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In the fierce competition among e-commerce platforms in Vietnam
market, building a sustainable competition advantage through
developing brand equity is necessary. This research examines and
validates factors affecting brand equity of Vietnamese e-commerce
platforms. To serve this purpose, a questionnaire was designed and sent
to 150 people. Survey data of factors affecting brand equity is verified
by using multivariate linear regression on SPSS software. The results
show that, brand awareness, brand association, perceived quality and
brand loyalty are 4 factors that have positive impact on brand equity.
Based on these findings, this research provides recommendations for
advertising activities, product improvement and building a loyal
customer base to help businesses develop their brand equity.
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Trong cudc canh tranh khoc liét gitra cac san thuong mai dién tir ¢ thi
truong Viét Nam, viéc xay dung loi thé canh tranh bén virng thong qua
phét trién tai san thuong hiéu 1a vo cung can thiét. Nghién ctu nay s&
xem xét va kiém dinh cc yéu t6 anh hudng tai tai san thuong hiéu cua
cac san thwong mai dién tr Viét Nam. Dé thyc hién nghién ciu nay,
mot bang hoi khao sat da duoc xay dung nham thu thap cau tra 16i cua
150 ngudi. Dir liéu khao sat cac yéu té anh huong téi tai san thuong
hiéu dugc kiém dinh bang phuong phap hoi quy tuyén tinh da bién trén
phan mém SPSS. Két qua cho thay: nhan thirc thuong hiéu, lién tuong
thuong hiéu, chat lwgng cam nhan va long trung thanh 1a 4 nhan té tac
dong tich cuc dén tai san thuong hiéu. Tur két qua trén, nghién ciu dua
ra cac khuyén nghi vé céc hoat dong quang cao, cai tién san pham va
xay dung tap hop khach hang trung thanh nham gitp cac doanh nghiép
phét trién tai san thuong hiéu.
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1. Gigi thiéu

Thwong mai dién tor (TMDPT) dugc dinh nghia 14 viéc tién hanh cac hoat dong mua ban hang
hoa hozc dich vu thong qua su hd tro cia Internet va cac phwong tién dién tir khac [1]. Sy ra doi
cia TMDT da dong gop khong nho vao su phat trién cia nganh béan lé toan cau. Theo sé liéu
thdng ké cua Statista, cac trang TMBT trén thé gioi dang thu hat 22 ti lugt truy cap mdi thang va
doanh sé ban hang da dat muc 3,53 nghin ti USD [2]. Trong twong lai, khdi luong giao dich trén
céc trang TMDT duoc du béo sé tiép tuc tang truong manh mé.

Khong nam ngoai xu thé caa thé gioi, thi truong TMDT & Viét Nam ciing c6 nhimg budc phat
trién vuot bac trong nhitng nam gﬁn day. Theo Hiép hoi Thuong mai dién t&r Viét Nam, vai toc
d6 tang trudng trung binh 30%/mam, quy mo thi truong TMDT Viét Nam nam 2020 da vugt muc
15 ti USD, tang gap 5 lan so v&i nam 2015 [3]. Khong chi vay, s luong ngudi tham gia mua sam
trén cac trang TMDT da dat 39,9 triéu chiém khoang 40% dan sb [4]. Péng vai tro 1a mot thi
truong day tiém ning, Viét Nam dang chang Kién su canh tranh quyét liét dé tranh gianh thi phan
gitra 4 san TMDT lon 1a Shopee, Lazada, Tiki va Sendo, trong d6 Shopee dang gianh uu thé véi
62 tricu lugt truy cap moi thang [5].

Trong cudc dua gay git nay, bén canh viéc canh tranh vé gid, cai tién nén tang cong nghé va
dich vu, cac san TMDT ciing can tap trung xay dung tai san thuong hi¢u dé tao nén loi thé canh
tranh 1au dai trude dbi tha. Néu khai thac cd hiéu qua, tai san thuong hiéu s& 1a vii khi canh tranh
loi hai gilp céc doanh nghiép gianh chién thiang. Céc nghién ciru truée day da chi ra rang tai san
thuong hiéu c6 anh huong tich cuc téi y dinh mua cta khach hang [6] va sy hai long cua khach
hang [7]. Cac nha nghién ctru ciing chi ra rang khach hang sin sang chi tra nhiéu hon cho mét
thwong hiéu manh [8]. Do vay, viéc xac dinh cac yéu té tao nén tai san thuong hiéu la vo cling
can thiét, tir d6 doanh nghiép c6 thé xay dung dwoc mot thwong hiéu manh va chiém duoc uu thé
trong kinh doanh. Trong linh vuc TMDT tai Viét Nam, hién chua c6 mot nghién ctiru ndo tim
hiéu vé van dé nay, vi thé, nghién ciru s& tap trung lam ré cac cau hoi sau:

- Nhitng yéu tb nao tac dong toi tai san thwong hiéu cua cac san TMBT?

- Mire d6 anh huong cua céc yéu to dé nhu thé nao?

Phan tiép theo cuiia nghién ciru s& tap trung lam rd co s ly thuyét, phuong phap nghién ciw,
két qua nghién ctiu va thao lugn. Trén co s& do, nghién ctru nay ciing s& dé xuat mot s6 giai phap
g6p phan xay dung tai san thwong hiéu cho cac san TMDT Viét Nam.

2. Co s& ly thuyét va phwong phap nghién ciru
2.1. Thwong hiéu

Dinh nghia thuong hiéu cua Hiép hoi Marketing Hoa Ky cho ring thuong hiéu bao gém tén,
thiét ké, biéu tugng hoic su két hop cua cac dau hiéu trén nham phan biét hang hda cua doanh
nghiép véi cac ddi tha canh tranh [9]. Tuy nhién véi céch tiép can nay, khai niém thuong hiéu c6
thé bi nham Ian véi khéi niém logo [10]. Ding tir goc d6 khach hang, Davis cho ring thwong hiéu
la tap hop nhitng ky vong va lién twong khi khach hang trai nghiém véi san pham hozc doanh
nghiép [1 1] Nhu vay khai ni¢m thuong hiéu khong chi bao gom nhitng dau hiéu truc gidc nhu
hinh anh va biéu twong ma con bao gdm nhiing yéu té v6 hinh nhu cam nhén va 4n tuong trong
tam tri khach hang [10]. Vi vay, khai niém thwong hiéu can duoc hiéu mot cach toan dién 1a mot
hoac tap hop nhitng dau hiéu dé nhan biét va phan biét hang hoa, va ciing 1a hinh trgng trong tam
tri khach hang.

2.2. Tai sdn thwong higu va c&c yéu té cdu thanh

Tai san thuong higu 1a mot khéi niém chua c6 dinh nghia thong nhat. Theo cach tiép can dya
trén goc d¢ tai chinh, tai san thuong hiéu 1a khoan loi nhuén chénh Iéch gitra san pham c6 thuong
hiéu va san pham khong c6 thwong hiéu [12]. Trong khi d6, nhitng nha nghién ctu tiép can tai
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san thuong hiéu theo dinh huong khach hang thi cho rang gi tri ciia mot thwong hiéu chi ton tai
trong tam tri khach hang. Y nghia ctia thwong hiéu khdng nam & cai tén ma d6 1a két qua cua qué
trinh trai nghiém san pham cua khach hang [13]. Theo d6, Keller dinh nghia tai san thuong hiéu
la anh hudng cua sy hiéu biét vé thuong hicu dén phan ung cua ngudi tiéu dung trude nhitng kich
thich marketing cua doanh nghiép [14]. Aaker cho rang tai san thuong hiéu Ia tap hgp céc tai san
vo hinh gén lién voi mot thuong hiéu ma c6 kha ning lam ting thém hoic giam di gia tri cia san
pham [15]. Aaker ciing dé xuat mot mé hinh nham do ludng tai san thwong hiéu dua trén dinh
huéng khéch hang bao gom 4 yéu té: nhan thtrc thuong hiéu, sy lién tuong thwong hiéu, chat
luong cam nhan va long trung thanh thuong hiéu. Pay 1a 4 yéu td tao nén gié tri cho mot thuong
hiéu va 1a nén tang mang lai loi ich vé mat tai chinh cho doanh nghiép [15]. Nghién ctiu nay s&
tiép can tai san thuong hiéu dua trén dinh hudéng khach hang va str dung mé hinh cua Aaker boi
day 1a mé hinh duogc sir dung rong rai nhit bai cac hoc gia trén thé gigi khi tim hiéu vé tai san
thuong hiéu [16], [17].

2.2.1. Nhan theze thuwong hi¢u (Brand Awareness)

Nhan thuc thuong hiéu la sicc manh caa su hién dién thuong hiéu trong tdm tri khach hang
[14]. Aaker cho riang day 1a kha nang nhan dién va nho téi thuong hiéu cua khéch hang [15].
Khach hang hinh thanh nhan thic vé thuong hi¢u thong qua hoat dong truyén théng cua doanh
nghiép. Nhan thirc thuong hiéu gop phan rat ngan qua trinh ra quyét dinh sir dung mot san pham
nao do6 bai nd thé hién uy tin cua san pham, dong thoi giam rai ro cam nhan cho khach hang [18].
Khach hang c6 xu huéng lya chon san pham cua doanh nghiép khi ho nhé toi thwong hiéu d6
trong qua trinh ra quyét dinh [6]. Do d6, nghién ctru nay dé xuat gia thuyét sau:

H1: Nhdn thice thuong hiéu co tac dong tich cuc toi tai san thuwong hiéu cua doanh nghiép.

2.2.2. Su lién tuwong thuwong hié¢u (Brand Association)

Sy lién twong thuong hiéu la tt ca nhitng gi lién quan t6i thuong hiéu trong tdm tri khach
hang [15]. Sy lién tuéng thuong hi¢u la viéc khach hang nh¢ téi nhimg nét déc trung ctia thuong
hi¢u. Gia tri dich thuc dang sau m01 céi tén thuong hi¢u chinh la nhitng y nghia (su lién tuéng)
gan lién véi cai tén do. Aaker cho rang thdng qua nhimg lién twong tich cuc ve y nghia thuong
hiéu, nguoi tiéu ding s& c6 nhiéu 1y do hon dé mua san pham [15]. Nghién ctru caa Pouromid va
Iranzadeh, dd khang dinh két qua nay [19]. Do d6, nghién ctru nay d& xuét gia thuyét sau:

H2: Su lién tuong thuong hiéu c0 tac dong tich cuc toi tai san thuong hi¢u cua doanh nghiép.

2.2.3. Chdt lwong cam nhdn (Perceived Quality)

Chat luong cam nhan 1a sy danh gid chu quan cua ngudi tiéu dung thdng qua cam nhan cua
ho d6i vai san phiam [15]. Can luu y rang chat lugng cam nhan khong phii la chat lugng thuc
su ciia san pham do khach hang khong c6 day du thong tin vé thudc tinh san pham dé danh gia.
Thay vao d6, san pham duoc danh gia dva trén nhiing trai nghiém cua khach hang va kha ning
dap ttng nhu cau caa khach hang [20]. Mét thuong hiéu c6 chat lugng cam nhan cao s& duoc
khéch hang lya chon nhiéu hon d6i thi. Nhiéu nghién ctu trude day di chi ra méi lién hé tich
cuc giira chat lugng cam nhan va tai san thuong hiéu [15], [20], [21]. Do d6, nghién ciru nay dé
xuat gia thuyét sau:

H3: Chat lwong cam nhdn thuwong hiéu co tdc dong tich cuc toi tai san thuong hiéu cia doanh nghiép.

2.2.4. Long trung thanh thuong hié¢u (Brand Loyalty)

Aaker dinh nghia long trung thanh thuong hiéu dugc phan anh qua mic d6 nguoi tiéu dung sé
lya chon san pham cua nha cung cp khac, dic biét khi doanh nghiép 6 nhiing thay doi vé gia
hay san pham [15]. Long trung thanh ddi véi mot thwong hiéu c6 thé dugc thé hién thong qua
hanh vi hoac thai d¢ cua ngudi tiéu dung. Trén géc do hanh vi, d6 1a viéc tiép tuc mua san pham
cua doanh nghiép trong tuong lai bat chip nhiing nd luc marketing caa di thu. Xét vé khia canh
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thai d9, 1ong trung thanh thwong hiéu cé thé dugc thé hién qua thai do thién cam cta nguoi tiéu
dung va y dinh cam két 1au dai voi doanh nghiép [20]. Long trung thanh thuong hiéu c6 anh
huong rat 16n dén loi nhuan va 1a mot phan quan trong trong tai san thwong hiéu [15], [21]. Do
d6, nghién ctru nay dé xut gia thuyét sau:
H4: Long trung thanh thuong hi¢u co tac dong tich cuc toi tai san thuong hiéu cia doanh nghiép.
Tt cac gia thuyét trén, md hinh nghién ctru duoc dé xuat nhu sau (Hinh 1).

Nhin thiee thirong hifu

St lién tirong throng hidu

Ta1 san thirong hiéu

Chat hrong cam nhin

\\//

Long trung thanh thieong hiéu

Hinh 1. M6 hinh nghién cizu d@é xudt [15]
2.3. Phwong phap nghién ciru

Cong cu thu thap dix liéu la bang hoi dung thang do Likert 5 diém voi muac (1) Rat khong
ddng y dén (5) Rat dong y. CAc bién quan sat duoc md phong theo cac nghién ciru trude diy vé
tai san thuong hi¢u [21], [22]. Cac cau hoi da dugc diéu chinh dé pha hop véi bdi canh TMDT &
Viét Nam va bang hoi cuoi cung gom 15 bién quan sat bao gom Nhan thire thuong hiéu (3 bién),
lién twong thuong hiéu (3 bién), chat luong cam nhan (3 bién), long trung thanh thwong hiéu (3
bién) va tai san thuong hiéu (3 bién).

M3u dugc chon theo phuong phéap thuan tién, cha yéu la nhitng khach hang thudng xuyén sir
dung cac trang TMDT tai thanh phd Ha Noi. Nhan thiec caa khach hang vé céac yéu té cau thanh
tai san thuong hiéu s& duoc khao st dua trén trang TMDT ma ho sir dung thuong xuyén nhat. S6
lwong mau tbi thiéu can gap 5 1an so vai s6 lwong bién quan sat [23]. Nhu vay, sé luong mau toi
thiéu ctia nghién ciru 14 15 x 5 = 75. Tuy nhién dé bao dam d¢ tin cay, bang khao sat da dugc gui
t6i 172 khach hang va thu dwoc 150 phiéu tra loi hop 1.

Dit liéu khao sat s& duoc phan tich qua 5 budc. Thi nhét, thong ké md ta tong quat s& duoc
tién hanh dé khai quat dugc dic diém caa mau nghién ctu. CAc tiéu chi thong ké md ta trong
nghién ciru ndy gom gigi tinh, d6 tudi, nghé nghiép, thu nhap va cac trang TMDT thuong st
dung. Thu hai, kiém dinh Cronbach’s Alpha s& dugc tién hanh nham kiém tra muc d6 tin ciy cua
thang do. Thong qua d6, nghién ctru cd thé giir lai nhing bién quan sat dang tin cdy va loai bo
nhung bién khong phu hop. Thir ba, phan tich nhan t6 kham pha EFA s& duoc sir dung dé rit gon
cac blen quan sat thanh mot tap hop cac nhan té co y nghia hon. Phén tich EFA s& cho biét $O
nhan t6 dugc gop lai trén thuc té co phi hop véi ly thuyét hay khong. Thir tu, kiém dinh hé sé
tuong quan Pearson duoc thuc hién nham kiém tra mdi lién hé tuyén tinh giira cac bién doc lap
va bién phy thudc trudc khi dua vao hoi quy. Cudi cing, phan tich hdi quy tuyén tinh da bién
dugc sir dung nham xéac dinh mirc do anh huéng cua céc bién doc 1ap dén bién phu thudc, tir d6
gilip kiém dinh céc gia thuyét nghién ciu.
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3. Két qua nghién ciru va thao luan
3.1. Thong ké mo td

Bang 1. Thong ké md ta mau

S6 lwong Tilé
Gidi tinh
Nam 63 42%
N 87 58%
P tudi
Duéi 18 18 12%
18-25 61 41%
26 -35 32 21%
36-45 21 14%
Trén 45 18 12%
Nghé nghigp
Hoc sinh — sinh vién 53 35%
Nhan vién van phong 58 39%
Tu kinh doanh 19 13%
Lao dong tu do 11 7%
Khac 9 6%
Thu nhap
Duéi 5 triéu VND 50 33%
Tir 5 dén dudi 10 trigu VND 59 39%
Tir 10 dén dudi 20 trigu VND 21 14%
Trén 20 triéu VND 20 14%
Website TMPT thwong xuyén sir dung
Shopee 59 39%
Tiki 52 35%
Lazada 19 12%
Sen Do 13 9%
Khac 7 5%

Két qua thong ké md ta mau (Bang 1) cho thay nir giGi 1a nhitng nguoi st dung cac trang
TMDT nhiéu hon nam gi6i (58% S0 VGi 42%). Pa phan khach hang cua cac trang TMPT la
nhitng ngudi tré tir 18 — 25 tudi, 1a hoc sinh, sinh vién hodc nhan vién vin phong véi thu nhap
trung binh (khoang dudi 10 triéu VND). Hai trang TMDT pho bién nhat véi nhom dbi tuong nay
la Shopee va Tiki.

3.2. Kiém dinh thang do

'Bang 2 cho thy thang do dat d¢ tin cdy voi gid tri Cronbach’s Alpha 16n hon 0,7. Tét ca céc
bién trong thang do déu c6 hé so tuwong quan bién tong Ién hon 0,3, ching té thang do ctia mod
hinh dat d6 tin cay.

Bang 2. Dadnh gia do tin cay thang do

Nhan té Cronbach’s Alpha
Nhan thac thuwong hiéu 0,948
Su lién tudng thuong hiéu 0,939
Chat lwong cam nhan 0,918
Long trung thanh thuong hiéu 0,937
Tai san thuong hiéu 0,931

Bang 3 trinh bay két qua phan tich nhan t6 kham pha EFA va cho thay cac bién déu co gia tri
eigenvalues 16n hon 1; KMO dat 0,841 (KMO > 0,4), kiém dinh Bartlett cho két qua 2408,362

http://jst.tnu.edu.vn 21 Email: jst@tnu.edu.vn



TNU Journal of Science and Technology 226(08): 17 - 24

v6i mire ¥ nghia nho hon 0,05, tong phuong sai rat trich cua 4 bién 16n hon 50%. Do do, thang
do véi 15 bién quan sat dat d6 tin cay va phu hop cho cac kiém dinh sau

Bang 3. Kiém dinh KMO — Barlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,841
Approx. Chi-Square 2408,362
Bartlett's Test of Sphericity df 66
Sig. 0,000

Bang 4 trinh bay két qua sau khi st dung ma tran xoay, 12 bién quan sat trén thuc té da duoc
chia l1am 4 nhom tuong (ing vai 4 bién doc 1ap trong gia thuyet.

Bang 4. Phan tich nhan té kham pha

1 2 3 4
NT1 0,933
NT2 0,936
NT3 0,936
LT1 0,896
LT2 0,919
LT3 0,904
CL1 0,907
CL2 0,911
CL3 0,935
TT1 0,813
TT2 0,876
TT3 0,862

3.3. Kiém dinh gid thuyét nghién cizu

Trude khi st dung hoi quy da bién dé kiém dinh gia thuyét nghién ciu, kiém dinh tuong quan
Pearson dugc tién hanh. Két qua cho thiy 4 bién nhdn thizc thirong hiéu, lién tuwong thuong hiéu,
chdt lwong cam nhdn Va long trung thanh thwong hiéu déu co tuong quan tich cuc vai bién tai
Ssan thuwong hiéu (Bang 5).

Bang 5. Kiém dinh tuwong quan Pearson

NT LT CL TT
Tuong quan Pearson 0,654 0,702 0,330 0,762
TS Mirc y nghia 0.000 0.000 0.000 0.000
Bang 6. Kiém dinh hoi quy da bién

Bién déc lap Heé s6 Beta chuan hoa t Mirc y nghia VIF
Nhan thic thuong hiéu 0,264 5,076 0,000 1,497
Lién twong thuong hiéu 0,328 6,022 0,000 1,648
Chét luong cam nhan 0,122 2,753 0,007 1,096
Sy trung thanh thuong hiéu 0,388 6,663 0,000 1,885
R? 0,739
R? hiéu chinh 0,732
= 102,574
Mirc y nghia 0,000

Két qua kiém dinh hdi quy (Bang 6) cho thay, mé hinh d& xuit véi 4 bién doc 1ap c6 kha ning
giai thich 73,2% su bién thién cua bién phu thudc tai san thwong hiéu. M6 hinh duoc danh gia 1a
pht hop véi F = 102,574 (sig = 0,000). Hé s6 phong dai phuong sai VIF nho hon 10 cho thdy
khéng c6 hién twong da cong tuyén giira cac bién [24].
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Céc bién doc 1ap c6 anh huong téi tai san thwong hiéu tai mirc ¥ nghia 5% la nhdn thic
thwong hiéu, lién twéng thwong hiéu, chat lwong cam nhdn Va suw trung thanh thirong hiéu. Trong
d6 su trung thanh thuong hiéu c6 tac dong manh nhat dén tai san thuong hiéu (Beta = 0,388). Sau
d6 1a lién tuong thuong hiéu (Beta = 0,328), nhan thirc thuong hiéu (Beta = 0,264) va chat luong
cam nhan (Beta = 0,122). Nhu vay, ca 4 gia thuyét dua ra déu dwoc chap nhan.

Nhu vay, két qua nghién ctru trén hoan toan pht hop vai mé hinh Iy thuyét cua Aaker. Tir két
qua trén ching ta rat ra dwogc mat s6 nhan xét nhu sau:

Thiz nhat, nhan thirc thuong hi¢u c6 anh husng tich cuc dén tai san thwong hiéu. Vi khéch
hang ¢6 xu hudéng can nhic lya chon nhimng thwong hiéu ma ho c6 kha ning nhd ra trong qua
trinh ra quyét dinh mua hang nén thwong hiéu nao so hiru mirc ¢4 nhan thirc cao hon sé& ¢6 nhiéu
kha nang duoc lya chon. Hon nira, nhan thie thuong hiéu ciing phan &nh uy tin ctia doanh nghiép
va giam mirc d6 rai ro cam nhan cia khach hang. Do d6 c6 thé khing dinh rang nhan thirc thuong
hiéu gop phan tao nén tai san thuong hiéu.

Thez hai, lién tudong thuong hiéu dong gop tich cuc vao tai san thuong hiéu. Lién tudng thuong
hiéu thé hién y nghia thuc sy cia mot thuong hiéu trong tdm tri khach hang. Viéc khach hang lién
tuong dén nhiing dic trung t6t dep cua thuong hiéu s& tao ra cam tinh ddi voi thuong hiéu do.
Trén co s& d6, khach hang s& co thém 1y do dé lya chon san pham cua doanh nghiép thay vi cac
ddi thi canh tranh khac.

Thet ba, chit lwong cam nhan d6i véi san pham tac dong tich cuc toi tai san thuong hiéu. Chat
lugng cam nhan dugc hinh thanh théng qua qué trinh trai nghiém cuaa khach hang vai san pham.
Mot san pham déap (g t6t cac nhu cau cia khach hang sé 1a co s¢ danh gia thwong hiéu va 1a cin
ctr cho cac 1an mua hang tiép theo. Do d6, tai san thuong hiéu can dwoc phét trién trén nén tang la
cac san pham c6 chat lugng cao.

Thet f, 10ng trung thanh 1a yéu t6 quan trong c6 anh huong manh mé nhét toi tai san thuong
hiéu cia mot doanh nghiép. Nhitng khach hang trung thanh thuong cé thai d6 thién cam véi
thwong hiéu. Khéng nhitng vay ho con tiép tuc sir dung san pham va dich vu ma doanh nghiép
cung cap, tir d6 anh huong tai lgi nhuan 1au dai cua doanh nghiép va gop phan tang truong tai san
thuong higu.

4. Két luan

Tir két qua nghién ciru trén, c6 thé thiy rang viéc xay dung tai san thwong hiéu cho cac san
TMBT cin duoc dya trén 4 try cot chinh d6 1a phat trién nhan thirc thuong hiéu, lién tuong
thuong hiéu, chat lugng cam nhan va 1ong trung thanh.

Dé nang cao nhan thirc thuong hiéu, cac doanh nghiép can tang cudng quang ba hinh anh dén
dong dao khach hang thong qua cac phuong tién truyén thong dai chung. Cac thong diép quang
c4o cling can néu bat cac dic dlem ndi troi cua doanh nghiép so voi dbi tha canh tranh dé tao
dung nhing lién tudng tich cuc vé thuong hi¢u trong tam tri cua khach hang. Trong qua trinh
truyen thong, cac san TMBT c6 thé lién két vai nhitng ngudi ndi tiéng 1am dai st thuong hiéu
nham tao hinh anh dep dé Chlem dugc cam tinh cia nguoi tiéu dung. Bén canh do, cac doanh
nghiép can khong nging cai tién dich vy dé nang cao chat luong cam nhan cua khach hang. Cu
thé trong thi truong TMDT, céc doanh nghi¢p can xay dung giao dién than thién véi nguoi sur
dung; day nhanh téc d9, su chinh x4c va bao dam trong qua trinh giao nhan; nang cao chat lugng
dich vu cham soc khach hang va xir ly tt cac khiéu nai phat sinh. Cudi cing, cac trang TMDT
nén tap trung xUc tién chuwong trinh khach hang than thiét hodc chuong trinh hoi vién dé thuc day
hanh vi mua hang lau dai. Pay s& la nén tang quan trong viéc xay dung cong dong khach hang
trung thanh, gép phan tao ra loi thé canh tranh bén viing va gitp gia ting tai san thuong hiéu.
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