân cöùu. Moâ hình
nghieân cöùu naøy coù 31 bieán quan saùt, do ñoù côõ maãu
caàn töø 155 ñeán 310 phieáu. Nhoùm taùc giaû löïa choïn côõ
maãu laø 7 laàn cuûa soá löôïng bieán quan saùt, töùc laø côõ
maãu döï kieán seõ laø 217 phieáu. Thôøi gian khaûo saùt töø
01/12/2024 ñeán 01/01/2025. Khi soá phieáu thu veà ñuû
côõ maãu döï kieán seõ döøng khaûo saùt. Sau khi thu ñöôïc
ñuû soá phieáu laø 217, loïc boû moät soá phieáu traû lôøi keùm
chaát löôïng, soá phieáu coøn laïi ñaït chaát löôïng laø 211.

Thang ño cho caùc bieán nghieân cöùu
Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát coù 7 bieán nghieân

cöùu. Moãi bieán nghieân cöùu ñöôïc ño baèng 3 ñeán 5

bieán quan saùt vôùi nguoàn taøi lieäu tham khaûo ñöôïc
neâu taïi Baûng 1. Thang ño cuûa caùc bieán nghieân cöùu
naøy cuõng ñöôïc kieåm ñònh Cronbach’s Alpha ño
löôøng ñoä tin caäy (Baûng 1). 

4. Keát quaû nghieân cöùu
Ñaëc ñieåm nhaân khaåu cuûa maãu
Trong toång soá 211 khaùch haøng ñöôïc khaûo saùt, coù

106 khaùch haøng nam (50,2%) vaø 105 khaùch haøng nöõ
(49,8%). Ñoä tuoåi chuû yeáu laø töø 50 tuoåi trôû leân
(27,5%), keá ñeán laø 40-49 (26,1%), döôùi 30 tuoåi
(23,7%) vaø 30-39 (22,7%).

Veà chöùc vuï, nhaân vieân laø nhoùm söû duïng tyû leä cao
nhaát vôùi 64,9% (137 phieáu). Nhoùm tröôûng/phoù
phoøng söû duïng 13,3% (28 phieáu) vaø giaùm ñoác/phoù
giaùm ñoác söû duïng 10% (21 phieáu baàu). Ngoaøi ra,
11,8% khaùch haøng thuoäc nhoùm khaùc (25 phieáu),
bao goàm chuyeân gia hoaëc nhaø thaàu ñoäc laäp. 

Veà trình ñoä hoïc vaán, khaùch haøng coù trình ñoä
trung caáp, cao ñaúng söû duïng 28% (59 phieáu baàu).
Nhoùm coù trình ñoä ñaïi hoïc (24,2%, 51 phieáu) vaø treân
ñaïi hoïc (24,6%, 52 phieáu) 

Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu
Phöông phaùp phaân tích heä soá töông quan

Pearson vôùi phaàn meàm SPSS 27.0 ñöôïc söû duïng ñeå
kieåm ñònh giaû thuyeát veà moái lieân heä giöõa caùc chính
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saùch marketing-mix vaø traûi nghieäm khaùch haøng,
giöõa traûi nghieäm khaùch haøng vaø loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng. Caùc heä soá töông quan giöõa caùc caëp
bieán ñeàu coù yù nghóa thoáng keâ ôû möùc tin caäy 99%
(Baûng 2). 

AÛnh höôûng cuûa Marketing-mix tôùi Traûi nghieäm
khaùch haøng 

Taát caû 5 thaønh phaàn cuûa Marketing-mix ñeàu taùc
ñoäng tích cöïc tôùi Traûi nghieäm khaùch haøng. AÛnh
höôûng maïnh nhaát laø Con ngöôøi (0,47), thöù nhì laø

Quaûn trò - Quaûn lyù
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Bieán nghieân cöùu Kyù hieäu
Soá bieán
quan saùt

Thang ño tham khaûo
Heä soá 

Cronbach’s 
Alpha

Chính saùch 
saûn phaåm

P1 5
Phuøng Thò Thuûy & Leâ Höõu Chaâu (2019); Fouad &
Mouhssine (2024); Ridhani & Rustuadi (2024); Nguyeãn
Haûi Quang (2022)

0,876

Giaù P2 3
Phuøng Thò Thuûy & Leâ Höõu Chaâu (2019); Fouad &
Mouhssine (2024); Ridhani & Rustuadi (2024); Nguyeãn
Haûi Quang (2022)

0,799

Phaân phoái P3 4
Fouad & Mouhssine (2024); Ridhani & Rustuadi (2024);
Dingling Xu (2024)

0.855

Xuùc tieán baùn P4 5
Fouad & Mouhssine (2024); Ridhani & Rustuadi (2024);
Nguyeãn Haûi Quang (2022)

0,866

Con ngöôøi P5 4 Dingling Xu (2024); Nguyeãn Haûi Quang (2022) 0.893

Traûi nghieäm 
khaùch haøng 

CX 5
Trònh Phöông Ly & Phaïm Thò Huyeàn (2022); Ridhani vaø
Rustuadi (2024)

0,846

Loøng trung thaønh 
cuûa khaùch haøng

CL 5 Buøi Thò Quyønh Trang (2020); Buøi Nhaát Vöông (2023) 0,790

Giaû thuyeát Noäi dung
Heä soá töông quan

Pearson
Sig. (2-tailed) Keát luaän

H1 Saûn phaåm  Traûi nghieäm khaùch haøng 0,357** 0,000 Khaúng ñònh

H2 Giaù  Traûi nghieäm khaùch haøng 0,376** 0,000 Khaúng ñònh

H3 Phaân phoái  Traûi nghieäm khaùch haøng 0,284** 0,000 Khaúng ñònh

H4 Xuùc tieán baùn  Traûi nghieäm khaùch haøng 0,394** 0,000 Khaúng ñònh

H5 Con ngöôøi  Traûi nghieäm khaùch haøng 0,470** 0,000 Khaúng ñònh

H6 Traûi nghieäm khaùch haøng  Loøng trung thaønh 0,776** 0,000 Khaúng ñònh

Baûng 2. Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu

Ghi chuù: **: Heä soá töông quan coù yù nghóa thoáng keâ vôùi ñoä tin caäy > 99%

Baûng 1. Thang ño cuûa caùc bieán nghieân cöùu
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Xuùc tieán baùn (0,39), keá ñeán laø Giaù (0,37), Saûn
phaåm (0,35) vaø thaáp nhaát laø Phaân phoái (0,28). 

AÛnh höôûng cuûa Traûi nghieäm khaùch haøng tôùi
Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng 

Heä soá töông quan giöõa CX vaø CL laø 0,776, ôû
möùc töông quan tuyeán tính maïnh. Ñieàu ñoù coù nghóa
0,7762 = 60,2% söï bieán ñoäng cuûa CL laø do CX. 

5. Keát luaän vaø khuyeán nghò
Nghieân cöùu ñaõ khaúng ñònh aûnh höôûng tích cöïc

cuûa phoái thöùc marketing (marketing-mix) 5P, ñeán
CX. Trong 5 thaønh toá cuûa marketing-mix, thaønh toá
Con ngöôøi, Xuùc tieán baùn vaø Giaù coù taùc ñoäng maïnh
hôn hai thaønh toá coøn laïi laø Saûn phaåm vaø Phaân

phoái. Thaønh toá Con ngöôøi theå hieän aûnh höôûng
maïnh nhaát tôùi CX. Tieáp theo, CX coù aûnh höôûng
maïnh ñeán CL. 

Keát quaû nghieân cöùu coù yù nghóa quan troïng ñoái
vôùi coâng taùc quaûn trò marketing trong doanh nghieäp.
Taát caû 5 thaønh toá cuûa marketing-mix ñeàu caàn ñöôïc
thieát keá vaø trieån khai toát. Trong ñoù, Coâng ty caàn chuù
troïng vaøo yeáu toá con ngöôøi, truyeàn thoâng marketing
vaø giaù ñeå taêng cöôøng traûi nghieäm tích cöïc cuûa
khaùch haøng, thoâng qua ñoù naâng cao loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng. Keát quaû cuûa nghieân cöùu
cuõng coù theå aùp duïng cho caùc doanh nghieäp khaùc
cuøng ngaønh n
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ABSTRACT: 
This study examines the impact of the marketing mix on customer experience and customer

loyalty at Ha Ninh Bridge and Road Mechanical Joint Stock Company. Using a survey of 211
customers who used the company's products or services between December 1, 2024, and January
1, 2025, the research analyzes the influence of five key marketing mix components: Product,
Price, Place, Promotion, and People. The findings reveal that all five elements positively affect
both customer experience and loyalty. These results offer valuable insights for enhancing
marketing strategies, with practical implications for improving customer satisfaction and
fostering long-term loyalty in the mechanical engineering sector.

Keywords: marketing-mix, customer experience, customer loyalty, Ha Ninh Bridge and
Road Mechanical Joint Stock Company.

Ridhani, M. R., & Rustuadi, S. (2024). Value Co-Creation Strategy Formulation for Tusuk Coffee to Enhance
Customer Experience and Satisfaction. Jurnal Indonesia Sosial Teknologi, 5(6), 2965-2979.
https://doi.org/10.59141/jist.v5i6.1169. 

Schmitt, B. H. (1999). Experiential Marketing. Journal of Marketing Management, 15(1-3), 53-67. 

Tyrväinen, O., Karjaluoto, H., & Saarijärvi, H. (2020). Personalization and hedonic motivation in creating
customer experiences and loyalty in omnichannel retail. Journal of Retailing and Consumer Services, 57, 11/2020,
Article 102233. https://doi.org/10.1016/j.jretconser.2020.102233 

Xu, D. (2024). A Case Study of the Marketing Management Of Muji Brand Store In Nanjing, Jiangsu Province,
China. The 8th STIU International Conference, July 4-5, 2024, Thailand.

Ngaøy nhaän baøi: 9/2/2025
Ngaøy phaûn bieän ñaùnh giaù vaø söûa chöõa: 22/2/2025
Ngaøy chaáp nhaän ñaêng baøi: 10/3/2025


