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Ngbien cdu xac dinb difdc mdc do anh bwSngcua cac nban to'de'n gia tri thiidng hieu cac 
• doanh ngbiep ban le tren dia ban TP. Ho Chi Minh; diXdc tie'n hanh qua hai giai doan: 

ngbiSn cvtu dinb tinb va nghien ciiu dinh lifdng, td do dita ra ham y quan tri cho nha quan ly 
nhim nang cao gia tri thifdng bieu cho cac doanh nghiep ban le. 

TH khoa: gia tri thifdng hieu, nhan to anh hiidng, doanh nghiep ban le, TP. Ho Chi Minh. 

1. Cd scf ly t h u y e t v a m o h i n h n g h i e n 

ciiu 

1.1. Ca sd IS thuyet 

1.1.1. Khai niem gia tri thifdng hieu 
Gia tri thfldng hieu dfldc xem nhfl gia tri 

tang them do thfldng hidu mang lai (Aaker, 
1991, 1996). Gia tri thfldng hieu nhfl kien 
thflc cua khach hang ve thfldng hieu (Keller, 
1993), nhfl sfl danh gia khac nhau cua ngfldi 
tieu dung dd'i vdi mdt san pham cd thfldng 
hieu va mdt san p h i m khdng cd thfldng hieu 
vdi cung mdt dac tinh (Yoo va edng sfl, 2001). 

1.1.4. Cac nhan td'anh bddng de'n gia tri 
thifdng hieu cac doanh nghiep ban le 
Lien tifdng thifdng bieu: trong nghien cflu 

tien phong cua minh, Keller (1993) md ta 
lien tfldng thfldng hieu nhfl mflc do triiu 
tfldng nha't va cao nha't trong danh gia gia tri 
thfldng hieu. Lien tfldng thfldng hi^u cd lien 
quan chat che den kie'n thflc thfldng hieu bao 
gdm nhan thflc (nhd lai va cong nhan) va 
hinh anh lien quan den thfldng hidu dfldc ghi 
nhan, s ip xep va td ehflc trong bd nhd cua 
khach hang. Ca hai nhan thflc (nhd lai va 
cong nhan) va hinh anh lien quan ddn 
thfldng hieu dfldc to chflc sap xep va lflu trfl 
trong bg nhd cua khach hang. Trong nghien 
cflu nay, nhan thflc vd thfldng hieu dfldc ket 
hdp vao lidn tfldng thfldng hieu (Aaker, 1996; 
Yoo va cdng sfl, 2000). Nhan thflc ve thfldng 
hieu, sti quen thugc va hinh anh thfldng hidu 

dfldc xem la cac ye'u to' lien quan de'n lien 
tfldng thfldng hieu. 

Cbat lifdng cam nhin: la sfl khac biet ve sfl 
mong ddi ciia khach hang ve cha't Ifldng phuc 
vu va chat Ifldng thflc sfl cua tiich vu dd 
(Parasuraman va cdng sfl, 1988). Dinh nghia 
phd bidn nhat cua chat Ifldng la sfl tich hdp 
kinh nghiem eua ngfldi tieu dung s\i dung dich 
vu va nhan thflc cua hg ve cac doanh nghiep 
cung cap dich vu. Do dd, khai niem dinh nghia 
chat Ifldng thfldng hidu la nhan thflc cua 
khach hang khi danh gia kinh nghiem tdng thd 
eua minh ve mgt thfldng hieu doanh nghiep 
ban le. 

Sif bai ldng cua khach hang, la mdt yeu td 
quan trgng trong vide nang cao gia tri thfldng 
hieu. Khao cflu ly thuydt eho tha'y cd ra't it 
nghien cflu de cap den vai trd eua sfl hai ldng 
trong viec nang eao gia tri thfldng hieu. Mdt 
trong ra't it nghien cflu da chi ra r i n g gia tri 
thfldng hieu thay doi khi cd sfl thay ddi ve sfl 
hai ldng eiia khach hang (Pappu va Quester, 
2006). Hdn nfla, mdt thfldng hieu doanh 
nghiep ban le manh se la mgt ldi hfla dam 
bao ve sfl hai ldng khach hang trong tfldng 
lai (Berry, 2000). Dieu do cd nghia la cac kha 
nang de xay dflng mdt thfldng hieu manh tr5 
nen rd rang hdn khi chung ta xem xet vai tro 
eua sfl hai long. Luan diem nay dfldc Prasad 
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and Dev (2000) hd trd khi cho r ing, bfldc dau 
tien trong viec xay dflng va quan ly thanh 
cdng thfldng hieu b&t dau vdi viec danh gia sti 
hai ldng cua khach hang. Sii hai ldng cd the 
do Ifldng thdng qua mflc do hai long ciaa 
khach hang vdi nhflng trai nghiem mua s im 
va khi quyet dinh mua s im tai ciia hang ban 
le. 

Long trung thanh thifdng hieu: Dick va 
Basu (2017) cho rang ldng trung thanh la ket 
qua ciia cae qua trinh tam ly cd cac bieu hien 
hanh vi, cho nen cd sti hien dien ctia ca hai 
yeu td thai do va hanh vi trong long trung 
thanh. Ldng trung thanh cd the dflde do 
Ifldng thdng qua ba bien quan sat la sfl Itia 
chgn d iu tien ctia khach hang khi mud'n mua 
san pham, khach hang danh gia minh la 
khach hang trung thanh va khach hang se 
khdng mua san pham tai cac ciia hang khac 
neu san pham dd hien cd ban d ciia hang ban 
le quen thudc. 

Thai do vdi thifdng bieir. dfla tren cac 
nghien cflu trong ly thuyet ve xti ly thdng tin 
trong tam ly hgc, mdt sti phan bief da dfldc 
rut ra gifla thai do tiem an va va thai do ro 
rang. Cd sd cua thai do tiem an dfldc quan sat 
trong qua trinh lien ket dd dfldc kich hoat mdt 
each tfl ddng khdng can hoae can ra't it nd Itic 
nhan thflc. Dd'i vdi mot nhan hieu, dd cd the la 
ket qua cua mgt qua trinh phan xa ed dieu 
kien, vi du, bang each ghep nd'i hinh anh cam 
giac vdi cac thfldng hieu (Grossman va Till, 
1998). Thai do ro rang, ngfldc lai, la nhflng 
danh gia thich hoac khdng thich cd dfldc thdng 
qua mdt he thd'ng phan xa, danh gia va suy 
lulin ed can nhac suy nghi. 

S^ gin ke't ban than vdi thifdng hieu: dfldc 
dinh nghia la mflc do ma ca nhan ket hdp 
thfldng hieu vao ban than hg va sti ket nd'i 
nay dflgc hinh thanh khi ngfldi tieu dflng 
cam nhan dflgc thfldng hieu cd nhflng dac 
tinh manh va dfldc fla thieh (Escalas va 
Bettman, 2003). Sfl gan ket ban than vdi 
thfldng hieu ed the dfldc giai thich dfla tren ly' 
thuyet ve sfl nhan dien xa hdi va do dd, nd 
dfldc hieu tflong tfl nhfl nhan dien thfldng 

hieu. Theo ly thuyet sfl nhan didn xa^ hgi, 
khai niem ban than bao gdm sfl nhan dien ca 
nhan (dai dien cho cac dac diem ca nhan 
rieng biet) va sfl nhan dien xa hgi, bao gom 
cae dac diem nd'i bat cua nhdm (Mael va 
Ashforth, 1992; Tajfel va Turner, 1985). 

Do tin cay: thfldng hieu dfldc xem nhfl la 
tin hieu dinh vi cho san pham (Wernerfelt, 
1988). Khi thfldng hieu dfldc dung nhfl la mgt 
tin hidu de xac dinh vi tri san pham thi dac 
tinh quan trgng nha't eiia thfldng hieu dd la do 
tin cay cua thiidng hieu. Trong khi cac nghien 
cflu trfldc day nghien eflu sti anh hflSng cua 
do tin cay thfldng hieu dd'n nhflng ldi ich cua 
san pham thi Erdem va Swait (2004) dfla tren 
ly thuyet tin hieu da nghien cflu mdi quan he 
gifla do tin cay thfldng hieu va sfl xem xet, lfla 
chgn san pham cua khach hang trong cac 
chung loai san pham khac nhau ve mfle do 
khdng chac chan ve dae tinh cua san pham, 
mflc dd rui ro trong qua trinh tieu thu san 
pham va chi phi tim kie'm thdng tin. Ket qua 
nghien cflu eho tha'y, do tin cliy cua thfldng 
hieu anh hfldng tich cflc de'n sfl xem xet va liia 
chgn san p h i m cua khach hang. Tuy nhien, 
do tin cay cua thfldng hidu anh hfldng manh 
de'n viec thfldng hieu diidc chgn nam trong tap 
hdp cac thfldng hieu xem xet hdn la anh 
hfldng den sfl lfla chgn thfldng hieu cua khach 
hang va sfl tin tfldng thfldng hieu anh hfldng 
manh hdn kha nang chuyen mdn eua thfldng 
hieu den sii xem xet va lfla chgn san pham 
cua khach hang. Mat khac, dd'i vdi nhiing san 
pham ddn gian nhfl nfldc dp trai cay thi sii 
cam nhan riii ro hay chi phi thdng tin khdng 
anh hfldng den sfl liia chgn san pham cua 
ngfldi tieu dung. Tuy nhien, ket qua nghien 
cflu cho tha'y, do tin cay cua thfldng hidu anh 
hfldng den sfl lfla chgn eua khach hang thdng 
qua sfl cam nhan rui ro, chi phi thdng tin va 
cha't Ifldng cam nhan d hau he't cac chung loai 
san phim, ngay ca cac chung loai san ph im 
cd mflc do khdng ehac chan tha'p. 

Trach nhiem xa hgi: de cap den mdt tap 
hdp cac hoat dgng dfldc lien quan den nghia 
vu xa hdi cua mdt td chflc va eac ca nhan lien 
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quan dd'n to chflc ay (Sen va Bhattacharya, 
2001). Cang ngay cang cd nhieu doanh nghiep 
d nhieu qud'c gia d iu tfl mdt so' tien dang ke 
trong cac sang kien ve trach nhiem xa hdi cua 
doanh nghiep (Drumwright, 1996; Lichtenstein 
va cgng sti, 2004). Y tfldng dang sau cac sang 
kie'n ve trach nhiem xa hgi nay la de tao ra 
gia tri cho thfldng hieu eua doanh nghiep, 
bang each gian tie'p tao ra gia tri cho cac 
nhdm ldi ich khac, chang han nhfl cho nhan 
vien, cho chinh phu va cho cgng ddng, d ndi 
ma doanh nghiep nay hoat ddng. 

1.2. M6 hinh nghiin ciiu 

Nghien eflu nay dflde thflc hidn nham xac 
dinh va do Ifldng cac nhan to' anh hfldng de'n 
gia tri thfldng hieu eac doanh nghiep ban le 
tren dia ban TP. Ho Chi Minh. Dfla vao md 
hinh nghien cflu dfldc de xua't bdi Aaker 
(1991), cac nhan td' cd tac ddng den gia tri 
thfldng hieu ciia cac doanh nghiep ban le 
tr§n dia ban TP. Hd Chi Minh bao gom: lien 
tfldng thfldng hieu, cha't Ifldng cam nhan, sfl 
hai long, long trung thanh, thai dd vdi 
thfldng hieu, sti g in ke't ban than vdi thfldng 
hi§u, sfl tin cay thfldng hieu, trach nhiem xa 
hdi cua thfldng hiau. Bd'n yS'u to" dau tien 
phan anh khia canh danh gia thfldng hidu, 
hai yeu td' ke tie'p phan anh khia canh ke't 

HINH 1: Cac nhan to' a n h hifdng d e n gia 

nd'i thfldng hieu, hai ye'u td' cud'i cung phan 
anh khia canh da'u a'n thfldng hieu. 

Tfl do, tac gia de xua't md hinh nghien cflu 
cung cae gia thuyet sau (hinh 1): 

Gia thuyet Hi: lidn tfldng thfldng hieu tac 
dgng tich ctic den gia tri thfldng hieu cae 
doanh nghiep ban le. 

Gia thuye't H2: cha't Ifldng cam nhan tac 
dgng tich cflc de'n gia tri thfldng hieu cac 
doanh nghiep ban le. 

Gia thuye't H3: sfl hai ldng tac ddng tich cflc 
de'n gia tri thfldng hieu cac doanh nghiep ban 
le. ' ' 

Gia thuyet H4: long trung thanh thfldng 
hidu tac dgng tich cflc den gia tri thfldng hieu 
cac doanh nghiep ban le. 

Gia thuye't H5: thai do dd'i vdi thfldng hieu 
tac ddng tich cflc de'n gia tri thfldng hieu cac 
doanh nghiep ban le. 

Gia thuyet He: sfl gan ke't ban than vdi 
thfldng hidu tac ddng tich eflc de'n gia tri 
thfldng hieu cac doanh nghiep ban le. 

Gia thuye't H?: sfl tin eay thfldng hieu tac 
dgng tich cflc de'n gia tri thfldng hieu eae 
doanh nghiep ban le. 

Gia thuye't He: trach nhiem xa hdi cua 
thfldng hieu tac ddng tieh cflc de'n gia tri 
thfldng hieu cac doanh nghiep ban le. 

tri thittfng h ieu cac doanh nghiep ban le 

nh gia t t i uvng hi$u 

Lidn ti/dng thircnng hi^u 

CheCt li/qing cArv 

Ldng trung thdnh thircmg hl^u 

K f t nSl t huung hiSu 

Thdi d$ atS\ V(»i thuong hi$u 

S I / gSn ke>t bSn thSn vtSi thucmg 

•STu A'n thtiOng hl$u 

S I / tin c^y thi/ang hf^u 

NguSn: Tdc gia Ai xuSt. 
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2. Phifdng p h a p n g h i e n ciiu 

2.1. Thie't ke nghien cUu 

Nghien cflu nay dfldc thiic hien b ing 

phfldng phap nghien cflu dinh Ifldng thdng 

qua bang hdi nham muc tieu thii nghiem ndi 

dung bang hdi, each chgn va quy md, ed man, 

phfldng phap dieu tra. Nghien cflu nay giup 

dat hieu qua cao hdn va giam thieu nhflng 

sai sdt trong qua trinh dieu tra. Nghien cflu 

dfldc thflc Men bang phfldng phap dinh Ifldng 

BANG 1: T h a n g do l i idng cac b i en q u a n sa t 

h a n g t i eu di ing t a i 

thdng qua bang cau hdi vdi quy mau dfl kien 

2.500 m i u bao gom ngfldi tieu dung cua cac 

thfldng hieu doanh nghiep ban le ldn nganh 

tieu dung tai TP. Ho Chi Minh. 

Bang cau hdi sau khi dfldc thu thap se 

dfldc phan tich bang phiidng phap phan tich 

kham pha nhan to (EFA), nhan to' khang 

dinh (CFA) va kiem dinh cac gia thuyet, thdi 

gian tfl thang 8-2016 de'n thang 3-2017. 

2.2. Thang do 

cho cac d o a n h n g h i e p b a n le k i n h d o a n h 

T P . Ho Chi M i n h 

TT 

1 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

Hidnhph^ 

Lifin tuong 
thircmg hifiu 

(BA) 

Qia't luong 
cam nhan 

(PQ)' 

Sii hai long 
thirang hiSu 

(SAT)' 

L6ng trang 
th&nh 

thirong hifiu 
(LOY)' 

ThSi d6 \6'i 
thucmg hieu 

(ATT) 

Trach nhi6m 
xahdi 

(BSOQ 

Su tin cay 
thuong hieu 

(BER) 

Bid'n quan sit 

T6i biet ve thuong hidu ban le X. 

T6i CO the nhan ra thuong hieu ban le X giiia cac thuong hifiu ban le canh tranh 
khac. 

X la thuong hi6u ban le t6i rat quen thu6c. 

Toi d l dang li6n tuong dfi'n thuang hi6u ban le X. 

Toi CO th^ nhanh chong nhd lai cac bi^u tUong hay logo cua thuong hi6u ban le 
X. 

Mot so dac di^m nhan dang thuong hieu ban le X dd'n vdi tdi rfl't nhanh. 

Thuong hieu ban le X co chfCt lugng cao. 

Miic d6 tin cSy vao chSl lugng cua thuong hi£u ban le X la ra't cao. 

Cha't lugng thuc sil cua thuong hieu ban le X la rS't cao. 

Nhin chung, loi hai long vdi nhiing trai nghifim mua sam tai thUOTig hieu ban le 
X. 

Toi hai long v6i quye't dinh mua sim tai thuong hifiu bdn le X. 

Thucmg hieu ban le X nay se la su lua chon dSu ti6n ciia t6i. 

T6i tir xem minh la khdch hang trung thanh vdi thirong hidu bSn le X nay. 

Toi se khong mua sam tai cdc thuong hieu ban le khac nii'u cac djch vu va hang 
hoa mu6'n mua co sSn tai thuong hieu ban le X. 

Thai d6 A6\ voi thuang hifiu ban le X tir tieu cUc den ti'ch cue. 

Thai d6 A6\ v6i thuong hifiu bdn le X la khong tot dS'n rd't tdt. 

Miic d6 mang de'n Igi ich tti rd't ft dfi'n ra't nhi^u. 

Mtic d6 ytu thich do'i v6i thuang hieu ban le X. 

T6i xem thuong hidu bdn le X la mot thUtmg hieu co trdch nhi^m vdi xa h6i. 

Thuong hieu ban le X mang d^n nhieu loi I'ch cho xa h6i hem cac thuang hieu 
khdc. 

Thuong hieu ban le X d6ng g6p rift nhieu cho xa h6i. 

Thuong hieu ban le X nhlc t6i v^ mot ai do co nang luc va bi^t ro nhting gi minh 
dang lam 

Thuang hieu bdn le X co kha nang thuc hiSn Icri hiia ciia minh. 

Thuang hiSu ban le X ldm duoc dieu minh da hiia hen. 

Nhiing tuyfin b6' v^ san p h i n va dich vu cua thuong hi&u bdn Ic X Id dang tin cdy. 

Ngu6n 

Yoo va 
Donthu 
(2001) 

Yoo va 
Donthu 
(2001) 

Ha va 
Muthaly 
(2010) 

III 

Dolbec va 
Chebat 
(2013) 

Eisingerich 
va Rubera 

(2010) 

Erdem va 
Swait 

(2004) 
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'-
TT 

H 

9 

ThMifMn 

Su gan ke't 
ban than v6\ 
thuang hieu 

(BSEL) 

Gid tri 
thuang hieu 

(BE) 

Bi^n quan sdt 

Theo thdi gian. kinh nghidm cua toi v6i thuang hieu ban le X da cho I6i mong 
dgi no giii 16i hiia ciia minh, khfing hon khdng kem. 

Thuang hieu bdn le X la mfit cai ten ban co Xhi tin ludng. 

Thucmg hifiu bdn le X kh6ng bao gi6 hiia nhiing dieu no khong lam dugc. 

Thuong hieu ban le X la m6t ph&i cua t6i cho bid't t6i la ai. 

T6i cam th^y cd nhin minh ket n6i \6\ thuong hidu bdn le X. 

Ddnh gid cua khdch hfeg \i ket qua kinh doanh ciia thuang hieu ban le X 

Tham chf ne'u m6t thucmg hidu bdn le khdc cung co nhiing dich vu vk hdng h6a 
tuong tu nhu thuong hidu bdn 14 X nay, tfli vSn mu6n mua sdm tai thuong hieu 
ban le X. 

Viec mua sdm tai thucmg hidu ban le X c6 y nghia hem thay vi mua sam tai cdc 
thuong hieu ban le khac, tham chi cac thuang hieu ban le nay kh6ng khac nhau 
maiy. 

Ndu CO m6t thucmg hidu bdn le khdc cung tfl't nhu thuong hieu bdn le X, toi v5n 
thfch mua sdm vcri thuong hieu bdn le X. 

Ne'u mgt thucmg hidu ban le khac cung khong khac mfly v6i thUcmg hieu ban le 
X, viec mua sdm tai thucmg hidu bdn le X vka Id Itia chon sang sufl'l hem. 

Thuong hidu ban le X la mflt thucmg hidu manh. 

Thuang hidu ban le X Id m6t thuang hidu hfip dSn 16i cufl'n. 

Thucmg hidu bdn le X Id m6t thucmg hidu dflc ddo. 

Thucmg hidu bdn le X la mflt thuang hidu dugc ua thfch. 

Ngu6n 

Park va 
cflng su 
(2010) 

Yoo va 
cflng su 
(2000), 

Verhoef vd 
cflng sU 
(2007) 

3. Ket q u a n g h i e n ciifu 

3.1. Kiem dinh dp tin cay 

3.1.1. Gia tri hdi tu 

Viec danh gia do t in eay eua thang do 

dfl^c thflc hien thdng qua 2 chi sd'tieu bieu, 

dd la chi so* CA va CR. CR va CA chi ra cac 

bia'n trong thang do cd hoi tu vao mot ca'u 

true tiem an duy nha't. Thdng thfldng, de 

kiem dinh do t in cay cua CA ne'u ket qua 

dat t ren 0,7 thi se cha'p n h a n kd't qua. Kd't 

Nguon: Tdc gia tdng hop. 

qua phan tich cho tha'y ta't ca cac nhan td' 

t ren deu thda man dieu kien tren 0,7. Tuy 

nhien, so vdi CA, CR dfldc coi la mot bien 

phap td't hdn ve t inh dong nha't cua do tin 

cay vi nd s\i dung cac ta i trong tieu chuan 

cua cac bie'n quan sat Fornell va Larcker 

(1981). Trong dd, CR dat d mflc tren 0,7 la 

dat yen cau. O ke't qua nghien cflu nay, ta't 

ca nhan to' deu dat yeu eau nhfl da tr inh 

bay trong bang 2. 

BANG 2: P h a n t i c h g ia t r i hoi t u 

Oi i t ieu 
Lifin tucmg thuong hieu 
Ch£(t luong cam nhftn 
Suhl i long 
L6ng tmng t h ^ h 
Th^ dd d6i vdi thuong hieu 
Su gin k^t b in than vdi thuong hieu 

Su tin cfty thuong hieu 

Trich nhiem xa hdi 
Gia tri thuong hieu 

AVE 
0,61 
0,72 
0,75 
0,77 
0,58 
0,74 

0,55 
0,69 
0,51 

CS 
0,90 
0,88 
0,85 
0,91 
0,85 
0,85 
0,90 

0,87 
0,90 

CA 
0,87 
0,80 
0,66 
0,85 

0,76 
0,65 
0,86 

0,78 
0,88 

Ngu6n:Y.€x qua xvr 1^ dfl lidu bdng phdn m^m SPSS. 
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Bang 3 trinh bay cac gia tri phfldng sai 
trich t rung binh cua cac bien lien tfldng 
thfldng hidu, cha't Ifldng cam nhan, sfl hai 
ldng, long trung thanh thfldng hieu, thai dp 
dd'i vdi thfldng hieu, sfl gan ket ban than vdi 

thfldng hieu, sfl t in cay thfldng hieu, trach 
nhiem xa hoi etia thfldng hieu va gia tri 
thfldng hieu. Gia tri AVE nhd nha't la 0,5^1, 
ldn nha't la 0,77 deu ldn hdn gia tri yeu cau 
la 0,5. 

BANG 3: B a n g t i n h chi t i e t ch i so AVE 

Oiitieu 

Chat luong cam nhan 

Su hHi long 

Ldng trung t h ^ h 

Tliai dd dd'i v6i thuong hieu 

Su gin k^t ban than v6i thuong hieu 

Trich nhiem xa hdi 

Sutin cay thuong hieu 

Gia tri thuong hieu 

Original 
Sample (O) 

0,61 

0,72 

0,75 

0,77 

0,58 

0,74 

0,69 

0,55 

0,51 

Tnmg binh mSu 
(M) 

0.61 

0,73 

0,75 

0,77 

0,63 

0.76 

0,70 

0,57 

0,52 

Ddlech 
chuin 

0,02 

0,05 

0,05 

0,03 

0,07 

0,06 

0,04 

0,04 

0,02 

T Statistics 

35,53 

15,43 

16,29 

23,24 

8,27 

11,78 

16,36 

15,50 

24,58 

P Value 

0,00 

0,00 

0.00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

Ngudn: Ke't qua xii ly dii lidu b n m^m SPSS. 

Bang 4 trinh bay chi sd' CR cua cac bien 
khai niem lien tfldng thfldng hieu, cha't Ifldng 
cam nhan, sfl hai ldng, long trung thanh 
thfldng hieu, thai do dd'i vdi thfldng hieu, sfl 
gan ket ban than vdi thfldng hieu, sfl tin cay 
thfldng hieu, trach nhiem xa hoi cua thfldng 

hieu va gia tri thfldng hieu. CR la chi sd' fldc 
tinh mflc dp sai biet ehung ma cac bien quan 
sat cua mpt bie'n khai niem cung chia se 
trong tfldng quan gifla tflng bid'n quan sat 
nay vdi bie'n khai niem. Chi sd' CR nhd nha't 
la 0,85 va ldn nha't la 0,91. 

BANG 4: B a n g t i n h chi t i e t ch i so CR 

Chi tieu 

Lien tuong thuong hieu 

Chat luong cam nhan 

Su hai long 

Long trung th^nh 

Thai dd ddi vdi thuong hidu 

Su gan ke't ban than vdi thuong hieu 

Su tin cay thuong hidu 

Trach nhiem xa hdi 

Gia tri thuong hidu 

Original 
Sample (0) 

0,90 

0,88 

0,85 

0,91 

0,85 

0.85 

0,90 

0,87 

0,90 

Tmng binh 
mJu(M) 

0,90 

0,89 

0,86 

0,91 

0,87 

0,86 

0,90 

0,87 

0,90 

Ddlech 
chuin 

0,01 

0,02 

0.03 

0.02 

0,04 

0,04 

0.01 

0.02 

0,01 

T Statistics 

137.90 

36,71 

28,26 

58,02 

23,90 

21,24 

67.14 

38.43 

120.28 

P Value 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

Bang 5 trinh bay he so' tfldng quan gifl cac 
bie'n lien tfldng thfldng hieu, chat Ifldng cam 
nhan, sfl hai long, ldng trung thanh thfldng 
hidu, thai do dd'i vdi thfldng hieu, sfl g in ket 
ban than vdi thfldng hieu, sfl tin cay thfldng 

Ngudn: Kft qua xir ly dfl lieu bing phdn mem SPSS. 

hieu, trach nhidm xa hoi cua thiidng hieu va 
gia tri thfldng hieu. Cac he so'nay nam trong 
khoang 0,24 va 0,69. Cac gia tri nam tren 
dfldng cheo la gia tri can bac hai cua phfldng 
sai tn'ch trung binh ciia cac bien khai niem 
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(bien ao). Cac gia tri nay nam trong khoang 0,71 va 0,88. 

BANG 5: H e so' tUofng quan giufa c a c b i e n 

Lien tucmg thuong hieu 

Thai dd dd'i vdi thuong hidu 

Su tin cay thuong hieu 

Gia tri thuang hieu 

Ldng tmng thanh thuong hieu 

Chit luong cam nhan 

Su hai long 

Su gan ke't ban than vdi thuong hieu 

Trach nhiem xa hdi ciia thuong hieu 

1 

0,78 

0,52 

0,49 

0,64 

0,58 

0,68 

0,63 

0,28 

0,47 

2 

0,76 

0.53 

0.62 

0,50 

0,52 

0,50 

0.32 

0,48 

3 

0,74 

0,60 

0,51 

0,49 

0,49 

0.55 

0.60 

4 

0.71 

0.69 

0.60 

0,58 

0,45 

0,55 

5 

0,88 

0,50 

0,53 

0,43 

0,48 

6 

0,85 

0,65 , 

0,24 

0,44 

7 

0,86 

0,26 

0,41 

8 

0.86 

0.37 

9 

0,83 

Ngudn: Kd't qua xif Iy dfl lieu bdng phdn mem SPSS. 

S.2. Phan tich cdc nhan to duoc trinh bay chi tiet b bang 6. Ke't qua eho 

Md hinh thang do duoc kilm tra bang tha'y, ta't ca cac bid'n quan sat d^u cd hd sd' 

phucmg phap phan tich nhan td EFA va kd't qua tfldng quan d mfle cha'p nhan (>0,5). 

BANG 6: Ke t qua k i e m dinh t h a n g do 

Lien tudmg thuong hieu 
Tdi bie't ve thuong hieu ban le X. 
Tdi cd th^ nhan ra thuong hieu ban le X gifla cac thuong hieu 
ban le canh tranh khac. 
X la thuong hieu ban le tdi rit quen thudc. 
Tdi de dang lidn tudng de'n thuong hidu ban le X trong tam tri 
cija minh. 
Tdi c6 Ih^ nhanh chdng nhd lai cac bi^u tuong hay logo ciia 
thuong hidu ban le X. 
Mdt sd dac die'm nhan dang thuong hidu ban le X den vdi tdi 
rat nhanh. 
Chit tuong c ^ ohan 
Tbuong hidu ban le X cd chit luong cao. 
Mtic dd tin cay ^ o chSt luong cua thuang hieu ban le X la rit 
cao. 
Chat luong thuc su ciSa thuang hidu ban le X la rai cao. 
Su hf ldng 
Nhin chung. tdi hii long vdi nhflng trai nghidm mua sim tai 
thuong hieu ban le X. 
Tdi hai long vdi quvd't dinh mua sam Iai thuong hieu ban le X. 
Ldng liung thinh 
Tbuong hieu ban le X nay se l i su lua chon diu tien cija tdi. 

Tdi tu xem minh la khach hang bung thanh vdi thuang hidu 
ban le X nay. 

Tdi se khdng mua sim tai cic thuong hidu bin le khac ne'u cic 
dich vu va hang hoa mudn mua cd sfo tai thuong hidu ban le X. 
Thii dd ddi vdi thuong hidu 
Rit ti'ch cue 
La thuang hieu tit tdt 
Mang deh lit nhieu loi ich 
Rit yen thich 

N^hda 

BA 
BAI 

BA2 

BA3 

BA4 

BA5 

BA6 

PQ 
PQl 

PQ2 

PQ3 
SAT 

SATl 

sA-n 
LOY 

LOYl 

L0Y2 

LOY3 

ATT 

A m 
ATT2 
ATT3 
ATr4 

Loadings 

0,64 

0,77 

0,86 

0,84 

0,72 

0.82 

0,87 

0,89 

0,77 

0,90 

0,83 

0,88 

0,91 

0,84 

0,86 
0,67 
0,67 
0,83 

SID 

0,02 

0,01 

0,01 

0,01 

0,07 

0,01 

0,01 

0,01 

0,09 

0,01 

0,06 

0,01 

0,01 

0.05 

0.01 
0.14 
0,14 
0,01 

T Statistics 

31.75 

59,60 

123,42 

111,57 

10,94 

84,65 

117,26 

162,75 

8,28 

142,85 

14,82 

149,92 

146,89 

15,45 

125,14 
4,94 
4,68 
73,15 

P Values 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0.00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 
0,00 
0,00 
0,00 
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Sr gin kdt ban than vdi thuong hidu 
Tbuong^hidu ban le X la mdt phin ctia tdi cho bid't tdi la ai. 
Tdi cam thiv ca nhan minh ke't nd'i vdi Ihuonp hidu ban le X. 
Su tin ciy Qiuong hidu 
Ibucmg hieu ban le X nhlc tdi ve mdt ai dd co nang luc va biet 
ro nhung gi minh dang iam. 
Thuong hidu ban le X cd kha nang thuc hien ldi hfla cua minh. 
Thuang hieu ban le X lam duoc dieu minh da hfla hen. 
NhQng tuydn bd' vd san phim va dich vu cua thuang hieu ban le 
X la dang tin cay. 
Tbeo thdi gian. kinh nghiem cua tdi vdi thuong hidu ban le X 
da cho tdi mong doi nd gifl ldi hua cua minh. khdng hon khdng 
kem. 
Thuang hidu ban le X la mdt cai ten ban cd the' lin tudng. 
TTiuong hieu ban le X khdng bao gid hfla nhung didu nd khdng 
lam duoc. 
Trich nhidm x i hdi 
Tdi xem thuong hidu ban le X la mdt thuang hidu cd trach 
nhidm vdi xa hdi. 
Thuong hieu ban le X mang den nhieu loi ich cho xa hdi hon 
cac thuong hidu khac. 
Tbuong hieu ban le X ddng gdp rit nhieu cho xa hdi. 
Gii tri thutttig hidu 
Tdi cho ring thuong hidu ban le X m i tdi dang dinh gia se cd 
ke't qua kinh doanh td't. 
Tbam chi nd'u mdt thuong hidu ban le khac cung cd nhijng dich 
vu va hang hda tuong tu nhu thuong hieu ban le X nay, tdi vin 
mudn mua sim tai thuong hidu ban le X nay. 
Vide mua sam tai thuong hidu ban le X co y nghia htm thay vi 
mua sim tai cac thuong hidu bin le khac, tham chi cac thuong 
hieu ban le nay khdng khac nhau may. 

Neil cd mdt thuang hidu ban le khac cung td't nhu thuong hieu 
bin le X, tdi vin thich mua sam vdi thucmg hidu ban le X. 
Neu mdt thuang hidu bin lekhac cung khdng khac may vdi 
thuong hieu ban le X, viec mua sim tai thuong hieu ban le X 
vSn la lua chon sang sudt htm. 
Tbuong hidu ban le X la mdt thuang hidu manh. 

Thuong hieu bin le X la mdt thuong hidu bSp din ldi cudn. 
Tbuong hieu ban le X la mdt thuong hidu ddc dao. 

Tbuong hidu ban le X la mdt thucmg hieu duoc ira thich. 

Ma hda 

BSEL 
BSELl 
BSEL2 
BER 

BERl 

BER2 
BER3 

BER4 

BER5 

BER6 

BER7 

BSOC 

BSOCl 

BS0C2 

BS0C3 
BE 

BE! 

BE2 

BE3 

BE4 

BE5 

BE6 
BE7 

BE8 

BE9 

Loadmgs 

0.84 
0.88 

0,75 

0,68 
0,83 

0.69 

0.79 

0.67 

0.77 

0.88 

0.72 

0.88 

0,65 

0,81 

0.67 

0,77 

0,77 

0,69 

0,79 
0,69 
0,54 

SID 

0,06 
0,05 

0,01 

0,10 
0,01 

0,10 

0,01 

0,10 

0,01 

0,01 

0,09 

0,01 

0,01 

0,01 

0,09 

0,01 

0,01 

0,02 
0,01 
0.06 

0.09 

T Statistics 

13.96 
19.24 

57.54 

6.66 
94.50 

6,60 

69,13 

6,92 

59,55 

130,77 

8,29 

131,89 

45,63 

74,86 

7,33 

61,57 

60,96 

41,17 

73.99 
11.99 

5.99 

pValuraJ 

0.00 
000 

0.00 

0,00 
0.00 

o.oo 

0.00 

0.00 

0,00 

0,00 

0,00 

0.00 

0.00 

0.00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 
0,00 

0,00 

0,00 

Ngudn: Ke't qua xit ly dfl lieu bang p h ^ mem SPSS. 

3.3. Phdn tich hoi quy 
Sau khi ehay dfl lieu, ham hoi quy cua 

md hinh nghien cflu dflde md ta nhfl sau: 

BE = po+ 0,148*BA + a,a96*PQ + 0,075*SAT 
+ 0,299*LOY + 0,177*ATT + 0,099*BSEL + 
0,096*BER + 0,085*BSOC + e 

Gii tri thuong hieu cac doanh nghiep ban le 

R-square 

0.66 

STDEV 

0,01 

T Statistics 

46,82 

P Values 

0,00 

Ke't qua R dflde dung de danh gia eac 
phan cua phfldng sai eua cac bien noi sinh 

dfldc giai thich bdi cac md hinh ca'u t rue 
tren. Kd't qua nay cd y nghia la 66% hien 
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thien eua gia t r i thfldng hieu ban le phu 
thudc vao danh gia thfldng hieu (Lien 
tfldng thfldng hieu, Cha't Ifldng cam nhan , 
Sfl hai ldng, Ldng t r ung t h a n h thfldng 
hieu), k^t ndi thfldng hieu (Thai do doi vdi 
thfldng hieu, Sfl gan kd't ban than vdi thfldng 

hieu) va da'u a'n thfldng hieu (Sfl tin cay 
thfldng hieu, Trach nhiem xa hpi eua 
thfldng hieu). 

3.4. Kiem dinh gid thuye't 
Bang 7 eho ke't qua 8 gia thuye't de xua't 

ban dau deu dfldc cha'p nhan. 

BANG 7: Ket qua k i e m dinh gia t h u y e t 

Gii thuydt 

Hi 

HI 

ft 
H4 

Hs 

H. 

H, 

H, 

Tudi 

Gidi tinh 

Trinh dd hoc vaii 

Nghd nghiep 

Thu nhap 

Hesddu6ngdin(P) 

0,148 

0,096 

0,075 

0,299 

0,177 

0,085 

0,096 

0,099 

0,05 

0,01 

0,01 

-0,03 

-0,03 

Sai sd tidu chuin 

0,02 

0,02 

0,02 

0,03 

0,02 

0,02 

0,03 

0,02 

0,01 

0,01 

0,01 

0,02 

0,01 

Thdng ke T-test 

6,24 

4,24 

3,38 

11,36 

9,06 

4,48 

3,67 

4,32 

3,69 

0,61 

0.99 

1,89 

1,91 

P Values 

0.00 

0.00 

0.00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0,00 

0.54 

0.32 

0.06 

0.06 

Kdt qui 

Chap nhan 

Chap nhan 

C!hap nhan 

Chip nhan 

Chip nhan 

Chap nhan 

Chap nhan 

Chap nhan 

Ngudn: Ke't qua xit ly dii lieu bang phSn mem SPSS. 

3.5. Thdo ludn kit qud 

Ke't qua nghien ctiu cho thay, co 8 nhan td' 
chinh anh hfldng de'n gia tri thfldng hieu cac 
doanh nghiep ban le tren dia ban TP.Ho Chi 
Minh bao gom 8 nhan to'chinh sau: (1) sfl lien 
tfldng thfldng hieu, (2) cha^t Ifldng cam nhan, 
(3) sfl hai long cua khach hang, (4) ldng trung 
thanh cua khach hang dd'i vdi thfldng hieu, (5) 
thai do cua khach hang dd'i vdi thfldng hieu, 
(6) sfl gan ket cua ban than khach hang vdi 
thfldng hieu, (7) sfl tin cay cua khach hang dd'i 
vdi thfldng hieu va (8) trach nhiem xa hoi cua 
thfldng hidu. 

Trong cac nhan to' anh hfldng de'n gia tri 
thfldng hieu cac doanh nghiep ban le neu 
tren, thi nhan to' long t rung thanh cua khach 
hang ddi vdi thfldng hieu la nhan td' anh 
hfldng ldn nha't (0,299), nhan to thfl 2 la thai 
do cua khach hang (0,177), tiep den la nhan 
to'lien tfldng thfldng hieu (0,148), nhan td'siJ 
gan ket ciia ban than khach hang vdi thfldng 
hieu (0,099); tigp theo la nhan to' cha't Ifldng 
cam nhan va sfl tin cay cua thfldng hieu, hai 

nhan td' nay ed mflc do tac ddng la nhfl nhau 
(0,096); hai nhan to trach nhiem xa hdi ciia 
thfldng hieu (0,085) va sfl hai long eua khach 
hang dd'i vdi thfldng hieu (0,075) la hai nhan 
to' cd anh hfldng nhd nha't. 

4. Mot so h a m y quan tri 

4.1. Cdc hdm y qudn tri lien quan de'n 
de'n nhom nhan to ddnh gid thitdng 
hieu 

Ve lien tifdng thifdng hieu: cac thfldng 
hieu ban le can xay dflng cac chfldng trinh 
truyen thdng hieu qua nham nang cao kien 
thflc thfldng hieu eua khach hang bao gom 
nhan thflc (nhd lai va cdng nhlin) va hinh 
anh hen quan de'n thfldng hieu dfldc ghi 
nhan, sap xep va to chflc trong bd nhd cua 
khach hang. Cac chfldng tr inh c^n phai tap 
t rung no Iflc mot each sang tao ve sfl quen 
thudc va hinh anh cua thfldng hieu. 

Ve chi't lifdng cam nhin: nhan thflc ve 
cha't Ifldng thfldng hieu va dich vu tfl viec 
gap gd tiep xuc vdi nhan vien la ra't quan 
trong de quyet dinh mua hang. Cha't Ifldng 
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thfldng hieu va dich vu cd ddng gdp quan 
trong dd'i vdi cha't Ifldng san pham va gia tri 
nhan thflc va do dd, gian tie'p anh hfldng den 
quyet dinh mua cua ngfldi khach hang. Kien 
thflc cua nhan vien ban hang ve thfldng hieu 
va dich vu la ra't quan trong va cd anh 
hifdng den nhan thflc ve eha't Ifldng thfldng 
hieu va cac gia tri gan lien vdi thfldng hieu 
do. Vi vay, nhflng ldi khuyen eua cac nhan 
vien ban hang la ra't quan trong cd tac ddng 
den quye't dinh mua eua khach hang va cha't 
Ifldng ctia thfldng hieu. 

Ve sif hai long: cac thfldng hieu ban le 
nen quan tam cham sdc khach hang hai long 
hien tai. Cac doanh nghiep ban le can phai 
danh nhieu thdi gian lien tiic hoc hdi va tim 
hieu ve khach hang cua minh, Lflu trfl va 
khai thae ed sd dfl lieu ve khach hang la vd 
cung quan trong nham giup cho cac doanh 
nghiep ban le phai dau tfl vao viec hen tijc 
cai thidn trai nghiem mua sam cua khach 
hang. 

Ve long trung tbanh tbifdng bieu: cac 
thfldng hieu ban le trfldc het can phai nd Iflc 
de xay dting nhflng ye'u to khac biet so vdi 
cac dd'i thti canh t ranh. Ke' den la iam the' 
nao khach hang nhan thflc va cam nhan 
dfldc nhflng yeu td' nay thdng qua nhflng 
trai nghiem nhan thflc va cam quan. Cac 
nha ban le cung cd the sti dung chinh sach 
gia nhfl la mot chie'n Ifldc cd ban de tao ra 
long trung thanh vdi thfldng hieu rieng cua 
minh. Cha't Ifldng va sit da dang ve san 
pham, chinh sach gia va trai nghiem mua 
sam deu quan trong nhfl nhau trong viec 
xay dting va nudi dfldng long t rung thanh 
eua khach hang dd'i vdi cac thfldng hieu ban 
le. 

4.2. Cdc hdm y qudn tri lien quan de'n 
nhom nhdn to ke't noi thiidng hieu 
Ve thai do doi vdi thifdng bieu: cac 

thfldng hieu ban le can phai dam bao rang 
khach hang hien tai va tiem nang ed thai do 
tich cflc dd'i vdi thfldng hieu ctia minh. De 
lam dfldc dieu nay, trflde tien cac thfldng 
hieu ban le can phai mang lai nhflng trai 

nghiem thfldng hieu tuyet vdi cho nhflng 
khach hang nay. Cae t ra i nghiem thfldng 
hieu mang den nhflng cam xuc, suy ^̂ S i-
cam giac va hanh vi lam gia tang sflc nap 
dan etia thfldng hieu. Cae thfldng hieu ban 
le can thiet ke' cac t ra i nghiem mua sam phu 
hdp vdi ban sac thfldng hieu cua minh. 

VesifgSn ket bin than vdi thifdng hiSu: 
cac doanh nghidp ban le nen tap trung xay 
dung va quang ba thfldng hieu eua minh, 
tao ra sti cdng hfldng thflOng hieu vdi khach 
hang, tfl dd tao ra ldi the cho thfldng hidu. 
Xay dflng nang Iflc gidi thieu thfldng hieu, 
tham chi trd thanh gia tri cd't ldi eho cac 
cdng ty qud'c te, lam tang mflc do ddc dao 
khd bat chfldc so vdi eac thfldng hieu dd'i thii 
canh tranh. 

4.3. Cdc hdm y qudn tri lien quan den 
nhom nhdn to ddu d'n thiidng hieu 
Ve sit tin cay cua thifdng hieu: de dat 

dfldc sti tin eay cua thfldng hieu, cae nha 
ban le can xay dilng san pham mang ten 
thfldng hieu dd cd cha't Ifldng td't, thda man 
sfl mong ddi eiia ngfldi tieu dung. 

VS trach nhiem xa bdi cua tbifdng bieu: 
cac thfldng hieu ban le c l n dfla vao trong 
cac thdng diep t ruyen thdng eua minh cae 
noi dung lien quan den trach nhiem xa hdi. 
Dieu nay se giup cho thfldng hieu nhan dfldc 
thai do tieh cflc tfl khach hang hdn la eac 
thdng diep truyen thdng thie'u vang ndi 
dung ed lien quan den trach nhiem xa hoi./. 
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