Céc yéu t6 anh hudng dén xdy dung thuong hiéu
ban lé tai Viét Nam

PHAM HUNG CUONG

I héng qua diéu tra khdo sdt bang bdng héi d6i vdi 2.397 khdch hang tai 7 siéu thi bdn

18 tai TP. H3 Chi Minh, bai viét siz dung phuong phdp nghién citu dinh lugng nham

tim hiéu cdec yéu t6' dnh hudng dén viée xay dung thuong hidu bdn 1é & Viét Nam va dé xudt mét
s6'kién nghi ndng cao chdt luong xdy dyng thuong hidu dét voi cde nha bdn Ié.

Tt khéa: thuong hidu, bdn Ié, siéu thi bdn lé.

1.Thuong hidu va gi tri thuong higu

Thuong hiéu: 6 Vigt Nam, Luat Thudng
mai (2005) va Luét So hitu tri tué (2005) chi
dinh nghia vé& “nhdn hiéu” va “hoat déng
thuong mai”, ma khéng néu rd khél niém
“thudng hiéu” va “gia tri thuong hiéu” la gi?
Quyét dinh s§ 253/2003/QD-TTg, ngay
25/11/2003 cia Thu tuéng Chinh phi phé
duyét “Dé an xdy dung va phat trién Thuong
hiéu qudc gia” méi chi dinh ra duge mét
chudng trinh xic tién thudng mai quée gia dai
han, nhim x4y dung, quang ba nhin hiéu san
phim (hang héa va dich vu), tén thuong mai,
chi dan dia 1y v tén goi xuét xit hang héa
dugc mang bidu trung cia Thuong hidu quéc
gia trén thi trudng trong va ngoai nudc.

Thai gian qua, ching ta quen ti€p can va st
dung “thuong hiéu” chl yéu dudi géc do cia
doanh nghiép, cho du thuong hiéu dé duge gin
. v6i mét dia danh cip x4, huyén, tinh, cip viing
(ca phé Tay Nguyén, Trung Nguyén; trai ciy,
lda gao mién T4y...), hay cap qudc gia (hang
Viét Nam chit lugng cao, thuong hiéu Viét...).
Chudng trinh Thusng hiéu qudc gia Viét Nam
duge xay dung ciing dé phat trién cic thuong
hiéu manh cha doanh nghiép tdm quéc gia,
vion ra qudc t€. D6 14 “tai san riéng” cla
doanh nghiép (Trin Hitu Hiép, 2014).

Gid iri thuwong higu: vigc danh gia cac
thanh t& cia tai sidn thuong hiéu nhim dianh
gia sitc manh ciing nhu gia tri thuc t&€ {ng
dung trong nghién cttu marketing dang duge
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rit nhiéu nha nghién citu quan tdm. Thye t&,
thuong hidu dude ciu tao tir rat nhidu thanh

6 gia tri khac nhau. Aaker la mét trong

nhiing nha nghién ciu di tién phong trong
viéc nghién cftu gia tri thuong hiéu cua doanh
nghiép. Theo gquan diém cha Aaker (1992)
thudng hiéu duge nhin nhan tir khia canh
ngugi tidu ding, gia tri thuong hiéu cia doanh
nghiép sé dudc ciu tao tit 5 thanh phan: (1) sy

.nhin biét thuong higu; (2) sy lién tucng

thuogng hiéu; (3) gia tri cam nhan tir thuong
hiéu; (4) su trung thanh vdi thudng hiéu; (5)
cac yéu td khac.

2, M6 hinh nghién cidu

Cé hai phuong phap tiép cin chinh khi
nghién cttu vé xay dung gia tri thudng hiéu:
phuong phap tiép can gian tiép va phuong
phéap tiép can tryc ti€p. Phuong phap tiép
can gian ti€p sé danh gia tiém nang gia tri
thueng higu ctia khach hang bing cach xac
dinh va theo ddi cac ciu tric kién thiec
thuong hiéu cha khach hang. Phudng phap
tiép can truc tiépsé do hudng gia tri thuong
hiéu mdt cach truc tiép hon, biing cich danh
gia tac dong thyc t&€ cia kién thic thudng
hidu trén phan iing ctia khach hang d8i véi
hoat ddng ti€p thi clia thudng hidu. Trong bai
viét nay, tic gid tdng hop cic mé hinh vé
xaydung thuong hiéu thanh bén nhém chinh
bao gdm: mé hinh tac d6ng truc tiép, mé hinh

Pham Hing Cudmg, TS, Trudng dai hoc Ngoai
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Cac yéu td anh hudng ...

truyén théng, md hinh chat lugng va mé hinh
nghién ciu.

Mbé hinh tdc ddng trie tiép: mé hinh téc
déng truc tiép d@ xuit lién tudng thuong
hiéu, chat lugng thuong hiéu, sy hai long va
16ng trung thanh la cic yéu td tac déng trc
tiép dén viéc x4y dung thuong hiéu. Cronin
va cdng su (2000) cho riing cic ciu tric md
hinh ¢4 thé phu thude vao ban chit ctia nghién
cdu. Vi vy, md hinh tac déng truc tiép cho
phép tic ddng truc ti€p mdt chiéu cia cac yéu
t6 dén viéc xdy dung thuong hiéu. Cac nghién
cliiu trude diy dd cé nhiing bing ching thue
nghiém vé tac ddng truc tiép dén gia tri
thuong hiéu nhu lién tudéng thuong hiéu
(Aaker, 1996b; Pappu va Quester, 2006; Ye va
van Raaij, 2004), chit lugng Aaker, 1996b;
Netemeyer va cong su, 2004; Pappu va
Quester, 2006), su hai léng (Berthon va cing
sy, 2001; Tax va cdng sy, 1998) va long trung
thanh thudng hiéu (Chaudhuri, 2001;
Chaudhuri va Holbrook, 2001; Sullivan, 1992;
Yoo va cfng sy., 2000). '

Mb hinh
Téc déng tryc tidp (TBTT)

thuong hidu

thurong hiédu

thurong hléu
Mé hinh truyén théng: mé hinh truyén
théng cd ban dua trén Aaker (1991, 1996) la
md hinh gia tri thudng hiéu, nhung ciing két
hgp cac pham vi nghién cu khac vao syt phat
trién cla mé hinh. Caruana (2002) da lap
luan ring sy hai 1ong 1a mét yéu t§ quyét
dinh quan trong cha léng trung thanh
thudng hiéu. Do d6, su hai long s& anh hudng
mdt cach gian ti€p dén gia tri thuong hiéu
théng qua sy trung thanh thuong hiéu. Ly do
cho viéc dua 1dng trung thianh thudng hiéu
vao nhu 13 mét thanh phin cia gia tri
thudng hiéu dya trén xuét phat tit tim quan
trong clia su hai long cha khach hang trong

Xay dyrng
thurong hidgu
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viéc phat trién mét thuong hidu (Aaker,
1991). Céc nghién citu thyc nghiém sau d6 hé
trg thém cho cdu tra 13 trung thanh nhu la
mét hé qui quan trong dén tit sy hai long
cia ngudi tidu dung (Bloemer va Kasper,
1995; Rust va Zahorik, 1993).

Pé hiéu r5 hon vé mdi quan hé gilia sy
théa min va 1ong trung thanh thugng hiéu,
Gustafsson, Johnson va Roos (2005) nghién
citu dnh hudng cia sy hai long va cam két
dol vol long trung thanh, Sy khac biét gita
cac thanh phan thai dé va hanh vi cda long
trung thanh rat hitu ich trong viéc tim hidu
mdi lién hé gitta sy hai long va long trung
thanh. Sy hai long véi cic thuong hidu ua
thich 13 mdt y&u td quyét dinh quan trong
cua ldng trung thanh thai d6 (Bloemer va
Kasper, 1995). Dua trén quan diém phan tng
cdm xtic sé anh hudng dén thai d6 (Weiss va
Cropanzano, 1996), su hai long 14 tién than
cua long trung thanh thuong hidu thai d§ va
¢6 mdt mdi quan hé tich cyc giita hai yéu t&
(Bennett, 2001; Bennett, Hartel va McColl-
Kennedy, 2005; Jones va Suh, 2000). Jones
va Sasser (1995) 1ap luin rdng su hai long
khéng nhit thiét phai din dén long trung
thanh thudng hiéu hanh vi,

Ma hinh
Truyén thing (TRTH)

Lidn wdng
Hiromg hidu

Cac nghién cliu trudc day ciing chi ra ring
syt tin tudng va yéu thich thuong hiéu cb thé
din d&n ci hai long trung thanh thai 4o va
long trung thanh hanh vi (Chaudhuri va
Holbrook, 2001). Tuong tu, Bloemer va
Kasper (1995) cho thdy méi quan hé giita sy
théa man khich hang va long trung thinh
thuong hiéu phu thude vao loai su hai 1ong:
su hai long bidu hidn va sy hai long tong thé.
Tac dong thuan chidu cha sy hai long biéu
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hién vé ldng trung thanh thuong hidu lén
hon tac déng thuian chi€u cua sy hai long
téng thé. Tuy nhién, mic do hai long biéu
hién déng mét ¥ nghia quan trong trong viée
ning cao 1ong trung thanh thusng hiéu, anh
hudng cia sy hai long tdng thé vé long trung
thanh thudng hiéu khéng nén danh gia thap.
Hdn nita, Olsen va Johnson (2003) da ching
minh ring su hai long biu hién va su hai
16ng tong thé cé sy bd sung cho nhau.

Mo hinh chdt luong: moé hinh chdt lugng
cam nhan ciing dya trén md hinh gia tri
thudng hidu clla Aaker (1991), nhung c6 su
khéc biét gida sy hai long va chit lugng cdm
nhan. Brady va Robertson (2001) d34 chi ra
ring cAc cufc tranh luan phu thude vao viée
cic nha quan ly: (1) nén tap trung vao cung
cAp cic dich vu chat lugng va cac thanh phan
khic nhau cia né (vi du Rust va Oliver,
1994) nhu mét phuong tién dé tao ra khuynh
hudng hanh vi thuin lgi hay la (2) phue vu
t6t hon d& nhan tdm quan trong cha viée
danh gia sy hai long tinh ¢dm hon. Gan day
han,. Pappu va Quester (2006) cho thay réng
ngudh tigyydung bio cio x8p hang sy hai long
cao hon thi ¢6 nhan thiic cao hon vé chat
lugng, so véi nhiing ngudi tiéu dung bao céo
x€p hang su hai long thap hon. Dya trén
nhing phat hién nay, ho két luin ring sy
hai léng cta khach hang 13 mét tién than cta
nhéin thitc chit lugng cam nhén.

Mé hinh
Chit lugng (CHLU)

Lidn turirng
thwramg hiju

Sy bl kng

Mic dd hau hét cac nha nghién ciu tiép
thi ch4p nhan mét khung 1y thuyét trong d6
cho ring chat lugng din dén sy hai long
(Oliver, 1997, Olsen, 2002), nhung it cé
nghién citu ndo danh gia anh hudng cia ca
hai y&u td chit lugng va sy hai long dén ¥
dinh hanh vi (Brady va Robertson, 2001;
Gotlieb, Grewal va Brown, 1994). Nhiing
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nghién cu nay cé thé din d&n két qui sai
lach, trong d6 c6 kha n#ing phéng dai tdm
quan trong cua mdt hofic ca hai y&u t§ trong
sy hinh thanh léng trung thanh thuong hidu.
Nhu vay, mé hinh chat lugng phi hgp véi
nghén citu cua Gotlieb va céng sy (1994),
trong d6, gdi ¥ ring viéc kiém tra thuc nghiém
tac dong cla ca hai yéu td nay 1a cdn thigt.
Mé hinh nghién cizu: mé hinh nghién citu
d& xuft ring chat lugng 14 y&u t6 anh hudng
dén su hai long va yé&u td sau niy sé& anh
hudng dén viée gia tri thudng hidu. Cac
nghién ctu trude &y cing cho thdy bing
chiing thuc nghiém hd trg cho gia thiét chat
lugng cam nhin 58 tic ddng thuin chiéu dén
st hai long eua khach hang. Cronin va
Taylor (1992) danh gi4 mét s8 md hinh va
ké&t luan ring chit lugng cdm nhan din dén
su hai long, Tuong ty nhu vay, Lee va Back
(2008) d4 tim thiy bang ching thyc nghiém
hd tr¢ méi quan hé nay. Lién két nay cling da
duge chiing minh bing két qua thuc nghiém
trong nhiéu nghién citu khic vé chit lugng
(vi du Brady vi Robertson, 2001; Fornell,
1992; Parasuraman, Zeithaml va Berry,
1985, Parasuraman, Zeithamlva Berry, 1988;
Tse va Wilton, 1988). M6 hinh nghién citu
giup du doan gia tri tai san thudng higu vi ly
thuyét hanh vi ngudi tiéu ding cho thay
nhan thic (danh gia vé chat lugng dich vu)
Anh hudng dén cam xdc (danh gia sy hai long
v& cdc dich vu) (Brady va Robertson, 2001).

Mo hinh
Nghlén ciu (RGCU)

Lidn trding
thugmg higy
Chilt lugng ' l : ’ Xiy dyng
[ throng hibu Sy haiieng thurong hweu
Léng trung thivh
thwreng hidu

Mét mél lién két quan trong khic trong
md hinh nghién cttu lién quan dén tac dong
thuan chiéu cha sy hai léng dén gia tri
thuang higu, Trong khi cach tiép can truyén
théng chu yéu tap trung vio ba yéu td nhu
lién tudng thuong hiéu, chat lugng cdm nhin
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va long trung thanh. M& hinh NGCU nhéin
manh vai trd ciia su hai ldng. Vai tro quan
trong cua sy hai long trong xiy dung thuong
higu dd duge thao luan trudc day trong
nghién ctu ctia Agarwal va Rao (1996).

Mt Igi thé cla vide xem gia tri thudng
hidu 12 mét két qua elia su hai lang 13 khi
ngudi titu ding tich cyc suy nghi vé tdm
quan trong ctia su hai long vé san phdm hoiic
dich vy, ho s&n long lam nhiéu hon niga dé
tiép tuc mua va st dung thudng hiéu c6 chat
lugng cao ma ho ua thich 46 (Keller, 1993;
Sloot, Verhoef va Franses, 2005). Thuc té& cho
thay c6 rat it nghién c¢ftu trude ddy kham pha
méi quan hé nay. Mét s6 nghién citu trong
linh vyc bén 1é cho thiy ting sy hii long gop
phan ning cao gia tri thusng hidgu (Pappu va
Quester, 2006; Prasad va Dev, 2000). That
viy gia tri thuong higu tro thanh tidu chi
danh gia quan trong khi khach hang dang ¢
giai doan lap lai vidc mua sdm trong chu ky
mua —sd dung — mua lai.

Mb hinh nghién citu dé xuét
{ DANH OLk THLFRONG HIEL

Lién trding
thureng higu c1

Chit luomg
thwrong hisy

Sir hitl léng

Léng trung thanh
thuromg hldu

{" KET NOI THLAONG HISU

Thal d§ wi
thrang hidu

Sir gdn kit bén
thiinthweng higu

|

XAy dymng thuang
hldu ban 1&

Sy tn cy
thiremg hidu

Trdch nhigm x& hdi
clathuong hidu

|

Ngudn: D¢ xudlt clia tic gia,
Tt mé hinh nghién ctu dé xuat, tac gia
dua ra cac gid thuyét nghién cttu nhu sau:
G1: lién tudng thuong hidu tac déng tich
cue d&n x4y dung thudng hidu ban 1é.
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G2: chdt lugng thuong hiéu tac doéng tich
cdce dén xdy dung thuong hiéu ban 18.

G3: sy hai 1dng tac déng tich cuc dén xAy
dung thuong hiéu ban 1é.

(G4: long trung thanh thuong hidu tac dong
tich cuc dén xay dyung thuong hiéu ban 1é.

G5: thai 46 véi thuong hiéu tac dong tich
cuc dén xdy dung thudng hiéu ban lé.

G6: su gin k&t ban than - thuong hidu téc
déng tich cuc dé&n xay dung thuong hiéu ban 1é.

G7: su tin cay thuong hidu tic déng tich cuc
dén xay dung thudng hiéu ban 1é.

G8: trach nhiém xa héi cha thudng hiéu tac
ddng tich cuc dén x4y dyng thuong hiéu ban 1é.

3. Phuong phdp nghién citu

Nghién cifu st dung phudng phap théng
ké mé ta dua trén khio sat bang bang hoi va
phong vin chuyén sau dé1 vdi 2.397 khach
hang tai 7 siéu thi ban 1& tai TP. H6 Chi
Minh 1a: BigC, Co.opmart, Lotte, Satra,
Vinmart, Metro, Vissan trong khoang thoi
gian tu thang 7-2016 dén thang 11-2016.
Sau khi lam sach, con lai 2.349 miu dat tidu
chuén duge nhap vao chuong trinh SPSS dé
xit 1y.

4. K&t qua nghién citu

4.1. Kiém dinh d¢ tin cdy cua thang do

Viée danh gia gia tri héi tu clia cic bién
tiém 4n dua trén cac chi s§ hé s6 tai nhan t&
bé&n ngoai (outer loading} va phudng sai trich
(AVE). Néu hé so tal nhan t& bén ngodi cua
mdt bién > 0,7 thi duge tinh 13 1y tudng,
khoang gitta 0,4 dén 0,7 nén duge xem xét
trude khi xdéa. Theo Fornell va Larcker
(1981), gi4 tri cta tong phudng sai trich AVE
phai bing hodc trén 0,5 thi dat yéu cAu,
nghia 1a bién tiém 4n c6 thé gidi thich duge
hon mdt nita phudng sai cia né véi trung
binh. Con n&u AVE nhd hdan 0,5 thi nhan t&§
ho#c bién tiém &n d6 thudng bi xem xét loai
b ra khdi mé hinh nghién ciru.

Viée danh gia 49 tin cAy cla thang do duge
thuc hién théng qua hai bién phéap, dé 1 chi
58 Cronbach’s Alpha (CA) va chi s6 Composite
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Cac yéu 18 anh hudng ...

Reliability (CR). CR va CA chi ra cic bién
trong thang do c6 héi ty vio mét ciu trie tiém
4n duy nhét. Thong thudng, dé kiém dinh 4%
tin ¢y ctia Cronbach’s Alpha, néu két qua dat
trén 0,6 sé chip nhin két qua. Két qua cho
thdy, tdt cd cac nhén t& déu trén thoa man

didu kién trén 0,6. Tuy nhién, so véi
Cronbach’s Alpha, d8 tin cay tong hop duge coi
132 m6t bién phap t6t hon vé tinh déng nhat cla
d6 tin cay. Trong d6, 45 tin cay tdng hdp dat &
mtc trén 0,7 12 dat yéu cdu. 6 két qua nghién
citu, tat cd nhan t& déu dat yéu cau (bang 1).

BANG 1: Phén tich gia tri hdi tu

AVE Compaosite Reliability Cronbach’s Alpha
Lién tudng thuong hiéu (BA) 0,61 0,90 0.87
| Thi 40 véi thuong higu (ATT) 0,58 0,85 0,76
Sir tin cay thuong hiéu (BER) 0,55 0,90 0,86
Gi tri thuong hieu (MARK) 0,51 0,90 0,88
Long trung thanh (LOY) 0,77 091 0,85
Chét lugng thuong hiéu (PQ) 0,72 0,88 0,80
Su hii long (SAT) 0,75 0,85 0,66
St gdn két bin than - thuong hiéu (BSEL) 0,74 0,85 0,65
Tréch nhiém x3 héi (BSOC) 0,69 0,87 078

Ngudn: Nghién citu cua tdc gid.

Gia tri phén biét 14 mic d6 phain biét mot
khai niém cla mot bién tiém &n cu thé tu
khii niém cila nhiing bién tiém &n khéc. Gia
tri ciin bac 2 cia phuong sai trich trung binh
cia mdi khai niém déu 16n hon céc hé sé
tuong quan gita cAc bién tudng ing. Nhu
vy, cac khai niém trong nghién eitu dat dudc
gia tri phéan biét (Fornell and Larcker, 1981).

Mit khac, hé s6 phéng dai phudng sai (VIF)
nho hon 10 nén khong c¢6 sy da cong tuyén
gilta cac bién. Viung diéu kién cta Fornell va
Larcker (1981), mét khai niém duge dianh gia
1a dat gii tri phén biét khi gia tri phudng sai
trich (AVE) ctia khai niém 46 16n hon binh
phuong hé sé tuong quan cla khai niém d6 véi
cic khai niém con lai trong mé hinh.

BANG 2: Hé s tuwang quan

1 2 4 5 6 7 8 9
Lién tudng thuong hidu UYL T I e T i
Thdi d0 véi thuong hi¢u os2|om | | | |
Si tin cdy thuong hiéu 049 | 053 | 074
Gid tri thuang higu 064 | 062 | 060 | 071
Long trung thinh thuong hiéu 058 | 050 | 051 | 0.69 | 088
Chit lugng thuong higu 068 | 052 | 049 | 060 | 050 | 085
Sy hai long 063 | 050 | 049 | 058 | 053 | 065 | 086
| Su gén ket ban than - thuomg hieu | 028 | 032 | 055 | 045 | 043 | 024 | 026 | 0,86
Trach nhiém xa hdi clha thuong higu | 0,47 | 0,48 | 0,60 | 0,55 | 048 | 044 | 041 | 0,37 033

Ngudn: Nghién cdu clia tic gia.

Theo két qua vung diéu kién cia Fornell
va Larcker tif bang 2, tAt ca cac ciin bac hai
cua AVE déu cé hé sd cao hon 0,5 (ti 0,71
dén 0,88) dat yéu ciu. Trong ting nhin to,
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¢in bac hai clia AVE déu ¢6 gia tri cao hon hé
86 tuong quan cla cic nhin té khac trong
cung mt cdt. Do d6, cAc nhan t§ déu dat gia
tri phan biét.
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4.2. Phén tich héi quy

Ham hdi quy cta mé hinh nghién citu
duge mé ta nht sau:

Cac nhédn t6 anh hudng dén xiy dung
thudng hiéu nganh ban 1& = b, + b,*Lién
tudng thuong hiéu + b,*Chat lugng thudng
hiéu + by* Sy hai long + b,*Long trung thanh
thuong hidu + bg* Thai 46 véi thuong hidu +
bes* Sy gin két ban than - thuong hiéu + b,*
Sy tin ciy thuong hiéu + by*Trach nhiém xa
hdi eua thuong hiéu + ¢

Két qui danh gia d6 phi hop cia mé hinh
cho thdy, gia tri R® ciia mé hinh la: 0,66. Két
qua nay ¢é ¥ nghia la 66% bién thién cia gia
tri thuong hiéu ban phu thudc vao danh gia
thuong hidu (lién tudng thuong hiéu, chit
Iugng thuong hiéu, su hai long, long trung
thanh thuong hiéu), két ndi thuong hiéu
(thai 8 véi thuong higu, sit gin két ban than
- thuong hiéu) va diu 4n thuong hidu (su tin
cdy thuong hiéu, trach nhiém xd héi cta
thuong hiéu) (bang 3).

BANG 3: K&t qua phian tich hdi quy

|| R-square

STDEV T Statistics P Values ||

| Xay dung thuong hieu ban 1¢ 0,66

0,01 46,82 000 |

Ngudn: Nghién ci ctia tic gia,

4.3. Kiém dinh gid thuyét

Sau khi thuyc hién phéin tich mé hinh bén
ngoai, md hinh bén trong (md hinh céu tric)
duge phén tich dé uwdc lugng cu thé méi
quan hé giiia cac bién tiém &n. Gia tri hé s
dudng dan (path coefficient) cho bién tiém
&n néi sinh va phan tich R-square duge sit
dyng. Diéu quan trong cdn luu ¥ 13 mic 46

¥ nghia 0 mic 5% (p- values<0,05). Panh
gia két quid nghién clu dude thyc hién
théng qua phan tich Bootstrap phi tham s&
(kiém dinh bootstrap) (bang 4). Theo &6, gia
tri p 0 bang 4 cho thidy, tit ca p <0,05. Nhu
vay, cic két qud ude lugng cic mol quan hé
cdn lai déu tin cay, chidp nhin tit ca cac gia
thuyét dit ra.

BANG 4: K&t qua kiém dinh gia thuyé&t

Dim ety | ewin | et | P Values | Ket qud
1.}.1133“ tgumégu thuong hiéu -> Xay dung 0.14 0.02 6.24 0,00 Chfp nhan
;Il;l:fl;n c;bh:'g; thuong hiéu -> Xay dung 0.18 0,02 9,06 0.00 Chép nhn
;t_r uo[;ng ;:I!isguthuong higu -> Xay dung 0.10 0,03 367 0,00 Chip nhan
E;r:gg &‘rﬂgﬁgﬂ}:?:;r thuong hiéu -> Xay 0,30 003 11.36 0.00 Chp nhan
:lj_lhut;ln lgul?:e%x thuong hiéu -> Xay dung 0.0 0,02 424 0.00 —
IS}:IU;'I:; 11-225 thuong hi¢u-> Xay dung 0,08 0.02 3.8 0.00 _—
i‘;ygjfmﬁulfn“g ﬂ}g"h‘“’“g hitu > 1 0,10 0,02 4,48 0,00 | Chipnhan
Xay dimg tmg iga | 008 002 22 | oo | Cutponas
Ngudn: Nghién citu cla tic gia.
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Bang 4 cing cho thiy, cac hé s6 Beta
chuin héa déu > 0. Piéu nay cé nghia l1a bién
ddc 14p tac dong thuin chiéu téi cac bién phy
thudc. Nghia la lién tudng thudng hidu (beta
=0,14); Chit lugng thuong héu (beta=0,09);
Sy hii long thuong hiéu (beta =0,08); Long
trung thanh thudng hiéu (beta =0,30); Thai
d6 véi thuong higu (beta =0,18); Su gin két
ban than - thuong hiéu (beta =0,10); Sy tin
cay thudng hiéu (beta =0,10) va Trach nhiém
x4 hdi cta thudng hidu (beta =0,08) déu cb
tac dong tich cuc dén Xay dung thudng hiéu
ban 1é.

Trong d6, beta caa Léng trung thanh
thuong hiéu lén nhdt (0,30) nghia 1a nhén t&
nay cé tac déng nhiéu nhiat t61 Xay dyng
thuong hiéu ban 18. Tiép theo d6 1A cAc nhin
t6: Thai 49 véi thuong hiéu, Lién tudng
thueng hiéu, Su gin két ban than - thudng
hidu, Sy tin cAy thudng hiéu, Chat lugng
thudng higu, Trach nhiém xa hoi cia thudng
hiéu va cudi cing 14 Sy hai long thudng hiéu.

5. K&t luian va ki€n nghi

Két qua nghién citu cho thay, lién tudng
thudng hidu, chit lugng thuong hiéu, su hai
long, long trung thanh, thai d4, su gin két
ban than - thuong hiéu, sy tin cay thuong
hiéu va triach nhiém xi héi cia thuong hiéu
tac ddng tich cye dén xay dung thuong hiéu
ban 1é. Trong d6, long trung thanh thudng
hidu ¢6 tic déng ldn nhdt téi Xay dung
thutgng hidu ban lé.

Tit d6, mot s6 giai phap duge d& xuft nhu
sau:

Mot 1a, nhdm gia ting léong trung thanh
cia khich hang d6i véi thudng hiéu, cac
thuong hiu ban 18 trudc hét cdn nd luc dé
xdy dung nhiing yéu t& khac biét so véi cac
d81 thi canh tranh. Theo d6, ¢6 thé sit dung
chinh sach gi4, chit lugng va sy da dang vé
san phim va trai nghiém mua sim nhu 13
mdt chién luge cd ban dé tao ra long trung
thanh véi thudng hiéu riéng cila minh.

Hai la, 48 gia tang thai d¢ d6i véi thuong
hiéu cia khach hang, cAc nha bén 1é cdn phai

24

mang lai nhiing trai nghidm thuong hiéu
tuyét voi cho nhitng khach hang nay. Trai
nghiém thudng hiéu tich cyc sé kich thich cac
gidc quan cua ngudi tiéu dung théng qua
nhiing cAm xGc, nhan thic va trai nghiém
cta cd thé. Khi cac kich thich tién din dén
mdt trai nghidm "cam thay t6t", ngudi tién
dung s& c6 thai @6 tich cyec d&n thuong hiéu.
Cac trai nghiém thuong hidu mang dén
nhitng cdm xic, suy nghi, cdm gidc va hanh
vi lam gia tang tang sic hip din ciua thuong
hiéu.

Ba Id, nhim gia tang su lién tudng thuong
hiéu, cic thuong hidu ban 1é cin xdy dung
cac chuong trinh truyén théng hidu qua
nhim ning cao kién thdc thuong hidu cia
khach hang bao gdm nhan thic (nhé lai va
céng nhan) va hinh anh lién quan dén
thuong hiéu duge ghi nhan, sip x&p va té
chic trong bd nhd cha khach hang. Cac
chudng trinh cAn phai tap trung nd lyc mét
cach séang tao vé su quen thudc va hinh anh
cua thudng hiéu.

Bon la, d8 gin k&t ban than véi thudng
hiéu,cac doanh nghiép ban lé nén tip trung
x4y dung va truyén tai hinh anh vé thuong
hiéu ctia minh nhim k&t ndi khach hang, tao
su c¢dng hudng thuong hidu véi khach hang,
tit 46 tao ra tranh 1gi thé cho thudng hiéu.

Ndm la, @€ dat dudc su tin cay cla thuong
hiéu, cac nha ban 1é cin xay dyngsin phim
mang tén thuong hiéu d6 cé chat lugng tét,
thoa mén sy mong dd¢i ctia nguoi tiéu ding.

Sdu la, d€ tang chit lugng thuong hidy,
thi nhan thitc vé& chit lugng thudng higu va
dich vu tit viée gip gd tiép xic véi nhan vién
14 rit quan trong dé quyét dinh mua hang.
Theo d6, kién thitc clia nhan vién ban hang
vé thuong hiéu va dich vu 13 rit quan trong
va ¢6 anh hudng dén nhan thite vé chat lugng
thudng hidu va céc gia tri gin lién véi thuong
hiéu dé.

Bdy la, @€ gia tang trach nhidm x4 hdi cia
thuong hiéu, cac thudng hidu ban 18 cin dua
vio trong cac thong diép truyén théng cua
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minh cAc ndi dung lién quan dén trach nhiém
xa hdi. Diéu nay sé giip cho thuong hiéu
nhan duge thai dd tich cgc tit khach hang
hon 13 cac théng diép truyén théng thidu
vang ndi dung ¢6 lién quan dén trach nhiém
x4 hoi.

Tdm la, dé gia tang su hai long thuong
hiéu, cdc nha ban 1é can danh nhiéu thai
gian tim hiéu vé khach hang cla minh. Luu
trit va khai thac ¢ s¢ dit liéu vé& khach hang
vd vd cung quan trong nhim gitdp cho cic
nha ban 1é phai diu tu vio viée lién tuc cai
thién trai nghiém mua sim cla khich
hang./.
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