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1. ñaët vaán ñeà
Ngaøy nay, treû em ñöôïc chaêm soùc vôùi nhöõng vaät

duïng an toaøn vaø caàn thieát theo töøng giai ñoaïn phaùt
trieån veà ñoä tuoåi. Caùc saûn phaåm an toaøn daønh cho
caùc beù phaân thaønh nhieàu loaïi nhö bình söõa, chaäu
taém phao, huùt muõi, ti giaû, ñoà chôi meàm maïi, boä cheá
bieán ñoà aên daëm, gaëm nöôùu, gheá hôi,… Söï quan taâm
cuûa cha meï taùc ñoäng thuaän vôùi söï phaùt trieån töø kinh
teá - xaõ hoäi taïi Vieät Nam trong thôøi gian gaàn ñaây.
Nghieân cöùu naøy ñöôïc thöïc hieän nhaèm phaân tích
moái quan heä giöõa chaát löôïng dòch vuï baùn haøng vôùi

söï haøi loøng vaø loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng
trong heä thoáng cöûa haøng Baby Mall & Care (goïi
taét laø Baby Mall & Care). Keát quaû phaân tích vôùi
boä döõ lieäu goàm 189 khaùch haøng ñaõ mua saém ít nhaát
3 laàn taïi Baby Mall & Care vaø khaùm phaù moái quan
heä cuûa chaát löôïng dòch vuï aûnh höôûng ñeán söï haøi
loøng cuûa khaùch haøng vaø loøng trung thaønh cuûa hoï.
Baøi vieát aùp duïng moâ hình PLS - SEM vôùi phaàn
meàm SmartPLS 3 taäp trung phaùt hieän nguyeân nhaân
cuûa loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng söû duïng saûn
phaåm an toaøn cho beù taïi Baby Mall & Care.

taïp chí coâng thöông
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CAÙC yeáu TOá TAÙC ñOÄng 
ñeán LOøng Trung ThAønh CuûA 

KhAÙCh hAøng Söû duïng SAûn phAåM 
An TOAøn ChO beÙ TAïi heÄ ThOáng 
CöûA hAøng bAby MALL & CAre 

l hOaøNg MaïNh DuõNg - hOaøNg ThIeâN Phuùc

TOÙM TAÉT:
Loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng giuùp taïo ra lôïi theá caïnh tranh cho moät doanh nghieäp.

Nghieân cöùu taäp trung xaùc ñònh caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng söû
duïng saûn phaåm an toaøn cho beù taïi heä thoáng cöûa haøng Baby Mall & Care. Xuaát phaùt töø phöông
phaùp nghieân cöùu ñònh tính, nhaèm thieát laäp moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát, baøi vieát söû duïng moâ hình
PLS - SEM giuùp xaùc ñònh caùc yeáu toá aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh, goàm: (1) Ñoä tin caäy
(DTC); (2) Söï ñaûm baûo; (3) Söï ñoàng caûm; (4) Phöông tieän höõu hình; (5) Giaù caû vaø chi phí dòch
vuï ñi keøm vaø moät bieán trung gian laø Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng taïi Baby Mall & Care. Qua ñoù
cung caáp döõ lieäu khi ra quyeát ñònh veà chöông trình, keá hoaïch kinh doanh cuûa Baby Mall & Care
höôùng ñeán thu huùt khaùch haøng trong boái caûnh caïnh tranh toaøn caàu.

Töø khoùa: saûn phaåm an toaøn cho beù, heä thoáng cöûa haøng Baby Mall & Care, loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng.
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2. Cô sôû lyù thuyeát vaø toång quan caùc nghieân
cöùu tröôùc 

2.1. Chaát löôïng dòch vuï theo moâ hình
SERVPERF (Service Performance) ñöôïc taïo ra
treân cô sôû khaéc phuïc nhöõng haïn cheá cuûa moâ hình
SERVQUAL cuûa Parasuraman, A., Zeithaml, V.
A., & Berry, L. (1988). 

Theo Cronin Jr, J. J., & Taylor, S. A. (1994),
nghieân cöùu vaø ñieàu tra cuûa Parasuraman veà moái
quan heä giöõa chaát löôïng mong ñôïi vaø keát quaû nhaän
ñöôïc khoâng phaûi laø caùch tieáp caän töông thích ñeå
nhìn nhaän chaát löôïng. Theo Cronin Jr, J. J., & Tay-
lor, S. A. (1994), nghieân cöùu khaùi nieäm vaø ño löôøng
chaát löôïng dòch vuï cuøng moái quan heä töông ñoái
giöõachaát löôïng dòch vuï, söï haøi loøng cuûa khaùch haøng
vaø yù ñònh mua haøng. 

2.2. Söï haøi loøng cuûa khaùch haøng laø muïc tieâu
quan troïng cuûa caùc nhaø cung caáp dòch vuï. 

Ñaây laø khaùi nieäm ño löôøng möùc ñoä thoûa maõn
cuûa hoï vôùi toå chöùc cung caáp dòch vuï sau nhöõng laàn
tieáp xuùc vaø töông taùc. Theo Yüksel & Yüksel
(2007), söï haøi loøng cuûa khaùch haøng theå hieän vôùi
saûn phaåm sau khi tieâu duøng vaø quaù trình cung caáp
dòch vuï gaén vôùi toaøn boä quaù trình traûi nghieäm saûn
phaåm töø hoï. 

2.3. Lyù thuyeát veà loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng.

Theo Riordan, E. A. vaø coäng söï (1977) laø söï keát
hôïp coù hieäu quaû töø caùc yeáu toá nhaän thöùc, caûm xuùc,
muïc ñích mua saém vaø haønh ñoäng (söï laëp laïi khi
mua saém) cuûa hoï. Caùc taùc giaû xem loøng trung
thaønh cuûa khaùch haøng nhö moät lôøi cam keát chaéc
chaén seõ tieáp tuïc mua haøng hoaëc gheù thaêm cöûa haøng
moãi khi coù nhu caàu hoaëc söï tieâu duøng laëp laïi ñuùng
nhaõn hieäu ñoù cho saûn phaåm/dòch vuï hieän taïi hoaëc
töông lai. Nhöõng haønh ñoäng töø loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng seõ khoâng bò taùc ñoäng bôûi hoaøn
caûnh hay nhöõng noã löïc marketing cuûa ñoái thuû caïnh
tranh nhaèm loâi keùo hoaëc laøm thay ñoåi haønh vi mua
saém cuûa hoï.

2.4. Moâ hình nghieân cöùu
Döïa vaøo caùc taøi lieäu nghieân cöùu tröôùc coù lieân

quan nhö [3], [4], [6], [8], [9], [10], [11]; baøi vieát
toång hôïp caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng söû duïng saûn phaåm an toaøn cho beù

taïi Baby Mall & Care thaønh moâ hình nghieân cöùu ñeà
xuaát ban ñaàu nhö sau:

l 6 bieán ñoäc laäp goàm: (1) Ñoä tin caäy (DTC) vôùi
5 bieán quan saùt; (2) Söï ñaûm baûo (SDB) vôùi 4 bieán
quan saùt; (3) Söï ñaùp öùng (SDU) vôùi 4 bieán quan
saùt; (4) Söï ñoàng caûm (SDC) vôùi 4 bieán quan saùt;
(5) Phöông tieän höõu hình (PTHH) vôùi 5 bieán quan
saùt vaø (6) Giaù caû vaø chi phí dòch vuï ñi keøm (GIA)
vôùi 3 bieán quan saùt.

l Bieán trung gian goàm: (1) Söï haøi loøng cuûa
khaùch haøng (SHL) vôùi 4 bieán quan saùt.

l Bieán muïc tieâu goàm: (1) Loøng trung thaønh
(LTT) vôùi 3 bieán quan saùt.

3. Toå chöùc nghieân cöùu
Baby Mall & Care vôùi ngaønh ngheà kinh doanh

laø saûn phaåm cao caáp phuïc vuï cho sinh hoaït haøng
ngaøy cuûa caùc beù töø 9 tuoåi trôû xuoáng. Baby Mall &
Care bao goàm 1 Vaên phoøng Trung taâm, 3 cuûa haøng
ñaët taïi thaønh phoá Haø Noäi, Thaønh phoá Hoà Chí Minh
vaø thaønh phoá Thuû Ñöùc. Ngoaøi ra, Baby Mall &
Care ñaõ taän duïng hoaït ñoäng thöông maïi ñieän töû ñeå
ñöa saûn phaåm löu thoâng vaø tieâu thuï khaép caû nöôùc.
Khaùch theå nghieân cöùu laø khaùch haøng coù ít nhaát 3
laàn mua haøng trôû leân taïi Baby Mall & Care.
Nghieân cöùu phaùt phieáu cho 250 khaùch haøng vaø söû
duïng moâ hình PLS - SEM nhaèm khaùm phaù vaø döï
ñoaùn caùc khaùi nieäm cuøng kieåm ñònh ñeå khaúng ñònh
moái lieân heä giöõa caùc khaùi nieäm ñeà xuaát ban ñaàu.
Thôøi gian khaûo saùt töø ngaøy 30/11/2022 ñeán ngaøy
31/12/2022. Soá phieáu hôïp leä thu veà laø 189 vaø ñöa
vaøo phaân tích vôùi phaàn meàm SmartPLS 3. (Baûng 1)

4. Keát quaû nghieân cöùu
4.1. Moâ taû veà maãu khaûo saùt (Baûng 2)
Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023
4.2. Ñaùnh giaù moâ hình
Döïa vaøo keát quaû cuoái cuøng trích xuaát töø Smart-

PLS Report vaø giaùo trình cuûa Haø, N.M. & Thaønh,
V. H. (2018) ñeå trình baøy vaø nhaän xeùt keát quaû cuûa
nghieân cöùu nhö sau:

4.2.1. Ñaùnh giaù moâ hình ño löôøng caáu taïo (Baûng
3, Baûng 4)

Nhaän xeùt: R2 hieäu chænh cuûa SHL laø 0,516 theå
hieän caùc bieán ñoäc laäp giaûi thích ñöôïc 51,60% söï
bieán thieân cuûa bieán SHL. Phaàn coøn laïi 48,40% töø
sai soá heä thoáng vaø töø caùc yeáu toá khaùc naèm ngoaøi

kinh doanh

Soá 3 - Thaùng 2/2023
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Ñaëc tính nhaân khaåu hoïc Phaân loaïi Soá löôïng Tyû leä (%)

Giôùi tính

Nam 78 41,27

Nöõ 111 58,73

Toång coäng 189 100,00

Ñoä tuoåi

Treân 50 tuoåi 15 07,94

Töø 40 ñeán 49 tuoåi 93 49,21

Töø 39 ñeán 30 tuoåi 63 33,33

Döôùi 30 tuoåi 18 09,52

Toång coäng 189 100,00

Thu nhaäp

Döôùi 15 trieäu ñoàng/thaùng 08 04,23

Töø 15 trieäu ñeán döôùi 20 trieäu ñoàng/thaùng 53 28,04

Töø 20 trieäu ñeán döôùi 25 trieäu ñoàng/thaùng 74 39,15

Treân 25 trieäu ñoàng/thaùng 54 28,57

Toång coäng 189 100,00

Trình ñoä vaên hoùa

Phoå thoâng trung hoïc 16 08,47

Trung caáp 29 15,34

Cao ñaúng ñeán ñaïi hoïc 138 73,02

Sau ñaïi hoïc 06 03,17

Toång coäng 189 100,00

Baûng 1. Ñaëc tính nhaân khaåu hoïc cuûa maãu khaûo saùt

Nguoàn: Keát quaû xöû lyù döõ lieäu töø Excel, 2023

Missing Mean Median Min Max Std Deviation

DTC1 0,000 4,106 4,000 3,000 5,000 0,697

DTC2 0,000 4,021 4,000 1,000 5,000 0,797

DTC3 0,000 4,074 4,000 1,000 5,000 0,752

DTC4 0,000 4,074 4,000 2,000 5,000 0,759

SDB1 0,000 4,037 4,000 3,000 5,000 0,693

SDB2 0,000 3,989 4,000 1,000 5,000 0,749

SDB3 0,000 4,122 4,000 1,000 5,000 0,713

SDB4 0,000 4,069 4,000 1,000 5,000 0,742

PTHH2 0,000 3,735 4,000 2,000 5,000 0,723

PTHH3 0,000 3,677 4,000 2,000 5,000 0,687

PTHH4 0,000 3,783 4,000 3,000 5,000 0,706

Baûng 2. Thoáng keâ moâ taû veà maãu khaûo saùt
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moâ hình. Caû 2 bieán keát quaû ñeàu coù heä soá hoài quy
> 0,50 chöùng minh moâ hình ño löôøng ñaït ñöôïc möùc
ñoä chính xaùc veà söï hoäi tuï. 

Nhaän xeùt: Giaù trò VIF töø 1 ñeán 2 chöùng minh
khoâng coù moái töông quan giöõa bieán ñoäc laäp. 

4.2.2. Ñaùnh giaù moâ hình ño löôøng keát quaû (Baûng
5, Baûng 6)

Nhaän xeùt: Ñoä tin caäy CR > 0,700 vaø giaù trò AVE
ñeå xem xeùt. Giaù trò cuûa AVE > 0,5 cho thaáy moâ
hình ñaït ñöôïc möùc ñoä chính xaùc cuûa söï hoäi tuï.  

Nhaän xeùt: Giaù trò HTMT > 0,856 neân ñaït 
ñöôïc söï chính xaùc veà söï phaân bieät giöõa caùc caëp
thang ño. 

4.2.3. Ñaùnh giaù moâ hình caáu truùc (Baûng 7, Baûng
8, Baûng 9, Baûng 10, Baûng 11, Baûng 12)

Nhaän xeùt: Caùc moái taùc ñoäng ñeàu coù yù nghóa
thoáng keâ vì P Value < 0,05 (vôùi ñoä tin caäy 95%).

Nhaän xeùt: Heä soá taùc ñoäng giaùn tieáp toång hôïp
xaùc ñònh coù toàn taïi moái quan heä giöõa caùc bieán treân
khi P Values < 0,5 (vôùi ñoä tin caäy 95%).

Nhaän xeùt: Heä soá taùc ñoäng giaùn tieáp rieâng bieät
khaúng ñònh moái taùc ñoäng giaùn tieáp coù tröôùc mang
yù nghóa thoáng keâ khi P Value < 0,05 (vôùi ñoä tin
caäy 95%)

Nhaän xeùt: Heä soá taùc ñoäng toång khaúng ñònh moái
taùc ñoäng giaùn tieáp coù tröôùc mang yù nghóa thoáng keâ
khi P Value < 0,05 (vôùi ñoä tin caäy 95%).

kinh doanh
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Missing Mean Median Min Max Std Deviation

SDC1 0,000 4,037 4,000 2,000 5,000 0,700

SDC2 0,000 4,037 4,000 2,000 5,000 0,806

SDC3 0,000 4,074 4,000 2,000 5,000 0,724

SDC4 0,000 4,095 4,000 2,000 5,000 0,743

GIA1 0,000 4,053 4,000 1,000 5,000 0,747

GIA2 0,000 4,116 4,000 1,000 5,000 0,761

GIA3 0,000 4,063 4,000 1,000 5,000 0,767

SHL1 0,000 3,772 4,000 2,000 5,000 0,467

SHL2 0,000 3,799 4,000 2,000 5,000 0,516

SHL3 0,000 3,788 4,000 2,000 5,000 0,480

SHL4 0,000 3,799 4,000 2,000 5,000 0,451

LTT1 0,000 3,767 4,000 2,000 5,000 0,459

LTT2 0,000 3,799 4,000 2,000 5,000 0,462

LTT3 0,000 3,757 4,000 2,000 5,000 0,498

GIOI TINH 0,000 1,587 2,000 1,000 2,000 0,492

TUOI 0,000 2,444 2,000 1,000 4,000 0,772

THU NHAP 0,000 2,921 3,000 1,000 4,000 0,854

TRINH DO VH 0,000 2,767 3,000 1,000 4,000 0,704

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023

Baûng 3. Keát quaû veà R2

R2 R2 hieäu chænh

LTT 0,643 0,641

SHL 0,529 0,516

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023
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VIF VIF VIF VIF

DTC1 1,708 LTT1 1,897 SDB1 1,605 SHL1 2,056

DTC2 1,652 LTT2 1,646 SDB2 1,785 SHL2 1,932

DTC3 1,653 LTT3 2,281 SDB3 1,690 SHL3 2,106

DTC4 1,698 PTHH2 2,031 SDB4 1,624 SHL4 1,716

GIA1 1,513 PTHH3 1,629 SDC1 1,568

GIA2 1,599 PTHH4 1,801 SDC2 2,009

GIA3 1,506 SDC3 1,690

SDC4 1,624

Baûng 4. Keát quaû veà ña coäng tuyeán (collinearity Statistic - VIF)

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023

Cronbach’s Alpha rho_A Composite Reliability AVE

DTC ,814 ,817 ,877 ,641

GIA ,756 ,781 ,863 ,678

LTT ,818 ,823 ,892 ,734

PTHH ,810 ,810 ,888 ,725

SDB ,812 ,819 ,876 ,639

SDC ,818 ,838 ,879 ,646

SHL ,814 ,844 ,893 ,677

DTC GIA LTT PTHH SDB SDC SHL

DTC ,801

GIA ,353 ,824

LTT ,520 ,472 ,857

PTHH ,126 -,049 ,274 ,851

SDB ,398 ,255 ,528 ,019 ,800

SDC ,185 ,257 ,369 -,063 ,177 ,804

SHL ,452 ,443 ,802 ,272 ,561 ,310 ,823

Baûng 5. Ñaùnh giaù möùc ñoä tin caäy nhaát quaùn noäi boä 
vaø ñoä hoäi tuï (aVe)

Baûng 6. Ñaùnh giaù möùc ñoä chính xaùc veà söï phaân bieät 
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Nhaän xeùt: Heä soá taûi ngoaøi (Outer loading) cuûa
nghieân cöùu ñeàu > 0,700 vaø chöùng minh caùc bieán
quan saùt coù yù nghóa. 

Nhaän xeùt: P Value < 0,05 cho thaáy bieán quan
saùt ñoù coù yù nghóa (vôùi ñoä tin caäy 95%).

4.2.4. Moâ hình PLS - SEM cuûa nghieân cöùu 
(Hình 1)

5. Keát luaän
Xuaát phaùt töø phöông phaùp ñònh tính nhaèm thieát

laäp moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát taïi Baby Mall &
Care, keát quaû khaûo saùt ñöôïc phaân tích vôùi öùng duïng
phaàn meàm SmartPLS 3. Nghieân cöùu ñaõ phaùt hieän

caùc yeáu toá taùc ñoäng ñeán loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng söû duïng saûn phaåm an toaøn cho beù taïi
Baby Mall & Care goàm 5 bieán ñoäc laäp, ñoù laø: (1)
Ñoä tin caäy; (2) Söï ñaûm baûo; (3) Phöông tieän höõu
hình; (4) Söï ñoàng caûm; (5) Giaù vaø chi phí dòch vuï
ñi keøm vaø 1 bieán trung gian laø Söï haøi loøng. Moâ
hình khaùm phaù phuø hôïp sau khi thöïc hieän kieåm
ñònh kyõ thuaät PLS-SEM ñaït yeâu caàu. Keát quaû cuûa
nghieân cöùu trôû thaønh coâng cuï höõu ích giuùp caùc nhaø
quaûn trò thuoäc Baby Mall & Care ra nhöõng quyeát
ñònh veà chöông trình, keá hoaïch kinh doanh höôùng
ñeán phaùt trieån beàn vöõng n

kinh doanh
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Original Sample (O) P Values

DTC -> SHL ,132 ,017

GIA -> SHL ,264 ,000

PTHH -> SHL ,271 ,000

SDB -> SHL ,407 ,000

SDC -> SHL ,163 ,004

SHL -> LTT ,802 ,000

Baûng 7. Keát quaû heä soá ñöôøng daãn 
(Path coefficients)

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023

Original Sample (O) P Values

DTC -> LTT ,106 ,018

DTC -> SHL

GIA -> LTT ,212 ,000

GIA -> SHL

PTHH -> LTT ,217 ,000

PTHH -> SHL

SDB -> LTT ,327 ,000

SDB -> SHL

SDC -> LTT ,131 ,004

SDC -> SHL

SHL -> LTT

Baûng 8. Keát quaû veà heä soá taùc ñoäng giaùn tieáp
toång hôïp (Total Indirect effects)

Original Sample (O) P Values

DTC -> LTT ,106 ,018

DTC -> SHL ,132 ,017

GIA -> LTT ,212 ,000

GIA -> SHL ,264 ,000

PTHH -> LTT ,217 ,000

PTHH -> SHL ,271 ,000

SDB -> LTT ,327 ,000

SDB -> SHL ,407 ,000

SDC -> LTT ,131 ,004

SDC -> SHL ,163 ,003

SHL -> LTT ,802 ,000

Baûng 10. Keát quaû veà heä soá taùc ñoäng toång
(Total effects)

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023

Original Sample (O) P Values

DTC -> SHL -> LTT ,106 ,018

GIA -> SHL -> LTT ,212 ,000

PTHH -> SHL -> LTT ,217 ,000

SDB -> SHL -> LTT ,327 ,000

SDC -> SHL -> LTT ,131 ,004

Baûng 9. Keát quaû veà heä soá taùc ñoäng giaùn tieáp
rieâng bieät (Specific Indirect effects)
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Baûng 11. heä soá taûi ngoaøi hay heä soá taûi nhaân
toá (Outer loading)

Original Sample (O) P Values

DTC1 <- DTC ,324 ,000

DTC2 <- DTC ,333 ,000

DTC3 <- DTC ,276 ,000

DTC4 <- DTC ,315 ,000

GIA1 <- GIA ,415 ,000

GIA2 <- GIA ,462 ,000

GIA3 <- GIA ,332 ,000

LTT1 <- LTT ,384 ,000

LTT2 <- LTT ,365 ,000

LTT3 <- LTT ,417 ,000

PTHH2 <- PTHH ,383 ,000

PTHH3 <- PTHH ,397 ,000
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SHL1 <- SHL ,318 ,000

SHL2 <- SHL ,298 ,000

SHL3 <- SHL ,319 ,000

SHL4 <- SHL ,279 ,000

Baûng 12. Troïng soá ngoaøi 
(Outer Weights)

Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023 Nguoàn: Keát quaû töø SmartPLS Report, 2023
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AbSTrACT: 
Customer loyalty is essential to create a competitive advantage for businesses. This study is to

identify the factors affecting the loyalty of customers who have used safe baby products provided
by Baby Mall & Care stores. The qualitative research methodology is used to develop the study’s
research model. The PLS - SEM model show that the factors affecting the loyalty of customers
include include (1) Reliability, (2) Assurance, (3) Empathy, (4) Tangible, and (5) The price and
cost. This model also has an intermediate variable named Customer satisfaction. This study is
expected to help Baby Mall & Care stores better develop business strategies to attract and retain
customers. 

Keywords: safe baby products, Baby Mall & Care stores, customer loyalty.
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