
Cac yeu to anh huang den xoy dl,lng thuong hi~u 
ban le tai Viet Nam 

• • 

PH4M HUNG CU'ONG 

?11'. f. hOng qua ctiiu tra khdo scit b&ng being hOi dOi vdi 2.397 khcich hang tai 7 sieu thi bcin 
fa? te tc;Li TP. H6 Chi Minh, bdi viet sit dl,lng phztrJng phcip nghien cUu ctfnh Zll<Jng ~hlim 

tim hie'u cdc yeU tO' dnh hudng de'n vi~c xdy dllng thltctng hi€u bdn ze iJ VietNam vd dd xuti't mOt 
sO' kieh nghi ndng cao chil"t bt{fng xiiy d1,1ng th"ucJng hi~u dOl ~di cdc nhii bdn ze. . 

Tit kh6a: thUdng hi~u, bdn ze, sieu thf bcin ze. 
l.ThUo'ng hiCu vii giH. tri thlidng hiCu . . . 
Thlidng h~u: 0 Vi~t Nam, Lu~t Thttdng 

m~i (2005) va Lu~t So hilu tri tu~ (2005) chi 
d!nh nghia v~ "nhiin hi~u" va ''ho!ilt dQng 
thudng mlili", rna khOng nCu rO kh§.i ni~m 
"thttdng hi~u" va "gia tri thudng hi~u" la gi? 
Quye't djnh s6 253/2003/QD-'ITg, ngay 
25/11/2003 cita Thu tuong Chinh phll pM 
duy~t ''D~ an xay dl;ing va ph:it tri€n Tln.tdng 
hi~u quOc gia" mOi chi d:!nh ra dttt;lc mQt 
chtidng trinh xUc tie'n thttdng m:;ti quOc gia dai 
h:;tn, nhllm x8.y dv:ng, qu3ng bB. nhan hi~u san 
phftm (hang h6a va cijch vv.). ten thttdng m~i. 
chi d~n dja Iy va ten gqi xua't xU hang h6a 
dtt<jc mang biiu tntng ciia Thttdng hi~u qu6c 
gia tren t}Q tntdng trong va ngoai nude. 

Thdi gian qua, chUng ta quen tie'p c~n va sit: 
d\ffig "thttdng hi~u" chll ye'u duOi g6c dQ ella 
doanh nghi~p, cho dU thttdng hi~u d6 dttQc gAn 
vdi mQt dja danh ca'p xa, huy~n, tinh, ca'p vU.ng 
(cB. phe Tdy Nguyen, Trung Nguyen; trB.i cdy, 
hia g~o miCn Tdy ... ), hay ca'p quOc gia (hang 
Vi~t Nam cha't luqng cao, thttdng hi~u Vi~t ... ). 
Chttdng trinh Thuong hi~u quOc gia Vi~t Nam 
duc;sc xay dtplg ciing d~ phB.t tri~n cac thuctng 
hi~u m~nh ella doanh nghi~p t~m quOc gia, 
vuon ra quOc 00. D6 Ia "tai s3.n rieng" ella 
doanh nghi~p (Tr.l.n Huu Hi~p, 2014). 

Gid trf thztdng hi~u: vi~c d3..nh giB. cB.c 
thB.nh tO ciia tai s3.n thudng hi~u nh!lm dB.nh 
gi3. sUe m~nh ciing nhtt gi3. trLtht;tc te Ung 
d\ffig trong nghiEm cUu marketing dang dttc;sc 
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ra't nhieU nhB. nghien cUu quan tam. Tht;tc te, 
thttdng hi~u dtt<jc ca'u t~o tU ra't nhiCu thanh 
tO giit tii khB.c nhau. Aaker la mQt trong 
nhUng nha nghien cUu di tien phong trong 
vi~c nghien cU:u giB. tti thttdng hi~u ella doanh 
nghi~p. Theo quan di~m ella Aaker (1992) 
thttdng hi~u dUQc nhin nh~n tU khia c~nh 
ngtt(ri tieu dUng, giB. tri thttdng hi~u ciia doanh 
nghi~p se duc;sc ca'u t~o tU 5 thimh ph~n: (1) S\1 
nh~n bie't thttdng hi~u; (2) s\-f lien tttOng 
thUdng hi~u; (3) giB. tri cam nh~m tU thttdng 
hi~u; (4) S\1 trung thanh vOi thttdng hi~u; (5) 
cac ye'u t6 khB.c. 

2. MO hinh nghiCn ciiu 

C6 hai phttdng phitp -tie'p c~n chfnh khi 
nghien cUu vC xdy d1,1ng giB. tri thttdng hi~u: 
phttdng phB.p tie'p c~n giB.n tie'p va phttdng 
philp tie'p c~n trt.;tc tie'p. Phttdng phB.p tie'p 
ci).n gi3.n tie'p se d3.nh gia tiCm nang gia tri 
thUdng hi~u ella kh8.ch hang b§.ng cilch xilc 
d:!nh va theo dOi c3.c ci(u tnic kie'n thUc 
thttdng hi~u ella khitch hang. Phttdng ph3.p 
tie'p ci).n tn,tc tie'pse do ludng gia tri thttdng 
hi~u mQt cilch tiVc tie'p hdn, bA.ng each dilnh 
giil tile dt)ng th1,1c te' ella kie'n thUc thttdng 
hi~u tren ph3.n Ung ella kh8.ch hang d61 vdi 
ho~t dQng tie'p thi ella thttdng hi~u. Trong bai 
vie't nay, tile gi3. t6ng hqp cite mO hinh vC 
xdydl!ng thttdng hi~u thB.nh bOn nh6m chinh 
bao g6m: mO hinh tile dQng tn;tc tie'p, mO hinh 

Ph{llll HUng Cubng, TS., TruOng d<.ti hqc Ngol_li 
thuang co sO TI, TP. H6 Chf Minh. 
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truyen th6ng, mO hinh cha't htQng va mO hinh 
nghien cUu. 

MO hinh tcic d(mg tn.jc tiitp: mO hinh tile 
dQng tn;tc tie'p de xua't lien tuOng thttdng 
hi~u, cha't lUQng thttdng hi~u, S\X hB.i lOng v8. 
lOng trung th:lnh 18. eRe ye'u t6 tac dQng tn;tc 
tie'p de'n vi~c xliy d\{ng thtidng hi~u. Cronin 
va cQng st;t (2000) cho dng c3c ca'u trUe mO 
hinh c6 thi ph1,1 thuQc vao biin chfit cUa nghien 
cUu. Vi v~y, mO hinh tB.c dQng tn;tc tie'p cho 
phep tB.c dQng tn;tc tie'p mQt chieu ella cite ye'u 
t0 de'n vi~c x3.y dt;rng thUdng hi~u. Cite nghien 
cUu tntbc day da c6 nhUng b~ng chUng thl,tc 
nghi~m ve titc dQng tn;tc tie'p de'n gi8. tti 
thtidng hi~u nhu lien tudng thUdng hi~u 
(Aaker, 1996b; Pappu va Quester, 2006; Ye va 
van Raaij, 2004), cha't lti<Jng Aaker, 1996b; 
Netemeyer va cQng S\1, 2004; Pappu va 
Quester, 2006), s\f hili lOng (Berthon va cQng 
st;t, 2001; Tax va cQng st;t, 1998) v3. lOng trung 
thanh thuong hi~u (Chaudhuri, 2001; 
Chaudhuri va Holbrook, 2001; Sullivan, 1992; 
Yoo va. e9ng S\t., 2000). 

MO hlnh 
To§c d(mg tn,rc tli'p (T£)TT) 

U6n tu-6-ng 
thU'O'ng hl~u 

lhU'o;tng ht$u 

s..,. hAi tOng 

LOng trung thimh 
thliO'Ilg hl~u 

l 

xay d1,rng 
thu-ang hlo&u 

M6 hinh truyin th6'ng: mO hinh truy~n 
thOng cd biin dl;la tren Aaker (1991, 1996) la 
mO hinh giit tr! thttdng hi~u, nhttng eiing ke't 
hQp cae phJilm vi nghien eUu khitc vao sl;l phat 
tri~n ella mO hinh. Caruana (2002) dB. l~p 
lu~n d.ng sl;l h:ii lOng Ia mQt ye'u t6 quye't 
d!nh quan tr(;mg ella lOng trung th:inh 
thttdng hieu. Do d6, S\f hai lOng se iinh httdng 
mQt each gi3.n tie'p de'n gi8. tr! thttdng hieu 
thOng qua s\( trung th:inh thudng hieu. Ly do 
cho viec dtta lOng trung th:inh thttdng hieu 
vao nhtt lB. mQt th:inh phlin ella gi8. tri 
thttdng hieu dVa tren xuA't phat tit tiim quan 
tr9ng ella sl;l h:ii lOng ella kh8.ch hB.ng trong 
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v1~c phat tri~n mQt thudng hieu (Aake1, 
1991). Cae nghien cUu thl.fc nghiem sau dO h6, 
trQ them eho cliu trii ldi trung thfmh nhtt 18. 
mQt he quii quan tr9ng de'n tit sv hai lOng 
ella ngttdi tieu dUng (Bloemer va Kasper, 
1995; Rust va Zahorik, 1993). 

D~ hi~u rO hdn v~ mOi quan he giUa sl;l 
thOa man va lOng trung thimh thudng hieu, 
Gustafsson, Johnson va Roos (2005) nghien 
cUu iinh httdng ella sl;l hB.i lOng va cam ke't 
d61 vai lOng trung th8.nh. St;t khac biet giUa 
eac thB.nh phiin thai dQ va h8.nh vi ella lOng 
trung th:inh rilt hilu ich trong viec tim hidu 
mOi lien he giUa S\l h8.i lOng va lOng trung 
th:inh. Sl.f h:ii lOng vai c3.c thttdng hieu tta 
thich lB. mQt ye'u to' quye't d:!nh quan trQng 
ella lOng trung th8.nh thai dQ (Bloemer va 
Kasper, 1995). Dl;la tren quan di~m ph3.n Ung 
cam xU.c se iinh hudng de'n thai d9 (Weiss va 
Cropanzano, 1996), sJ:!. hB.i lOng 18. tien than 
ciia lOng trung th:inh thudng hieu thai dQ va 
cO m9t mOl quan he tich eve giUa hai ye'u tO 
(Bennett, 2001; Bennett, Hartel va McColl
Kennedy, 2005; Jones va Suh, 2000). Jones 
va Sasser (1995) l~p lu~n d.ng SJ:!. hai lOng 
khOng nhA't thie't phiii din de'n lOng trung 
thanh thttdng hieu hB.nh vi. 

MO hlnh 
Truyfn th<i'ng (TRTH) 

cac nghien cUu trttO'c day ciing chi ra rAng 
S\l tin tttdng vii. y@u thich thttdng hieu cO th~ 
d§.n de'n cii hai lOng trung th<lnh thai dQ va 
lOng trung th:inh h:inh vi (Chaudhuri va 
Holbrook, 2001). Tttdng tl,'l, Bloemer va 
Kasper (1995) cho tha'y mOi quan h~ giUa SJ:!. 
thOa man khach h8.ng va lOng trung th<lnh 
thttdng hi~u phQ. thuQc vao loJili sl.f hai lOng: 
S\i h:ii lOng bi~u hien vA S\1 hB.i lOng t~ng th~. 
TB.c dQng thu~n chieu ella sl.f hhl lOng bi~u 
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hi~n ve lOng trung thB.nh thttdng hi~u Ian 
hdn tac dQng thu~n chieu ella s~ h8.i lOng 
t&ng th~. Tuy nhien, m~c dU h3.i lOng bi~u 
hi~n dOng mQt y nghia quan trQng trong vi~c 
nang cao lOng trung thanh thttdng hi~u, iinh 
huOng ciia S\1- hB.i lOng t5ng th~ ve lOng trung 
th3.nh thlidng hi~u kh6ng nen d{mh gia tha'p. 
Hdn nUa, Olsen v8. Johnson (2003) da chUng 
minh riing st;t hai lOng bi~u hi~n va st;r hi':ti 
lOng t6ng th~ c6 slJ- b6 sung cho nhau. 

MD Mnh chttt lli(jng: m6 hinh cha't luqng 
cam nh~n ciing dl,1a tr€m m6 hinh gi§. tri 
thtidng hi~u cUa Aaker (1991), nhling c6 s\1-
khtlc bi~t giUa S'IJ hB.i lOng va cha't h.t(:lng cam 
nh~n. Brady vB. Robertson (2001) dii chi ra 
rAng d.c cuQc tranh lu~n phlJ. thuQc vB.o vi~c 
cac nha quiin lY: (1) n€m t!).p trung vao cung 
ca'p cac dich V1,l cha't luqng va cac thanh phfin 
khlic nhau ella n6 (vi dQ. Rust va Oliver, 
1994) nhli mQt phlidng ti~n d~ t~o ra khuynh 
hu:dng hilnh vi thu~n lQi hay 13. (2) ph1,1c VQ. 
tOt hdn d~ nha'n tdm quan trQng ella vi~c 
dlinh gili s\1 h8..i lOng tinh cilm hdn. Gdn d<iy 
hdn,.Papp:u va Quester (2006) cho tha'y r!lng 
ngu:dA_ t~WU.ng blio clio xe'p hJilng s1,1 hai lOng 
cao hdn thi c6 nh~n thUc cao hdn ve chat 
lu:Qng, so vdi nhUng ngu:di tieu dUng bito clio 
xe'p hJilng slj: hili lOng tha'p hdn. D1,ta tren 
nhUng ph3.t hi~n nily, hQ ke't lu~n rAng S\1 
hai lOng ella khlich hang H.t mQt tien than ella 
nh~n thUc cha't lu:qng cilm nh~n. 

MO hinh 
Chit lU'ljlng (CHLU) 

M~c dU hdu he't clic nha nghien cUu tie'p 
th! chap nh~n mQt khung lY thuye't trong d6 
cho rAng chat lU:Qng da.n de'n slj: hai lOng 
(Oliver, 1997; Olsen, 2002), nhling it c6 
nghien cUu nao d3.nh gia ilnh hu:dng ella c8. 
hai ye'u tO cha't lu:qng va s1,1 hai lOng de'n y 
dinh hilnh vi (Brady va Robertson, 2001; 
Gotlieb, Grewal vil Brown, 1994). NhUng 
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nghiBn cUu n3.y c6 th~ cta.n de'n ke't qu3. sai 
l~ch, trong d6 c6 khii nang ph6ng dJili tfim 
quan trQng ella mQt hoi(ic cii hai ye'u tO trong 
s1,1 hinh thilnh lOng trung th3.nh thU:dng hi~u. 
Nhu: v~y, mO hinh chat lU:Qng phU hQp vdi 
nghen cUu ella Gotlieb va cQng s1,1 (1994), 
trong d6, gQi Y d_ng vi~c ki~m tra th1,tc nghi~m 
tlic d:Qng cUa d. hai ye'u tO nay la cAn thie't. 

M6 hinh nghi€n citu: roO hinh nghien cUu 
de xua"t d.ng chat lU:Qng 13. ye'u tO iinh hu:dng 
de'n sl,t hili lOng va ye'u tO sau nay se iinh 
hu:dng de'n vi~c gia tti thlidng hi~u. Clic 
nghien cUu tru:dc day ciing cho thay b!lng 
chUng thl;lc nghi~m h& trQ cho giii thie't chfit 
lu:~ng cilm nh~n se t3.c dQng thu~n chieu de'n 
S\1 hai lOng ella kh3.ch hang. Cronin va 
Taylor (1992) dlinh gi3. mQt sO mO hinh va 
ke't lu~n d.ng chat lu:~ng cam nh~n dftn de'n 
sl;l hai lOng. Tu:dng t\1 nhu: vl}y, Lee va Back 
(2008) da tim tha'y bling chUng th1,1c nghi~m 
h& trQ mOl quan h~ nay. Li€m ke't nay ciing da 
dU:Qc chUng minh bllng ke't quii thl;lc nghi~m 
trong nhieu nghien cUu khB.c ve cha"t lU:Qng 
(vi d\1 Brady va Robertson, 2001; Farnell, 
1992; Parasuraman, Zeithaml va Berry, 
1985, Parasllraman, Zeithamlva Berry, 1988; 
Tse vil Wilton, 1988). MO hinh nghien cUu 
gitip dl;l doan gia trj tai siln thlidng hi~u vi Iy 
thuyi{t hilnh vi ngttdi tieu dUng cho tha'y 
nh~n thUc (dlinh giB. ve chat lli<Jng dich VV) 
iinh hu:dng de'n ciim xtic (d3.nh giB. s\1 hai lOng 
ve clic d!ch vv.) (Brady va Robertson, 2001). 

Cllil!l"9'ffll 

MO hlnh 
Nghliin cthr (NGCU) 

Xilyd\lng 

MQt mOl lien ke't quan trQng khB.c trong 
mO hinh nghien cUu lien quan de'n t8.c dQng 
thu~n chieu ella s1,1 hili lOng de'n gill tr! 
thlidng hi~u. Trang khi citch tie'p c~n truyen 
thOng chU ye'u t~p trung vao ba ye·u tO nhu 
lien tu:dng thlidng hi~u. ch3t lU:Qng dm nh~n 
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vii lOng trung thimh. MO hinh NGCU nha'n 
m1;1nh vai trO ella sl,t h:li lOng. Vai trO quan 
trqng ella sl,t h3.i lOng trong xfiy dl,tng thlidng 
hi~u da dttqc thiio lulitn tru'Oc d§.y trong 
nghien cUu cUa Agarwal va Rao (1996). 

MQt lQi the' ella vi~c xem gili tr~ thUdng 
hi~u 18. mQt ke't qu3. ella sl,t hRi lOng 13. khi 
ngUdi tieu dUng tich c\fc suy nghl v€ tfim 
quan trqng ella Sl,t hili lOng ve siln phAm hol)c 
d!ch vv, hQ s~n lOng lam nhi€u hdn nUa d~ 
tie'p t'IJ.C mua va sU d1J.ng thttdng hi~u c6 cha't 
luqng cao rna hQ ua thich d6 (Keller, 1993; 
Sloat, Verhoef va Franses, 2005). Th1,tc te' cho 
thily c6 ra't it nghien cUu tn.tOc day kh:lm phil 
m6i quan h~ nay. MQt s6 nghi€m cU:u trong 
linh V\1-C btln 18 cho tha'y tang sv h8.i lOng g6p 
ph3.n nling cao gi:i tr! thUdng hi~u (Pappu v:l 
Quester, 2006; Prasad v3 Dev, 2000). Th~t 
v~y gia tri thudng hi~u trd thanh tieu chi 
danh gia quan trqng khi khach hang dang a 
giai do~n li;ip l~i vi~c mua slim trong chu k:Y 
mua -)s-lt dt,mg-) mua l~.i 

MO hinh nghien ciiu d~ xuftt 

EIANH GIA. Tlt\.IONG HI~U 

Ulon tuolong 
llur<7ng hlfu 

s..,M116tlg 

Lbng !rung tMnh 
thiiO'ng hi$U 

l<tTN61 Tlti/ONQ lti~U 

TMI<l(>vQI 
lh"crng hi~ 

sv golin 141 boln 
lhAn-lh""""'t hl+u 

" 

N gu6n: D~ xua:t ella t<ic gi:l.. 

TU mO hinh nghien cU:u de xua't, tac gia 
dtta ra cB.c gia thuye't nghien cUu nhtt sau: 

Gl: lien tudng thltdng hi~u tB.c dQng tich 
C\:lC de'n xay dt;ing thlidng hi~u ban Ie. 
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G2: chat lu(;mg thltdng hi~u tac dQng tich 
eve de'n xB.y dt;ing thtidng hi~u ban lit 

G3: st;i h3.i lOng tac dQng tich ct;ic de'n xB.y 
dljng thltdng hi~u bcin It~. 

G4: lOng trung th3.nh thltdng hi~u tac dQng 
tich C\:lC de'n x3,y dt;ing thtidng hi~u ban }1~. 

G5: thai dQ vdi thtidng hi~u tac dQng tich 
Ct;J'C de'n x§.y dQ'ng thltdng hi~u blin le. 

G6: sv g&n ke't ban than- thtidng hi~u tac 
dQng tich cljc de'n xay dQ'ng thtidng hi~u blin 1e. 

G7: slj tin c~y thttdng hi~u tlic dQng tich ct;ic 
de'n xay dt;ing thtidng hi~u him 1e. 

GS: trlich nhi~m xa hQi ella thltdng hi~u tlic 
dQng tich Ct;J'C de'n xay dt;ing thUdng hi~u ban Ie. 

3. Phr.tdng phdp nghien cUu 

Nghien cUu sU d\).ng phu'dng phB.p thOng 
ke m6 ta dVa tren khao sat b~ng bang hOi va 
phOng van chuyen sau d61 vOi 2.397 khlich 
h8.ng t~i 7 sieu thi ban 1e t~i TP. H6 Chi 
Minh 18.: BigC, Co.opmart, Lotte, Satra, 
Vinmart, Metro, Vissan trong khoang thdi 
gian til thang 7-2016 Mn thang 11-2016. 
Sau khi l8.m S!ilch, cOn l~iti 2.349 miiu d~t ti@u 
chufin dugc nh~p vao chttdng trinh SPSS d~ 
xU Iy. 

4. Ke't qua nghien ciiu 

4.1. Kiim djnh d9 tin cijy cUa thang do 

Vi~c dimh gi3. gi3. tri hQi t\1 ella cite bie'n 
tiem lin dtja tren cac chi sOh~ sO tai nhan tO 
ben ngo3.i (outer loading) v3 phUdng sai trich 
(AVE). Ne'u h~ sO tai nhan tO ben ngo8.i ella 
mQt bie'n > 0, 7 thi dl!Qc tinh 18. IY tttdng, 
khoang giUa 0,4 de'n 0, 7 nen dttQc xem xet 
trttOc khi x6a. Theo Farnell v8. Larcker 
(1981), giB. tr! cila tbng phttdng sai trich AVE 
phiii b~ng ho~c tren 0,5 thi d~iit yeu c~u. 
nghia 13. bie'n tiem lin c6 th~ giiii thich dttgc 
hdn mQt nUa phttdng sai cila n6 vOi trung 
binh. COn ne'u AVE nhO hdn 0,5 thi nhan tO 
ho~c bie'n tiem lin d6 thudng bi xem xet lo~i 
bO ra khOi mO hinh nghien cUu. 

Vi~c danh giB. dQ tin c~y cU.a thang do dtt<jc 
thljc hi~n thOng qua hai bi~n phlip, d6 Ia chi 
sO Cronbach's Alpha (CA) va chi sO Composite 
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Reliability (CR). CR va CA chi ra eRe bie'n di~u kien tr€m 0,6. Tuy nhien, so vOi 
trong thang do c6 hQi tv vao mQt ca'u trUe tiem Cronbach's Alpha, dQ tin c~y t6ng hQp duqc coi 
fin duy nhilt. ThOng thudng, d~ ki~m dinh dQ Ia mQt bi~n phlip telt hdn ve tinh d6ng nha't ella 
tin c~y ella Cronbach's Alpha, ne'u ke't qu3. d~t dQ tin c~y. Trong d6, dQ tin c~y t6ng hQp d~:tt d 
trEm 0,6 se cha'p nh~n ke't quil. Ke't qu3. cho mUc tren 0,711\ d~,it yeu cliu. d ke't qu3. nghien 
tha'y, ta't cii eRe nhan t6 deu tren thOa man citu, ta't c3. nhan t6 deu dl:lt yeu d.u (bimg 1). 

BANG 1: Ph8.n tich gi3. tri hOi tu . . . 
AVE Composite Reliability Cronbach's Alpha 

} .• i~n t~~g -~-~uong ... ~.!~~ ... ~!:i~). 0.61 0,90 0,87 
-- ---'-"" 

1M.i d(l vO:i thmmg hi¢u (A Tf) 
-"'--~ ~ -- - 0.58 0.85 0.76 

Sl! ~in c~y thu~g hi¢u (BER) 0.55 0.90 0,86 

Gill tri tlurong hi¢'! (MARK) 0,51 0.90 0.88 
··--""""""---~-~ .... 

LOng trung thanh (LOY) 0,77 0.91 0,85 
1-=-c~ -----······ """"'"""'"-"""'- -·-"""'" 

_,,, ... _,_ .......... -~-·~- -~-

Ol~t lugng thuong hi¢u ®.) 0,72 0,88 0,80 

.. sl! ~~i 10~~ cs~:n 0.75 0,85 0.66 

_SJ! g~n ke~ ... ban t~.~ - thuong hi¢u (BSEL) 0,74 0.85 0.65 -
Tnieh nhi¢m xa ht)i (BSOC) 0.69 0,87 0.78 

N gu6n: Nghi~n eUu eU:a tae gill. 

Gi8. trj ph§.n bi~t 13. mite dQ ph§.n bi~t mQt Mi_it khlic, h~ sO ph6ng dl;li phUOng sai (VIF) 
khlii ni~m cUa mQt bie'n tiem lin cv. th~ tU nhO hon 10 n€m khOng c6 S\1 da cQng tuye'n 
khlii ni~m ella nhO:ng bii~h ti€m in khlic. Gia giUa cac bie'n. VU.ng di€u ki~n cUa Farnell va 
tri din b~c 2 ella phuong sai trich trung binh Larcker (1981), mQt khlii ni~m dUQc d8.nh gia 
cUa mOi khlii ni~m deu lCin hdn eRe h~ sO 18. dl;lt giit tri phRn bi~t khi giit tri phuong sai 
tUdng quan giUa cite bie'n tUdng Ung. Nhu trfch (AVE) cUa khai ni~m d6 lOu hon binh 
v~y, c:lc kh:li ni~m trong nghiBn cUu dl;lt dUQc phuong h~ sO tUdng quan cUa khlii ni~m d6 vO:i 
gi3. tr! phiin bi~t (Farnell and Larcker, 1981). eRe khai ni~m cOn ll;li trong mO hinh. 

BANG 2: He sO tti'dng quan . 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

_ Li~n .~u(m~-th~g_ hi¢u 0,78 -- -- ··--"" -- --"""""" 

0,52 0.76 !h<ii ~~ v6i ... t~man_~-~i¢u 
---"'""""""" ""'""' ---- ,, __ , __ ,, __ ,- ' 

---

0,49 0.53 0.74 .~~~~Y th~ang hi¢~ ...... ~---- ...... - .. ~ --~-- -- -- ---~ 
~~·~ tr! t~uon~ hi¢u 0.64 0,62 0,60 0.71 

0.58 
:-~ 

0.51 0,69 0,88 Umg trung thlmh ~uang hi¢u 0,50 --
Ol!t lugng t~~g h_~~ .. -·-- 0,68 0,52 0.49 0,60 0.50 0,85 .. , .. _, __ ,,, 

""'""--""""-

Suhai lOng 0,63 0,50 0,49 0,58 0,53 0.65 0,86 --;?'_-----···· ··-··· ~--- ·-·-··-· 
. SJ! ~ful k~t b<in .~han - thuang hi¢u 0,28 0,32 0.55 0,45 0,43 0,24 0,26 0,86 

Tr<ich nhi¢m xa h¢i ella thuang hi¢u 0,47 0,48 0.60 0.55 0,48 0.44 0,41 0,37 0,83 

Ngu6n: Nghien eUu ella tk gi<i. 

Theo ke't quit vimg rueu ki~n cUa Farnell 
va Larcker tit b8.ng 2, t[t cii cite ciin b~c hai 
cila AVE deu c6 h~ s6 cao hon 0,5 (tit 0, 71 
de'n 0,88) dl;lt yeu c~u. Trang tUng nh§.n tO, 
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ctin b~c hai cUa AVE deu c6 gi3. tri cao hon h~ 
s6 tUdng quan cUa de nh§.n t6 kh8.c trong 
cling mQt cQt. Do d6, c8.c nhRn t6 deu dl;lt gi8. 
tri phRn bi~t. 
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4.2. Ph6n tich h6i quy 
Ham h6i quy cUa mO hinh nghien cU:u 

dttqc m6 til nhu: sau: 
cac nhan tO iinh httdng de'n xiiy d~ng 

thttdng hi~u ng[mh ban u~ = b0 + b1*Lien 
tuOng thttdng hi~u + b2*Cha't htqng thu'dng 
hi~u + b 3* St;L hiti lOng+ b_.*LOng trung thitnh 
thttdng hi~u + b5* Thii dQ vdi thttdng hi~u + 
b6* S\1 g:in ke't b3.n than - thUdng hi~u + b7* 
St;l tin c~y thUdng hi~u + b11*Tr8.ch nhi~m xa 
hQi ella thudng hi~u + e 

Ke't qu3. dimh gi3. dQ phil hqp cii.a m6 hinh 
cho thfiy, giit tti R2 ella mO hinh 18.: 0,66. Ke't 
quii nay c6 y nghia lit 66% bie'n thi€m ella gi3. 
tzi thtidng hi~u bRn ph1,1 thuQc vito dlinh gi3. 
thUdng hi~m (lien h.tdng thttdng hieu, chftt 
lu'Qng thttdng hi~u, st;r hili lOng, lOng trung 
th8.nh thUdng hi~u), ke't nOl thttdng hi~u 
(thai dQ vOi thudng hi~u, sl;( g:in ke't bB.n thiin 
- thttdng hi~u) va da'u an thU:dng hi~u (st;t tin 
c~y thU:dng hi~u. tr&ch nhi~m xa h(>i ella 
thu:dng hi~u) (b8.ng 3). 

BANG 3: Ke't qua phiin tich h6i quy 

R-square STDEV T Statistics P Values 

Xay diJllg thw:mg hi¢u b:in Ie 0,66 O,Qt 46,82 0,00 

Ngu6n: Nghien eUu ella t<ie gi<i. 

4.3. Kilm djnh gill thuye't y nghia 0 mUc 5% (p- values<0,05). D:inh 
Sau khi thljc hi~n ph3.n tich mO hinh ben gi8. ke't quii nghien cUu du't,1c thljc hi~n 

ngo8.i, mO hinh ben trong (mO hinh diu trUe) thOng qua ph3.n tich Bootstrap phi tham sO 
dU:<jc phiin tich d~ li<'1c lU:<jng Cl,l th~ mOi (ki€m dinh bootstrap) (b8.ng 4). Theo d6, gi8. 
quan h~ giila clic bie'n ti~m An. Gilt tri h~ sO trip d bing 4 cho tha'y, ta't c8. p <0,05. Nhu 
du:dng d~n (path coefficient) cho bie'n ti~m v~y, c:ic ke't qua u:{1c ht<jng clic m6i quan h~ 
An n9i sinh va phiin tfch R-square du:<jc sil cOn lliti deu tin c~y, cha'p nh~n ta't cB. clic gi8. 
d1,mg. Di~u quan trQng c~n luu Y la mUc d9 thuye't d~t ra. 

BANG 4: Ke't qua ki~m dinh gi8. thuye't , 

H¢ sO dubng Sai s6 tieu ThOng k€: T· 
P Values Ke"t qua db (beta) chuin test 

Lien tubng thuiJJlg hi¢u -> Xay dJ!Rg 
0,14 O,Q2 6,24 0,00 Otdp nh~ thuong hi¢u 

-
Th:ii dQ v&i thU'IJI1g hi~u -> Xay dJ!Rg 

0,18 0,02 9,06 0,00 Ota:p nh~n thuong hi¢u 

51! tin c~y thuiJJlg hi~u -> xay di!Rg 0,10 O,QJ 3,67 0,00 Ota:pnh~ thU'IJI1g hi~u 

LOng trung thilnh thuiJJlg hi¢u -> Xay 
0,30 0,03 II ,36 0,00 Oia:p nh~n 

dl!Jlg ~uong hi~u 
"""" 

Ota:t lugng thuong hi¢u -> XAy dJ!Rg 
0,()9 O,Q2 4,24 0,00 Ota:p nh~ thU'IJI1g hi¢u 

51! h3.i lOng thuong hi¢u-> xay dl!Jlg 
0,08 O,Q2 3,38 0,00 Ota:p nh~ thU'IJI1g hi¢u 

51! gfut k~t ban thAn-thuong hi¢u -> 
0,10 0,02 4,48 0,00 (Mpnl$ 

XAy dJ!Rg thuong hi¢u 

Tnich nhi¢m xa hQi ella thuiJJlg hi¢u -> 
0,08 O,Q2 4,32 0,00 Ota:pnh~ XAy d\ffig thuong hi¢u 

Ngu6n: Nghien cUu ella tae gi<i.. 
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Bang 4 ciing cho thfi"y, cite h~ sO Beta 
chuftn h6a deu > 0. Dieu nay c6 nghia 18. bie'n 
dQc l~p t8.c dQng thu~n chieu tOi cite bie'n phQ. 
thu{>c. Nghia H1. li€m tubng thttdng hi~u (beta 
=0,14); Chilt htqng thuong hi~u (beta=0,09); 
81,1 hS.i lOng thttdng hi~u (beta =0,08); LOng 
trung th8.nh thtidng hi~u (beta =0,30); Thai 
dQ vOi thtidng hi~u (beta =0, 18); 81,1 giin ke't 
biin than - thttdng hi~u (beta =0,10); St! tin 
c~y thttdng hi~u (beta =0,10) va Tritch nhi~m 
xa hQi cUa thttdng hi~u (beta =0,08) deu c6 
tile dQng tich c-.;tc de'n X3.y dl.}'ng thttdng hi~u 
bim 11~. 

Trang d6, beta ella LOng trung thllnh 
thttdng hieu Ufn nhtit (0,30) nghia 18. nhB.n t6 
nAy c6 Htc dQng nhieu nha't tOi XB.y d1,1ng 
thttdng hieu ban Ie. Tie'p thea d6 Ht eRe nhB.n 
t6: Thai dt} vOi thuong hieu, Li€m tubng 
thttdng hieu, 81,1 g:in ke't biin than - thudng 
hi~u, SV tin c~y thudng hi~u, Cha't lu~ng 
thUdng hi~u, Tritch nhi~m xii hi,)i ella thUdng 
hi~u vil cuOi cUng lil 8\1' hili lOng thUdng hi~u. 

5. Ke-t lu~n vii. kie-n nghi 

Ke't qu8. nghi8n cUu cho tha'y, lien tudng 
thUdng hi~u, cha't lu~ng thUdng hi~u, s\f hili 
lOng, lOng trung thimh, thiti dQ, st;t glin ke-t 
him than - thUdng hi~u. s\f tin c~y thudng 
hi~u v8. tr8.ch nhi~m x3. hi,)i ella thUdng hi~u 
t8.c dQng tich C\1C de'n xay dJ..1ng thUdng hi~u 
b{m u~. Trong d6, lOng trung thilnh thUdng 
hi~u c6 tlic dQng lCin nMlt tOi X8.y dt;tng 
thudng hi~u ban Ie. 

Tit d6, mQt sO gi8.i phlip du~c de xua't nhu 
sau: 

Mrjt lii., nhiim gia tiing lOng trung th8.nh 
ella khach h8.ng dOi vffi thUdng hi~u, c8.c 
thudng hi~u blin IC truOc he't clin n8 l\fc d~ 
xay d\fng nhUng ye'u tO khac bi~t so vdi cite 
dOi thll c~nh tranh. Theo dO, c6 th~ si':t dv.ng 
chinh sach gia, cha't lUQng vli st;t da dlilng ve 
san phAm va trB.i nghi~m mua slim nhu la 
mQt chie'n lUQc cd bB.n d~ tlilo ra lOng trung 
thB.nh vOi thUdng hi~u ri8ng ella minh. 

Hai ld, d~ gia tang thiti dQ dOi vOi thudng 
hi~u ella khach himg, cac nh8.. ban 1e cB.n ph8.i 
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mang l~i nhUng tr8.i nghi~m thUdng hi~u 
tuy~t vdi cho nhiing khach hB..ng nay. Tr8.i 
nghi~m thUdng hi~u tich ct;te se kich thich c8.c 
giitc quan ella ngudi tieu dung thOng qua 
nhUng dm xUc, nh~n thUe v8. tr8.i nghi~m 
ella cd th~. Khi cac kich thich tie'n dB.n de'n 
mQt trRi nghi~m "c8.m tha'y tOt", ngudi ti8u 
dUng se c6 thiti di,) tich eve de'n thuc.mg hi~u. 
C8.c td.i nghi~m thUdng hi~u mang de'n 
nhO:ng cam xUc, suy nghi, cam giac vB. hB.nh 
vi IB.m gia tang tang sUe ha'p d§.n ella thtldng 
hi~u. 

Ba ld, nh~m gia tang st;tli8n tudng thUdng 
hi~u, eae thUdng hi~u ban Je ciin xay d\l'ng 
eae ehudng trinh truyen thOng hi~u qu8. 
nhiim n8.ng cao kie'n thUe thUdng hi~u ella 
kh8.ch hAng bao g6m nh~n thUc (nhO l~i va 
cOng nh~n) va hinh 8.nh li€m quan de'n 
thUdng hi~u dUQc ghi nh~n, slip xe'p v8. tfi 
ehUe trong bQ nhO ella kh8.ch h8.ng. C:ic 
ehUdng trlnh elin ph8.i t~p trung n8 l\fe mQt 
c8.ch sling tlilO ve S\1 quen thuQc va hinh Rnh 
ella thUdng hi~u. 

Bon za, d~ glin ke't b8.n thiln vOi thttdng 
hi~u,eite doanh nghi~p ban 1e nen t~p trung 
xRy dt;tng va truyen t8.i hinh Rnh ve thUdng 
hi~u ella minh nh~m ke't nOi khlieh hilng, tlilO 
slj. cQng hudng thUdng hi~u vdi kh:ieh hB.ng, 
tit d6 tlilO ra tranh l~i the' eho thUdng hi~u. 

Niim ld, d~ dlilt du~e slf tin c~y ella thudng 
hi~u, e8.c nhil b3n Ie ciin xRy dt;tngs8.n phAm 
mang ten thUdng hi~u d6 c6 cha't lUQng tOt, 
thOa man sl;l mong dQi ella ngudi tieu dUng. 

Sciu za, d~ tiing ehilt luqng thUdng hi~u, 
thi nh~n thUc ve ehflt lU<;Jng thUdng hi~u vB. 
djch vv. tU vi~e g~p ga tie'p xUc vdi nhiin vien 
13. ra't quan trQng d~ quye't d!nh mua hilng. 
Theo d6, kie'n thUe ella nhiin vi8n bitn h8.ng 
ve thUdng hi~u vii djch VV. 13. rflt quan trQng 
va c6 ilnh huOng de'n nh~n thUe ve ehfit h.tQng 
thUdng hi~u vil c8.c gi8. trj glin lien vdi thtldng 
hi~u d6. 

Bdy ld, d~ gia tang trlieh nhi~m xa hQi ella 
thUdng hi~u. c3c thudng hi~u ban Ie eiin dua 
vB.o trong c8.c thOng di~p truyen thOng cUa 
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minh cac nQi dung lien quan de'n tr!lch nhi~m 
xa hQi. Dieu n8.y se gilip cho thUdng hi~u 
nh~n dU<jc thB.i dQ tfch c1,1c ttt khB.ch hang 
hdn Ht cite thOng di~p truy~n thOng thie'u 
vAng nQi dung c6 W~n quan de'n trB.ch nhi~m 
xa hQi. 

Trim ld, d~ gia tang st;t h8.i lOng thudng 
hi~u, c<ic nha him Ie d.n d!lnh nhieu thdi 
gian tim hi~u ve khlich hilng ella minh. Luu 
trU va khai th8.c cd sd dU li~u ve khB.ch hilng 
va vO cUng quan trQng nhftm giUp cho c3.c 
nha ban Ie ph3.i dliu tu vao vi~c lien tvc ciii 
thi~n triii nghi~m mua sAm ella kh3.ch 
hang./. 
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