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ﬁ ghién citu xde dinh duge mic df anh hudng ciia cdc nhén t6 dén gi4 tri thuong hiéu cic
doanh nghigp ban 18 trén dia ban TP. Hé Chf Minh, duge tién hanh qua hai giai doan:
nghién citu dinh tinh va nghién ciu dinh Juong, tir d6 dua ra ham ¥ quan tri cho nha qudn Iy
nhim néng cao gid tri thuong higu cho céc doanh nghiép bén 16,

Tit khéa: gi4 7 thuong hiéu, nhén t6’anh hudng, doanh nghiép bén 16, TP. Hé Chi Minh.

1. Co sd 1y thuyét va mé hinh nghién
cuu

1.1. Ca 56 Iy thuyét

1.1.1. Khai nigm g14 tri thuong hiéu

Gia tri thuong hidu dugde xem nhu gia tri
ting thém do thudng hiéu mang lai (Aaker,
1991, 1996). Gia tri thuong higu nhu kién
thitc ciia khach hang vé thuong hidu (Keller,
1993), nhu su danh gid khac nhau cta ngudi
tiéu diing d8i v8i mdt san phdm cé thudng
hidu va mét san pham khéng c6 thuong hidu
v6i cing mét dc tinh (Yoo va cong su, 2001).

1.1.4. Cdc nhén té anh hudng dén gia tri

thuong hiéu cdc doanh nghiép bén Ié

Lién tudng thuong higu: trong nghién ciu
tién phong cia minh, Keller (1993) mé ta
lién tuéng thuong hidu nhu mitc d6 trira
tugng nhit va eao nhit trong danh gia gia tri
thuong hiéu. Lién tudng thudng hiéu c6 lién
quan chit ché dén kién thic thusng hidu bao
gdm nhan thic (nhé lai va céng nhan) va
hinh dnh lién quan dé&n thudng hiéu duge gh1
nhan, sip x8p va t8 chitc trong bd nhd cha
khich hang. Ca hai nhan thic (nhd lai va
cong nhan) vid hinh 4nh lidgn quan dén
thuong higu duge t8 chitc sdp xép va luu triz
trong bé nhé cta khéch hang. Trong nghién
cdu nay, nhin thic vé thuong hidu duge két
hop vao lién tudng thuong hiéu (Aaker, 1996;
Yoo va ¢jng sy, 2000). Nhan thiic vé thudng
higu, syt quen thugc va hinh anh thuong hiéu
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dude xem 1A céc yéu t& lién quan dén lién
tuéng thuong hiéu.

Chat lugng cam nhin: 1a sy khac biét vé sy
mong ddi cia khach hang vé chit lugng phuc
vu va chit lugng thyc su cla dich vu dé
(Parasuraman va cong sy, 1988). Binh nghia
phé bign nhat cha chat lugng la sy tich hgp
kinh nghiém cia ngudi tidu ding st dung dich
vu va nhan thdc cha hg v& cac doanh nghiép
cung cap dich vu. Do d6, khai niém dinh nghia
chit lugng thuong hidu la nhan thic coa
khach hang khi dénh gi kinh nghiém téng thé
cla minh vé mft thuong hiéu doanh nghiép
ban 1&.

Su hai long clia khéch hang 1a mot yéu t&
quan trong trong vide nang cao gia tri thuong
higu. Khao citu 1y thuyét cho thay cé rat it
nghién citu 48 cAp dén vai trd cia sy hai long
trong viéc nang cao gia tri thuong hiéu. Mét
trong rat it nghién cu di chi ra ring gia tri
thuong hiéu thay déi khi c6 sy thay d8i vé sy
hai 1dng cta khach hang (Pappu va Quester,
2006). Hon nila, mét thudng hiéu doanh
nghiép ban 1é manh s& 12 mét 181 hita dam
bao vé su hai long khach hang trong tuong
lai (Berry, 2000). Diéu dé c6 nghia 1 cac kha
niing dé xiy dung mot thuong hiéu manh trd
nén rd rang hon khi ching ta xem xét vai tro
cha sy hai 1dng. Luan diém nay duge Prasad
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and Dev (2000) h8 trg khi cho ring, busc ddu
tién trong viéc xdy dung va quan )y thanh
cong thuong hiéu bt ddu vé viée danh gia sy
hai long cta khach hang. Su hai Jong c6 thé
do ludng théng qua mic dé hai long cia
khach hang véi nhitng tré1 nghiém mua sim
va khi quyét dinh mua sim tai cia hang ban
1é.

Long trung thanh thuong hiéu. Dick va
Basu (2017) cho ring long trung thanh 1a két
qua cdia cac qua trinh tAm ly ¢6 cac bidu hign
hanh vi, cho nén ¢6 su hién dién cda cd hai
y&u t& thai ¢ va hanh vi trong long trung
thanh. Long trung thanh c6 thé duge do
ludng théng qua ba bién quan s4t la sy lua
chon dAu tién cia khach hang khi muén mua
san phdm, khach hang danh gi2 minh la
khéch hang trung thanh va khéach hang sé
khong mua san phim tai cac clia hang khac
néu sén pham dé hién ¢é ban & cla hang ban
1é quen thuge.

Théi dp vdi thuong hiéu. dua trén céc
nghién ciru trong 1y thuyét vé xit ly théng tin
trong tAm ly hoc, mdt su phan biét da duge
rit ra giita thai 4§ tiém &n va va thai dé rp
rang. Cd s8 cha théi do tiém an dudc quan sat
trong qué trinh lidn két 46 duge kich hoat mét
cach ty déng khéng cin hoic cdn rit it nd luc
nhan thite. D81 véi mét nhan hiéu, d6 c6 thé 1a
k&t qui cha mét qua trinh phan xa cé diéu
kién, vi dy, bing cach ghép néi hinh anh cim
gide véi cac thuong hiéu (Grossman vi Till,
1998). Thai dé rd rang, ngude lai, 12 nhing
danh gia thich hoc khéng thich c6 duge théng
qua mdt hé thong phan xa, danh giz va suy
luan c6 cin nhic suy nghi.

Sut géin két ban thin vdi thuong higu: duge
dinh nghia a4 mic dd ma c4 nhan k&t hgp
thuong hidu vao ban than ho va sy k&t néi
nay dugc hinh thanh khi ngusi tiéu ding
cadm nban duge thuong hiéu c6 nhitng dac
tinh manh v dugc va thich (Escalas va
Bettman, 2003). Sy gin két ban than véi
thuong hiéu ¢é thé dudc giai thich dya trén ly
thuyét vé& sy nhan dién x& hoi va do dé, né
duge hiéu tuong ty nhu nhén dién thudng
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hiéu. Theo ly thuyét su r\hAn dién xa hét,
khéi niém bén than bao gdm sy nhan dién ca
nhan (dai dién cho cac dac diém ca nhan
riéng biét) va sy nhan dién xi héi, bao gbm
cic dic diém ndi bat cha nhém (Mael va
Ashforth, 1992; Tajfel va Turner, 1985).

Dp tin cdy: thuong hidu duge xem nhu la
tin hiéu dinh vi cho san phim (Wernerfelt,
1988). Khi thudng hiéu duge dang nhy 1a mat
tin hiéu dé xac dinh vi trd san phim thi dc
tinh quan trong nhat cda thudng hiéu 46 1a dd
tin cay cGa thudng hiéu. Trong khi cac nghién
citu trude day nghién ctu sy duh hudng cla
46 tin cdy thuong hiéu dén nhimg lgi ich cda
san phdm thi Erdem va Swait (2004) dua trén
ly thuyé&t tin hiéu da nghién ciu méi quan hé
giita d§ tin chy thuong hidu va sy Xem xét, Iga
chon san phdm cha khach hang trong céc
ching loai sdn pham kbac nhau vé mic dé
khéng chic chén vé dic tinh caa san phdm,
mitc d6 rii ro trong qué trinh tidu thu sin
phém va chi phi tim ki€m théng tin. Két qua
nghién citu cho thay, db tin cay cta thuong
hiéu dnh hudng tich cuc d&n sy xem xét va lua
chon san phim cha khach hang. Tuy nhién,
dd tin cdy cha thuong hi¢u anh hudng manh
dén viée thuong hidu duge chon nim trong tap
hgp cac thuong hidu xem xét hon i anh
hudng d&n sy Iya chon thudng hidu cla khach
hang va sy tin tudng thudng hiéu anh hudng
manh hon kha ning chuyén mon cia thudng
hiéu dén sy xem xét va lua chon san phim
ctia khach hang. Mat khéc, d6i véi nhitng sén
phdm don gidn nhu nuéc ép trai cay thi sy
cam nhan rdi ro hay chi phi théng tin khéng
4nh hudng dén sy lua chon sdn pham cia
ngudi tiéu dang. Tuy nhién, két qua nghién
citu cho thay, d6 tin cay cia thuong hiéu 4nh
hudng dén sy Iua chon cua khach hang théng
qua sy cAm nhan rui ro, chi phi théng tin va
chit luqng cam nhén & hiu hét cac chung loai
san pham, ngay cé cac ching loai sin pham
¢6 mitc 46 khong chéc chin thap.

Trdch nhigm x4 héi: & cap dén mgt tap
hop cac hoat ddng duge lién quan dén nghia
vu xa hdi cta mdt t3 chitc vA cac ca nhén lign
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quan dén t8 chic iy (Sen va Bhattacharya,
2001). Cang ngay cang c6 nhiéu doanh nghigp
¢ nhidu quéc gia ddu tu mot s6 tién dang ké
trong cac sang kién vé trach nhiém xa héi cha
doanh nghiép (Drumwright, 1996; Lichtenstein
v cong sy, 2004). ¥ tudng diing sau cac sdng
kién vé trach nhiém xa héi nay 12 dé tao ra
gia tri cho thuong hiéu cta doanh nghiép,
bang cach gian ti€p tao ra gia tri cho cac
nhém l¢i ich khac, ching han nhu cho nhan
vién, cho chinh phl va cho céng déng, & noi
ma doanh nghiép nay hoat dgng.

1.2. Mé hinh nghién cuu

Nghién citu nay dugde thyc hién nhim xac
dinh va do ludng cic nhin t& anh hudng dén
gia trj thuong hiéu cac doanh nghiép ban 1@
trén dia ban TP. H3 Chi Minh. Dya vao mé
hinh nghién citu duge dé xuat bdi Aaker
(1991), cic nhén t§ c6 tac dong dén gia tri
thuong hidu cla cic doanh nghigp ban 1é&
trén dja ban TP. H Ch{ Minh bao gém: lién
tudng thuong hiéu, chét lugng cdm nhan, su
hai l6ng, long trung thanh, thai d§ véi
thudng hiéu, sy gin két ban than véi thusng
hiéu, sy tin ciy thuong hiéu, trach nhiém xa
héi cia thuong higu. Bsh yé&u t§ diu tién
phan 4nh khia canh danh gia thudng hiéu,
hai yéu t& ké tiép phdn anh khia canh két

ngi thuong hiéu, hai y&u t& cusi cing phan
anh khia canh d4u an thuong hiéu.

T d6, tac gia d€ xudt mé hinh nghién ciu
cung cac gia thuyét sau (hinh 1):

Gia thuyét H;: lién tudng thuong hiéu tac
dong tich cuc d&n gia tri thuong hidu cac
doanh nghiép ban 18.

Gi4 thuy8t H.: chit lugng cam nhan tac
dong tich cyc dén gia tri thudng hidu chc
doanh nghiép ban 1&.

Gia thuyét Hy: sy hai long tac dong tich cyc
dén gia tri thuong hiéu cac doanh nghiép ban
18.

Gia thuyét H,: long trung thanh thuong
hiéu tac déng tich cuc dén gia tri thudng higu
cac doanh nghiép ban 1&.

Gia thuyét Hs: thai dd d6i véi thuong hidu
tac dong tich cuc dén gid tri thudng hidu cac
doanh nghiép ban 18.

Gid thuyét He sy gén két ban than véi
thudng hiéu tic déng tich cyc dén giad tri
thuong hiéu cac doanh nghiép ban 1é.

Gia thuyét Hy: sy tin cay thuong hiéu tac
ddng tich cdc dén gia tri thuong hidu cac
doanh nghiép ban 1&.

Gia thuyét Hg trach nhiém xa h¢i cla
thuong hiéu tac déng tich cyc dén gia tri
thudng higu cac doanh nghiép béan 1&.

HINH 1: Cac nhan t§ Anh hudng dén gia tri thuong hiéu cac doanh nghiép ban 18

DaAnh gl thuong higu

Lién tudng thuong hieu |

z

Ché&t lvong cam nhan | H>

Sy hal long

Long trung thanh thuong higu

K&t n&l thuong higu

Thal 89 a6i vai thuong hieu

Sy gdn k6t ban than val thuong
hisu

D&u &n thuong higu

L Sy tin cay thuong hieu |

Tréch nhiem x3 hol cua thuong
higu

HI
HS
Gis tr] thuong hisu
cfic doanh nghiép ban 18
3¢

Ngubn: The gia dé xust.
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2. Phuong phap nghién citu

2.1. Thiét k& nghién crru

Nghién ctu nay duge thye hién bing
phudng phéap nghién cttu dinh luong théng
qua bang hdi nhim muc tiéu thit nghiém ndi
dung bang héi, cach chon va quy mé, ¢d miu,
phuong phap diéu tra. Nghién citu nay giip
dat higu qua cao hon va giam thiéu nhing
sai sét trong qua trinh diéu tra. Nghién citu
duge thyc hién bing phuong phap dinh lugng

théng qua bang cau héi véi quy méu du kién
2.500 m3u bao gém ngudi tiéu ding cba cac
thueng hiéu doanh nghigp ban & 16n nganh
tiéu ding tai TP. H Chi Minh.

Bang cdu héi sau khi dugc thu thap s&
dugc phéan tich bing phuong phap phan t,ich
kham pha nhan t5 (EFA), nhan t§ khang
dinh (CFA) v kiém dinh cac gid thuy#t, thai
gian t thang 8-2016 dén thang 3-2017.

2.2. Thang do

BANG 1: Thang do luwdng cac bién quan sat cho cac doanh nghiép ban 1€ kinh doanh
hang tidu diung tai TP. H6 Chi Minh

TT | Thaoh phdn Bi¢n quan st Nguén
Toi biét vé thwong hi¢u bén ¢ X.
Tt ¢6 thé nhan ra thuang hiéu bén 1é X gilta cdc thuong hiu bén 1é canh tranh
khic.
Licn wimg |y 1 thuong higu bén 1¢ t8i rit quen thudc. Yoova
| thuong hidu e =~ en bAn E X Donthu
(BA) T6i dé dang lién widng dén thuong hidu bén 1é X. (2001)
Toi 6 thé nhanh chéng nhd fai céc bidu tuong hay logo cia thuong hiéu bén 1&
Mot 56 dic diém nhan dang thuong hiéu bn 1é X d&n v6i 18i réit nhanh,
Chéit lugng  |_Thuomg hjéu bin I¢ X c6 chat lugng cao. Yoo va
2 cim nhin | Mic do tin ey vio chilt Jugng clia thuong hiéu bén I¢ X ) réit cao. Donthu
PQ) Chalt lugng thic sy cha thuong hiéu bin 1€ X 1a rat cao. (2001)
Suhailong | Nhin chung, tor hai 1ong v6i nhimg trai nghi¢m mua s3m tai thuong hiéu bén lé Hava
3 | thuong hicu | X Muthaly
(SAT) Toi hai 1dng v6i quyét dinh mua sém tai thuong hiéu bén 18 X. (2010)
Lang trung Thuong hiéu bén 1¢ X ndy sé 1 s lua chon d4u (ién cla téi. Yoo us
4 thanh Toi ny xem minh 12 khdch hing trung thanh v6i thuang hi¢u bén 1¢ X nay. Dc.o:(hu
‘h“i"g\',"g" Toi s khong mua sim tai cdc thuong hi¢u bén 1¢ khéc néu cdc dich vy vi hing | (2001)
( ) héa muén mua cé sin tai thuong higu bén 1& X.
Théi d9 dGi v6i thuong hiu ban 1¢ X tir tiéu ey dén tich o,
Théi dg véi [ Th o dsi véi thuong hicu bén 1é X 14 Khong 6t dén rét 161, Dolbee vi
S | thvong hitu - T TS ——— Chebat
(ATD) ¢ dd mang dén 1 fch r rat it dén r4t nhidu, (2013)
Muic d6 yéu thich déi v6i thuong hiéu ban 1& X.
) Toi xern thuong hi¢u bin 1é X 13 mot thuong hicu c6 trdch nhiém vdi xa hoi.
Trich phiém | iomg hicu bin 1€ X mang ddn ahiéu loi ich cho xa hoi hon cic thuang higy | Eisingerich
6 xa hoi Kkhic v va Rubera
(BSOC) . - (2010)
Thuong hi¢u bén I X déng gép rdt nhiéu cho x hdi.
Thuang hi¢u bin 1& X nhic i vé mot ai d6 c6 nang Iyc v bi€t 1o nhimg gi minh
Sutin cay dang lhm - - Erdem v
7 | thuong higu | Thuong hicu bén 1& X c6 kh nang thuc hién 1&i hifa cia mish. Swait
(BER) | Thuong hi¢u bén 1& X lm dugc diéu minh di hta hen. (2004)
Nhimg tuyén b vé sin pham va dich vu clia thiong higu bén 1€ X 1 ddng tin cay.
—_— |
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TT | Thioh phin Bién quan st Nguén
ian, kinh nghi¢ém cia (6i v6i thuong hiéu bén 1¢ X da cho t0i mong
doi né gii¥ 10i hira cia minh, khéng hon khéng kém.
Thuong hi¢u ban I¢ X 12 mot cai 1én ban ¢é thé tin wémg.
Thuong hiéu bin 1¢ X khong bao gid hita nhimg diéu ns khéng 1am duge.
Su gin két | Thuong hidu bén 1€ X 13 mdt phén cha 18i cho bigt 10i 1 ai. N
o | binthan véi P;fk v
thuong hiéu | Toi cam thay c4 nhan minh k&t n&i v6i thuong hidu bén 18 X. ':(-2'(‘)%3;’
(BSEL)
Diénbh gis cia khich hang vé& ket qua kinh doanh ciia thuong hiéu ban 1& X
Tham chi néu mot thuong hi¢u bén I& khic cing c6 nhiimg dich vy v3 hing héa
tuong fr nhy thuong hi¢u bén 1& X nly, t6i vin mudn mua sim tai thuong hicu
ban 1¢ X.
Vidc mua sim tui thuong hiéu bén 1€ X c¢6 ¥ nghia hon thay vi mua sim tai chc
thuong hiéu ban 18 khac, tham chi céc thuong hiéu bén 1& ndy khong khdc nhau Yoo vi
o méy. cong sy
Gid m - — - - - - g
9 | dhuong hisy | NEW c6 mt thuong higu bin 1¢ khdc cling 161 nhu thueng hidu bn 1é X, 16i vin (2000),
(BE) | thfch mua séim véi thuong hiéu bén 1¢ X. Verhoef va
Néu mét thuong hiéu ban 1é khéc cing khdng khic may véi thuong hidu bin t& c(bzn"l)gmsu
X, viéc mua sim tai thuong hiéu bin 1¢ X vin 12 hra chon séng sust hon. )
Thuong hi¢u bén 1& X 12 mét thiweng hieu manh.
Thuong higu ban 1¢ X 12 m6t thuong hiéu hap dén 18i cudn.
Thuong hiéu bén 1& X 12 mét thuong hiéu doc déo.
Thuong hiéu bén 1& X 1 mé( thuong hiéu duoc ua thich.

Ngubn: Téc gia (dng hop.

8. K&t qua nghién citu

3.1. Kiém dinh d§ tin cdy

8.1.1. Gid trj hoi ty

Viéc danh gia 4% tin cay cda thang do
duge thyc hién théng qua 2 chi s& tidu bidy,
46 1a chi 56 CA va CR. CR va CA chi ra céc
bién trong thang do c6 hdi tu vio mét c&u
trdc tiém 4n duy nhat. Thong thudng, dé
kiém dinh d§ tin cay cta CA néu két qua
dat trén 0,7 thi s& chap nhan k&t qui. Két

qué phén tich cho thiy tdt cad cic nhan t&
trén déu théa mién diéu kién trén 0,7. Tuy
nhién, so véi CA, CR dugc coi 12 mét bién
phép t3t hon vé tinh ddng nhit cda ¢ tin
cay vi né sit dung céc tai trong tidu chudn
clia cac bién quan sit Fornell va Larcker
(1981). Trong d6, CR dat & mic trén 0,7 12
dat yéu cdu. O k&t qui nghién citu nay, tat
ca nhan t& déu dat yéu cfu nhu di trinh
bay trong bang 2.

BANG 2: Phan tich gi4 tri hdi tu

Chi titu AVE CR CA
Lien tuéng thuong hieu 061 090 | 087
Chat lugng cdm nhan 0,72 0.88 0,80
Su hi dng 0.75 0,85 0,66
Ladng trung thanh 0.77 091 0,85
Thidi d d6i véi thuong hidu 0,58 0,85 0,76
S gin ket ban than vi thuong hieu 0,74 0,85 0,65
Su tin cay thuong hi¢u 0,55 0.90 0.86
Trich nhi¢m x3 hot 0.69 0,87 078
Gid tri thuong hiéu 0.51 0,90 0.88

Ngudn: K€ qua xit Iy dir lidu bang phdn mém SPSS.
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Bang 3 trinh bay cac gia tri phuong sai
trich trung binh ciia cac bién lién tudng
thuang hiéu, chat lugng cdm nban, sy hai
long, 1ong trung thanh thudng hiéu, thai dé
déi véi thuong hiéu, sy gén két ban than véi

trach

thudng hiéu, sy tin cay thuong hiéu, o
ri

nhiém xa hg¢i cha thuong higu va gid
thuang hig¢u. Gia tri AVE nhd nhat 12 0,51,
16n nhat 12 0,77 déu 16n hon gia tri yéu cau
12 0,5.

BANG 3: Bang tinb chi tiét chi s5 AVE

Chi tieu sﬁ?n"jc‘"%) T""‘g('l’c{‘;" miu | BORR | 1 gutistcs J P Value
Li¢n tuimg thuong higu 0,61 0,61 0,02 3553 0.0
Chilit lwgng cim nhan 0,72 0,73 0.05 15,43 0,00
Suhii Iong 0,75 0.75 005 1629 0.00
" Long trung thanh 0,77 0.77 003 2324 0,00
0,58 063 0,07 827 000 |
" Su ghn ket bin thn véi thuong hicu 074 076 0,06 11,78 0.00
Trach nhiém x3 hoi 0,69 0,70 0,04 1636 0,00
Su tin cdy thuong hiéu 0,55 0,57 0,04 15,50 0,00
Gid tri thwong hidu 051 052 002 24,58 0,00

Nguén: Két qua xir Iy dif lidu bing phin mém SPSS.

Bang 4 trinh bay chi s6 CR c¢ha céc bién
khai niém lién tudng thudng hiéu, chit lugng
cdm nhén, sy hai long, léng trung thanh
thuong higu, thai dé déi véi thuong hidu, su
gén k&t ban than véi thudng hidu, su tin cay
thuong hiéu, trach nhiém xa héi cia thuong

higu va gi4 trj thuong higu. CR 1a chi s§ ude
tinh mic dé sai biét chung ma c4c bién quan
sat cia moét bién khai niém cing chia sé
trong tudng quan gilta ting bién quan sat
nay véi bi&n khai niém. Chi s6 CR nhd nhét
12 0,85 va 16n nhat 14 0,91,

BANG 4: Bang tinh chi tiét chi s& CR

Chi tiew &%"lif‘(‘é» Tl"‘i’;“‘f(‘;“g" %ﬁh T Statistics | P Value
Lian uémg thuong hidu 090 0,90 0.01 137.90 0,00
Chiit lugng cidm nhin 0,88 0,89 0.02 36.71 0,00
Su hdi long 0,85 0,86 0,03 28,26 0,00
Lang trung thanh 091 091 0,02 58,02 0,00
Thii d6 doi véi thuong hiéu 0,85 087 0,04 23,90 0,00
Su géin két ban than v6i thuong hiéu 0.35 0,86 0,04 21,24 0,00
S tin cdy thuong hiéu 0,90 090 0,01 67,14 0.00
Trach nhiém x3 hir 087 0,87 0.02 3843 0,00
Gid tri thuong hiéu 0,90 0,90 0,01 120,28 0,00

Nguén: K& qua xir 1y dit liéu bing phdn mém SPSS.

Béang 5 trinh bay hé s& tuong quan giit cac
bién lién tudng thuong hiéu, chat ugng cam
nhan, sy hai léng, long trung thanh thuong
hiéu, thai do déi véi thuong hidu, sy gén két
ban than véi thuong hiéu, sy tin cay thuong
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higu, trach nhiém xa hdi cia thudng higu va
gi4 tri thuong hiéu. Céc hé s& nay nim trong
khoang 0,24 va 0,69. Céc gia tri nim trén
dudng chéo la gia tri can bac hai cha phuong
sai trich trung binh cia cac bién khai niém

Nghién cini Kinh 1€ G 8(495) - Thang 82075



Céc nhan td anh hudng ...

(bién 30). Céc gia tri nay nam trong khoang

0,71 va 0,88.

BANG 5: Hé s8 tuong quan giita cic bién

1 2 3 4 5 6 7 3 9
Li¢n nuéng thuong hiew 0,78 - 0 -

Thii do d6i vén thuong hiéu 052 | 076

Sutin cdy thwonghidw | 049 0,53 0,74 L o

Gid tri thuong hiéu 064 | 062 | 060 | 071

Lang trung thanh thuong higu 0,58 050 | 051 0.69 0,88

Chalt Itgng cam nhan 068 | 052 | 049 | 060 | 050 | 085

Su hii long 063 | 050 | 045 | 058 | 053 | 065 | 086

Sy gdn ket ban than véi thuong hiéu | 028 | 032 | 055 | 045 | 043 | 024 | 026 | 086

Trach nhidm %3 hoi clia thuong hieu | 047 | 048 | 060 | 055 | 048 | 044 | 041 | 037 | 083

Nguén: K& qua xir 1y di liéu bing phdn mém SPSS.

8.2. Phén tich cdc nhén té'
Mo hinh thang do duge kiém tra bing
phuong phép phan tich nhan 6 EFA va két qua

dugc trinh bay chi ti€t & bang 6. Két qud cho
thdy, tdt ca cac bién quan sat déu cé hé s&
tuong quan 8 miuc chdp nhan (>0,5).

BANG 6: K&t qua ki€m dinh thang do

Mihéa | Loadings | STD | TSutistics | P Values
Lién trdng thuong higa BA
T6i biét vé thuang hicu ban I¢ X. BAl 0,64 0,02 31,75 000
Téi c6 thé nhan ra thuong hiéu bén 1¢ X giita c4c thuong hitu
bin Ié canh tranh khc. BA2 | 077 [ 001 | 3960 | 000
X 12 thuong hi¢u ban 1€ 18i rit quen thude. BA3 0,86 001 123,42 0,00
T?' d‘: dang lién tudng dén thuong hiéu bin 18 X trong tam tf BA4 0,84 001 1157 0,00
ctia minh.
Téi ¢6 u}é nhlanh chéng nh6 lai csc bidu tugng hay logo clia BAS 072 0,07 10.94 0.00
thuong higu bén 1¢ X.
Mot s8 diic diém nhan dang thuong hién ban 16 X dén véi 16i BA6 082 001 84.65 0,00
4t nhanh.
Chift lugng cdm PQ
Thuong hidu bén Ié X c6 chat Iuong cao. PQI 0,87 0,01 117.26 0.00
Z»::c do tin ¢y vio chét luong clia thuong hitu ban Jé X 12 4t PQ2 0.89 001 162,75 0,00
Chit lugng thyc sy clia thwong hiéa ban 1€ X 12 rét cao. PQ3 077 _| 0,09 328 0,00
Sy hai 1dng SAT
Nhin chung, i hai 1dng v6i nhimg trdi nghiém mua sim tai
thuong hitu ban 1é X. SATI 0,90 0,01 142,85 0,00
Toi hai long véi quyét dinh mua sim tai thuong hiéu bin 1¢ X. SAT2 0,83 0,06 14,82 0,00
Ldng trung thank LOY
Thuong higu bén 1¢ X ndy s& 12 su ua chon d4u lién ciia tdi. LOY! 0,88 0,01 149,92 0,00
Tai e xem minh 12 khich hang tung thanh véi thuong hiéu LOY2 091 0.01 146,89 0.00
bén 1¢ X nay.
Toi sé khong mua sm tai c4c thuong hiu b4n 1¢ khéc néu céc 0 15.45 0.00
dich vu vA hing héa mudn mua c6 s&n tai throng hiéu bén 1é X. Lovs 084 005 ’ '
‘Théi do d6i véi thuong hisu ATT
Rét tich cuc ATTI 0,86 0,01 125,14 0.00
La thuong hi¢u rat 16t ATT2 0,67 0,14 494 0.00
Mang dén r#t nhidu lgi ich ATT3 0,67 0,14 4,68 0,00
R4l yéu thich ATT4 083 0.01 73,15 0.00
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Mihéa | Loadings | STD | T Sutistics | P Values |
St gén Két bin than v6: thuong it BSEL
Thuong htéu ban I¢ X 12 mat phin ctia t8i cho biét 16i 13 ai. BSEL1 0.84 0.06 13.96 0,00
T8 cam thdy ci nhan minh ket noi véi thuong méu bén 16 X. | BSEL2 | 088 | 0,05 1924 | 000 |
Sirtin c2y thuong hieu . BER
Thuong hiéu bin ¢ X nhic tai vé mot ai d6 cé nang luc va biét
15 g g i dang e ! 5 BER1 075 0,01 57,54 102‘
Thuong, hidu bén I¢ X c6 kha ning thye hién 131 hia cha minh, BER2 0,68 0,10 6,66 ___OL
Thuong hi¢u bin 1€ X Jam duge diéu minh d3 hia hen. BER3 0,83 0,01 94,50 0.00
Nhimg nyen b6 vé sdn phim va dich vu cla thuong hidu bin 1é BER4 0,69 0,10 6,60 0,00
X 13 ddag tin cdy.
Theo thdi gian, kinh nghiém cla toi véi thuong hiéu bén 1& X
da cho t6i mong doi né gity 13i ha cta minh, khéng hon khéng [ BERS 0,79 0,01 69,13 0,00
kém.
Thuong hiéu bin 1& X 1 mat c4i tén ban ¢4 thé tin nomg. BER6 0,67 0,10 6,92 0,00
Thuong hidu bdn I& X khong bao gity hia nhiing didu n6 khéng BER7 0,77 0,01 59,55 0,00
1amn dugc.
Tréch nhiém xa hoi BSOC
Tét xem _lhgcn.g, hiéu ban l& X 12 mot thuong hi¢u c6 trich BSOCI 0388 001 130,77 0,00
nhidm véi xa hoi.
T’hucmg higu bin lc: X mang dén nhiéu lgi ich cho xd hoi hon BSOC2 o 0,00 829 0,00
cic thuong hiéu khic.
Thuong hi¢u ban ¢ X déng gbp rét nhidu cho xa hoi. BSOC3 0,88 0,01 131,89 0.00
GiA tr thuong hiéu BE
Téi cho ring thuong hi¢u bén 1¢ X ma i dang dénh gié s& c6
Kt e Kink doah T 6 camh & BEI 065 | 001 | 4563 0,00
Tham chi néu mét thwong hidu bdn I& khéc ciing ¢é nhing dich
vu v hing héa teng tir nhu thuong hiéu bén 1¢ X ndy, tdi vin | BE2 0,281 0,01 74,86 0,00
mu6n mua sim tai thuong hiéu bén 1é X nay.
Viéc mua sim tai thwong hiéu ban 1& X c6 ¥ nghia hon thay vi
mua sim tai cic thuong hidu ban 1é khic, tham chf c4c thuong | BE3 0,67 0,09 733 0,00
hi¢u bén I¢ nay khong khic nhau may.
Néu ¢6 mét thuong higu bén 1¢ khic cling (8t nhyr thuong hidu
bén 16X, i i o sl o aong hienbin x| BEA 077 [ 001 ] 6157 0.00
Néu mot thuoog hiéu ban 16-khac cing khong khdc méiy véi
thitong hiéu ban 1é X, vidc mua sim 1ai thuong hitu bén Ié X BES 0,77 0,01 60,96 0,00
vin 1 lya chon séng sudt hon.
Thuong higu ban ¢ X 12 mot thuong hitu manh, BE6 0,69 0,02 4117 0,00
Thuong hiéu ban 18 X Ta mot thuong hiew hap din 167 cusn, BE7 079 | 001 | 7399 0,00
‘Thuong higu bin 1é X Ja mot thuong hitu doc déo. BES8 0,69 0,06 11,99 0,00
Thuong hiex ban 18 X 13 mot thuong higu duoe ua thich. BE9 0,54 0,09 5,99 0,00

Ngubn: K&t qua xir Iy di lieu bing phin mém SPSS.

3.8. Phén tich héi quy
Sau khi chay dit lidu, ham hdi quy cla
mé hinh nghién eitu duge mé td nhu sau:

BE = pot+ 0,148*BA + 0,096*PQ + 0,075*SAT
+ 0,299*LOY + 0,177*ATT + 0,099*BSEL +
0,096*BER + 0,085*BSOC + ¢

R-square

STDEV T Statistics P Values

Gid trj thuong hitv cdc doanh nghidp ban 1& 0,66

0,01 46,82 0,00

Két qud R duge ding dé danh gia cac
phén cha phudng sai cta cac bién ndi sinh
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duge gidi thich bdi cac mé hinh cfu trye
trén. K&t qua ndy ¢6 ¥ nghia la 66% bigy
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thién cda gia tri thuong hiéu ban 1é phu
thuéc vao danh gia thuong higu (Lién
tudng thudng hiéu, ChAt lugng cdm nhan,
Su hai long, Long trung thanh thudng
hiéu), két néi thuong hiéu (Thai 46 déi véi
thuong hidu, Sy gén k&t ban than véi thudng

higu) va d4u an thudng hidu (Su tin cay
thueng hiéu, Trach nhiém xi hdi cha
thuong hiéu).

3.4. Kiém dinh gia thuyét

Bang 7 cho két qua 8 giad thuyét dé xuat
ban dau déu dudc chip nhan.

BANG 7: K&t qua kiém dinh gia thuy&t

Gid thuyét He s6 dudng diin () 8ai s6 titu chudn Th6ug ke T-test P Values K& qui
" 0.148 0,02 6.24 0,00 | Chapnhan
T H 0,096 0,02 124 000 | Chapnhan

H 0,075 0,02 3,38 0,00 Chip nhin
. _H 0,299 0.03 11,36 0,00 Chap ohan
Hs 0,177 0,02 9.06 0,00 Chap nhan
T 0,085 002 448 000 | Chipnhan
T m 0,09 0,03 367 0,00 | Chip nhan
Hz 0,099 0,02 432 0,00 Chédp nhan

Tudi 0,05 0,01 3,69 0,00

0,01 0,01 0,61 0,54

0,01 001 099 032

-0,03 0,02 1,89 0.06

-0,03 0,01 191 0,06

Ngudn: Két qua xir 1y dit ligu bing phin mém SPSS.

3.5. Thdo luédn két quéd

Két qua nghién citu cho thay, ¢6 8 nhan t&
chinh anh hudng dén gia trj thuong hiéu cac
doanh nghiép ban 1& trén dia ban TP.H5 Chi
Minh bao gém 8 nhan t§ chinh sau: (1) sy lién
tudng thuong hiéu, (2) chat lugng cdm nhan,
(3) sy hai Idng cia khach hang, (4) long trung
thanh cia khach hang déi thudng hiéu, (5)
thai d cha khach hang déi véi thudng hiéu,
(6) sy gén két cla ban than khach hang véi
thudng hiéu, (7) sy tin cay cha khach hang 461
véi thudng higu va (8) trach nhiém xa hét cla
thuong hiéu.

Trong cac nhan t& anh hudng dén gia tri
thudng hidu céc doanh nghidp ban 1é néu
trén, thi nhan t§ 1ong trung thanh ca khach
hang d8i véi thuong hiéu la nhan t& anh
hudng lén nhat (0,299), nhan t& tha 2 1 thai
d6 ca khach hang (0,177), tiép d&n }a nhan
t4 lién tudng thuong hidu (0,148), nhin t& sy
gén két clia ban thin khach hang véi thuong
hiéu (0,099); ti&p theo 12 nhén t& chit lugng
cdm nhan va sy tin cay cla thuong hidu, hai
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nhin t6 nay cé mic dp tac dong 1a nhu nhau
(0,096); hai nhin t& trach nhidm xa héi cia
thuong hiéu (0,085) va su hai long cha khach
hang d6i véi thuong hiéu (0,075) 1a hai nhan
t5 ¢6 anh. hudng nhd nhat.

4. Mt 56 ham y quan tri

4.1. Cdec ham ¥ qudn tri lién quan dén

dén nhém nhén t6 ddnh gié thuong

hiéu

Vé lién tudng thuong higu: cac thudng
hiéu ban 1é cdn xay dung céc chuong trinh
truyén théng hiéu qua nhdm néng cao kién
thic thudng hidu cia khach hang bao gém
nhan thtc (nhé lai va céng nhén) va hinh
anh lién quan dén thuong higu duge ghi
nhén, sdp x&p va t8 chic trong bd nhé cha
khach hang. Cac chudng trinh cén phéi tap
trung nd Juc mdt cach sang tao vé sy quen
thuge va hinh anh cla thuong higu.

V& ch&t lugng cdm nhgn: nhan thic vé
chat lugng thudng hiéu va dich vu tit vige
gip gd tiép xic véi nhan vién la rdt quan
trong dé quydt dinh mua hang. Ch&t lugng
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thuong hiéu va dich vu c6 déng gép quan
trong déi véi chat lugng san pham va gia tri
nhan thdc va do d6, gi4n tiép anh hudng dén
quyét dinh mua cia ngudi khach hang. Kién
thitc cia nhan vién ban hang vé thudng hiéu
va dich vu la rdt quan trong va c¢é anh
hudng dén nhan thice vé chat lugng thuong
higu va cic gia tri gin lién vdi thuong higu
dé. Vi vay, nhiing 16i khuyén cia cac nhan
vién ban hang la rat quan trong cé tac dong
dén quyét djuh mua cGa khach hang va chat
lugng cia thudng hiéu.

V& sy hai Iong: cac thuong hiéu ban 1é
nén quan tdm chiam séc khach hang hai long
hién tai. Cac doanh nghiép ban 1é cin phai
danh nhiéu théi gian lién tuc hoc héi va tim
hidu vé khach hang cfia minh. Luu trit va
khai thac co sd dit liéu vé khach hang 14 vé
cung quan trong nhim gitp cho cac doanh
nghiép b4n 1& phai ddu tu vao viéc lién tuc
cai thién trdi nghiém mua sdm cia khach
hang.

Vé long trung thanh thuong hiéu: cac
thudng hidu ban 18 trude hét cin phai nd e
dé xdy dung nhiing y&u t& khac biét so véi
cac d&i thi canh tranh. K& dén Ja 1am thé
nao khach hang nhan thic va cAm nhan
duge nhing yéu t& nay théng qua nhing
trai nghiém nhan thitc v cdm quan. Cic
nha ban 1@ ciing ¢6 thé st dung chinh sach
gi4 nhu 12 mét chién luge cd ban dé tao ra
1ong trung thanh véi thudng hiédu riéng cla
minh. Ché&t lugng va sy da dang vé san
phdm, chinh sich gia va trai nghiém mua
sdm déu quan trong nhu nhau trong viéc
xdy dung va nudi dudng long trung thanh
cia khach hang d6i véi cac thuong hiéu ban
1é.

4.2. Cac ham y qudn tri lién quan dén
nhém nhén t6 két néi thuong hié¢u

Vé thii d¢ d6i véi thuong hiéu: cac
thuong hiéu ban 1é can phai dam bao ring
khéach hang hién tai va tiém nang c6 thai do
tich cyc d&i véi thuong hiéu cta minh. Dé
lam duge didu nay, trudc tién cac thuong
hiéu ban 1é can phdi mang lai nhiing trai

74

nghiém thudng higu tuyét vi cho nhing
kh&ch hang nay. Chc trai nghigm thuong
hiéu mang dén nhiing cim xic, suy nghL
cém gidc va hanh vi lam gia tang sic hap
dan cia thuong higu. Cac thuong hiéu bat\
18 can thiét k& cac trai nghigm mua sam phu
hep véi ban sic thuong hidu caa minh.

Vé sut géin két ban than vdi thuong higu:
céc doanh nghiép ban 18 nén tap trung Xay
dyng va quing ba thuong hiéu cba minh,
tao ra sy cong hudng thuong hiéu véi khach
hang, ti¥ d6 tao ra lgi th€ cho thuong hidu.
Xiy dung nang lyc gigi thidu thuong hiéu,
tham chf trd thanh gia tri cot 161 cho cac
cong ty quéc t&, lam ting mdc d§ déc dio
khé bit chudc so véi cac thuong hiéu d&i thi
canh tranh.

4.3. Céc ham ¥ quén tri lién quan dén

nhém nhén t6'ddu dn thuong hi¢u

Vé sy tin ciy ctia thuong higu: dé dat
duge sy tin cay cia thudng hidu, cac nha
ban 1é cin xay dyng san phdm mang tén
thuong hiéu dé c6 chat lugng tét, thda man
su mong dgi cia ngudi tidu ding.

V& trdch nhiém xa hoi cua thuong hiéu:
cac thuong hiéu ban 18 cdn dua vao trong
cic théng diép truyén théng ca minh cac
ndi dung lién quan dén trach nhiém xa héi.
Diéu nay sé gitp cho thuong hidu nhan dude
thai dé tich cuc ti khach hang hon la céc
thong diép truyén théng thi€u ving ndi
dung c6 lién quan d&n trach nhiém xa hoi./.
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