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Tém tit: Nghién ciru nham phan tich cac nhan t6 anh huong dén 10ng trung thanh
thuong hiéu va gia tri thuong hiéu dya trén khia canh khach hang, nghién ctru dién
hinh tai Cong ty c6 phan Mastertran. Dit liéu nghién ciru thu thap tir 408 khach
hang cua doanh nghiép trén dia ban thanh phd Ha Noi va dugc phan tich bang
phuong phép dinh tinh, dinh luong va mé hinh cau tric tuyén tinh (SEM). Két qua
nghién clru chi ra cac nhan tb gém nhan thirc thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu,
gia san phém, chét lwong cam nhan, trach nhiém xa hdi c¢6 anh hudng tich cuc va
lam gia tang sy trung thanh thuong hiéu ctia khach hang. Thém nira, trung thanh
thuong hiéu tac dong twong ddi 16n va cing chiéu dén gia tri thuong hiéu cta doanh
nghiép. Trén co s& do, nghién ctru da thao luan nhitng dong gop vé 1y luan va dé
Xuét cac ham ¥ chinh sach nham gia ting gia tri thuong hiéu cho doanh nghiép.

Tiwr khoéa: Trung thanh thuong hiéu, Gia tri thuong higu

FACTORS INFLUENCING BRAND LOYALTY AND BRAND
EQUITY: ASTUDY AT MASTERTRAN JOINT STOCK COMPANY

Abstract: The study aims to analyze the factors influencing brand loyalty and
brand equity from a customer perspective, using a case study of Mastertran Joint
Stock Company. Research data were collected from 408 customers in Hanoi and
analyzed using qualitative and quantitative methods, along with Structural Equation
Modeling (SEM). The findings indicate that factors such as brand awareness,
brand image, product price, perceived quality, and corporate social responsibility
positively influence and enhance customer brand loyalty. Furthermore, brand
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loyalty has a significant and positive impact on the company's brand equity. Based
on these findings, the study discusses theoretical contributions and proposes policy
implications to strengthen the company's brand equity.

Keywords: Brand Loyalty, Brand Equity

1. Gi6i thi¢u

Trong bdi canh phat trién kinh t& d4t nudc va hoi nhap nén kinh té toan cau nhu
hién nay, dé dam bao sy ton tai va phat trién, doi hoi cac doanh nghiép phai xay
dung va phat trién gia tri thuong hi¢u. Thuong hiéu khong chi don gian 1a mot cai
tén, mot cau khau hiéu, mot biéu tuong, ma thuong hi¢u con la sy cdm nhén, nhan
biét san phém hodc dich vu ma doanh nghi¢p khoi goi 1én (Aaker, 2009). Bén canh
viéc tao ra mot thuong hi¢u trén thi truong, lam thé nao dé duy tri mtrc d9 tin tudng
vao thuong hi€u cua doanh nghiép lai cang thach thirc hon. Mgt thuong hiéu thanh
cong la khi ma nguoi tiéu dung cam nhéan duoc rd rang gia tri cua thuong hi¢u do
(Dada, 2021). Nghién ctru nay tap trung vao gia tri thuong hiéu va tdc dong cta n6
vé6i cac bién doc 1ap khac.

Trong hanh vi mua sim cta ngudi Viét Nam, cic nhan t6 truyén thong nhu chat
lugng va gia ca ludn tac dong manh dén quyét dinh mua (Puc, 2018; Phuong,
2023). Tuy nhién, trong bdi canh hoi nhap va trong qua trinh phat trién chung,
nhan t6 gia tri thuong hiéu ngay cang c6 vi tri quan trong, anh huong dén hanh
vi mua ctia nguoi tiéu dung. Theo Aaker (1991), gia tri thuong hiéu hd trg khach
hang trong qua trinh tim hiéu va xtr 1y thong tin san phém dich vu, tao ra su tu tin
trong quyét dinh mua hang. Ngoai ra, Aydin & Ulengin (2015) ciing nhan dinh
réng nhan thirc thuong hiéu, chat lugng cam nhan va sy trung thanh thwong hi¢u
s& lam giam nhitng rui ro va sy khong chic chin trong qua trinh ra quyét dinh
mua san phdm/dich vu, thuc day qua trinh mua hang cta nguoi tiéu dung. Tuy
mbi quan hé giira gia tri thwong hiéu va hanh vi nguoi tiéu dung da duoc nhiéu
nha nghién ctru trong va ngoai nudc khing dinh nhung mdi quan hé nay van chua
dugc nghién ctru sau va dinh lugong rd rang. Pinh nghia khai niém gié tri thuong
hiéu van chua c6 su théng nhét (Yoo & cong sy, 2000) din dén mo hinh céc thanh
phﬁn gia tri thuong hiéu van con nhiéu diéu khac biét, tir d6, dan dén nhu cau
can c6 thém nhirng nghién ctru dé diéu chinh, bd sung, phat trién mé hinh gié tri
thuong hiéu cho phu hop thi trudng Viét Nam, dic biét 1a cho nganh phan phdi
cac san pham nhap khau.

Tai Viét Nam, cac nghién ctru kham pha céc nhan td tac dong t6i su trung thanh
thuong hiéu gé)m: chit lugng dich vy, hinh anh thuong hiéu, niém tin, gia tri nhan
duoc (Chién, 2021). Mot s6 nghién ctru dya trén mo hinh gi tri thuong hiéu cua
Aaker (2009) dé xac dinh mac do anh huong cua nhan dién thuong hiéu, chat
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lugng cam nhan, mbi quan h¢ thuong hi¢u va trai nghiém thuong hi¢u to1 trung
thanh thuong hi¢u (Thu & Nhung, 2019; Quan & cong su, 2020). Tuy nhién, cac
nghién ciru nay chi dimg lai ¢ viéc kiém ching cic nhan té tic dong téi su trung
thanh thuong hiéu ma chua kiém chimg su tac dong ctia trung thanh thuong hiéu
td1 gia tri thuong hi€u, dic biét trong linh vuc duogc phém. Ngoai ra, mdt nhan to
cling it dugc xem xét khi nghién ctru vé 1ong trung thanh va gia tri thuong hiéu d6
1a trach nhiém xa hoi. Trong bdi canh xa hoi ngay nay, trach nhiém xa hoi dang
tro thanh nhan t6 quan trong trong chién luge dai han ciia cdc doanh nghiép. Co
hai 1y do cho su quan tdm ngay cang ting ddi voi hoat dong trach nhiém xa hoi
ciia doanh nghiép. Mot mat, ngudi tiéu dung dang yéu cau tir cac cong ty can
lam nhiéu hon viéc tao ra mot san phém chat lugng cao véi gia thép va ho thich
nhitng thuong hiéu c6 uy tin vé mat xa hoi khi danh gia cac san pham tuong tu.
Mait khéac, mot cong ty co thé dat dugc loi thé canh tranh bﬁng cach tap trung vao
cac nhén t6 phi kinh té. Trong d6, nhan t6 trach nhiém xa hoi c6 thé 1a mot cong
cu tao ra loi ich cho viéc xay dung mot hinh anh thuong hi¢u tdt hon, tao ra thai
d tich cuc hon cua ngudi tiéu dung va 13 mot nhan té quan trong ngudn loi thé
canh tranh (Porter & Kramer, 2006). Vi vay, ngoai nhiing nhan td nhu nhan thuc
thwong hiéu, hinh anh thwong hiéu va chét lugng cam nhan nhu trong mo hinh
ctiia Aaker (1991) hay Keller (1993), viéc dua thém nhan t6 trach nhiém xa hoi dé
xem xét moi quan h¢ voi trung thanh thwong hi¢u va gia tri thuong hi¢u dya trén
quan diém cua khach hang 1a nhan t4 can thiét.

Bai viét ¢6 cdu triic gdm 6 phan. Sau phan gidi thiéu, phan 2 trinh bay co so 1y
thuyét va phat trién gia thuyét nham thiét lap mo hinh nghién ctru. Phan 3 giai thich
vé phuong phap nghién ctru gdm trinh bay phuong phap dinh tinh va dinh luong,
trong do, viéc thu thap mau, dit liéu, phat trién thang do va phan tich dir li¢u da dugc
dé cap cu thé. Phan 4 trinh bay cac két qua nghién ctru. Phan 5 thao luan cac két qua
nghién ctru. Cubi cung, phan 6 rit ra két luan, han ché vé mat Iy luan va thuc tién,
cling nhu hudng nghién ctru trong tuong lai.

2. Co s6' ly ludn va moé hinh nghién ciru

2.1 Co s6 Iy thuyét vé gid tri thwong hiéu, trung thanh thwong hiéu va trach
nhi¢m xa hoi

2.1.1 Ly thuyét nén vé gid tri thuwong hiéu

Thuong hiéu

Thuét ngit “thwong hiéu” da ton tai hang thé ky nay nhu mot phuong tién nham
phan biét hang héa ctia nha san xuat nay véi hang hoa ciia nha san xuat khac (Keller,
1993). Cung véi su phat trién lién tuc cac cong cudc nghién ciru vé thuong hiéu
va hoat dong xay dung thuong hiéu, nhiéu dinh nghia vé thuong hiéu duoc dua ra.
Theo Hi¢p hoi Marketing Hoa Ky (AMA, 1948), thuong hi€u 1a tén, thuat ngtr, ky
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hiéu hodc thiét ké, hodc su két hop cua ching xac dinh hang héa hoac dich vu cua
nguoi ban hodc nhém ngudi ban va phan biét ching véi hang hoa hodc dich vu cta
d6i thi canh tranh. Aaker (2009) dinh nghia thwong hiéu 1 hinh anh c6 tinh chat
van ho4, ly tinh, cam tinh, truc quan va doc quyén ma ban lién tudng tdi khi nhéic
dén mot san pham hay mot cong ty.

Gia tri thwong hiéu

Dinh nghia vé gia tri thuong hiéu dugc nhiéu hoc gia dua ra, trong do, dinh
nghia ctia Aaker (1991) vé gia tri thuong hiéu dugc cho 1a dinh nghia khai quat va
dugc chdp nhan phd bién nhat. Aaker (1991) cho ring gia tri thuong hiéu 1a mot
tap cac tai san va cac khoan phai tra lién quan dén thuong hiéu; 14 biéu tuong, ky
hiéu va tén thuong hiéu; 13 sy gia ting tién ich dugc nhan thirc va sy mong mudn
ma mot thuong hiéu mang lai cho mot san phém. Khi so sanh véi cac thuong hiéu
khac nhau, cam nhan ctia nguoi tiéu dung vé tinh wu viét tong thé ctia mot san pham
mang thuong hiéu d6 14 rat quan trong. Dudi goc do Marketing, gia tri thuong hiéu
dugc do luong theo quan diém khach hang 1a phu hop (Hién & Nguyét, 2021) va
nghién ciru tiép can khai niém gia tri thwong hiéu theo quan diém cua Aaker (1991).

Ly thuyét vé mé hinh gid tri thiwong hiéu

Mot trong nhitng md hinh dugc cac hoc gia chép nhéan nhiéu nhat 13 mo6 hinh
gia tri thuwong hi¢u cuia Aaker (1991). Theo Aaker (1991), gia tri thuong hiéu dugc
cAu thanh tir bon nhan t6 13 nhan thtc thuong hiéu, lién tudng thuong hiéu, chat
lwong cam nhan va 1ong trung thanh thuong hiéu di duoc nhiéu nha nghién ciru
chap nhan va dao sdu (Thu & Nhung, 2019; Hién & Nguyét, 2021). Trong 4 khia
canh, long trung thanh thuong hi¢u la trung tdm cua gia tri thuong hi¢u. Sy trung
thanh thuong hi¢u bi anh hudng boi céc khia canh chinh khéc cia gié tri thuong
hiéu, cu thé 1a nhan thic thuong hiéu, lién két thuong hiéu va chat lugng cam nhan
(Thu & Nhung, 2019; Quan & cong su, 2020; Hién & Nguyét, 2021). Tuy nhién,
trong nhiéu truong hop, 10ng trung thanh c¢é thé doc 1ap véi cac nhéan td khac nhu
chét lugng cam nhan hodc nhan thic thuong hiéu dé tic dong t6i gia tri thuong hiéu
(Aaker, 1991).

2.1.2 Ly thuyét nén vé trung thanh thwong hiéu
Trung thanh thwong hiéu

Trung thanh thuong hiéu 1a mot phan Gng hanh vi ¢6 khuynh huéng duogc thé
hién trong mot khoang thoi gian. N6 ngu ¥ viéc mua lai nhiéu 1an nhimng san pham
ctia mot thuong hiéu nhu 13 két qua cua tinh cam tich cuc ddi véi thuong hiéu dé
(Mellens & cong su, 1996). Céac 1y thuyét vé trung thanh thuong hiéu cho rang su
trung thanh v6i thuong hiéu 1a két qua ciia mot s6 nhan t6 bao gom cac khia canh
tinh cam, hanh vi va thai do.
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Ly thuyét hanh vi va thdi dg

Céc nhén t6 ciu thanh sy trung thanh thuong hiéu c6 thé duoc giai thich thong
qua 1y thuyét hanh vi va thai d6. Ly thuyét vé hanh vi n6i chung cho rang, hanh vi
phan anh tong thé cac quyét dinh ctia con ngudi ddi véi viée thu nhan, tiéu dung, loai
b6 san pham, dich vu, hoat dong. Ly thuyét hanh dong hop 1y (theory of reasoned
action- TRA) duoc phat trién dé giai thich cach nguoi tiéu dung din dén mot hanh
vi mua hang nhat dinh (Ajzen & Fishbein, 1980). Ly thuyét TRA khang dinh rang
thai 46 ddi v6i viéc mua hang va chuan muc chu quan 13 nhimng tién dé caa hanh vi
duoc thyc hién. Hai tién dé (thai do va chuan myc chii quan) anh hudng dén hanh vi
mua hang theo cach cong gdp. M6 hinh ndy miéu ta su sip dit toan dién cac thanh
phan thai d6 vao mot cau trac dé dan dén viéc du doan tot hon va giai thich tét hon
vé hanh vi. Ly thuyét nay hop nhat cac thanh phan nhén thirc, sy wa thich va ¥ dinh
hanh vi. Ap dung trong nghién ciru nay, 1y thuyét TRA 1a 1y thuyét nén giai thich
cho viéc trung thanh véi thuong hiéu san phém, dich vu dugc hinh thanh tir y dinh
hanh vi, thai do va tiéu chuan cha quan cua khach hang thong qua quaé trinh chiu sy
tac dong badi cac chinh sach Marketing doanh nghiép.

2.1.3 Ly thuyét vé trach nhiém xda hoi

Céc nha nghién ctru vé Marketing tir 1au di quan tdm dén viéc danh gia nhan
thirc cia khach hang vé trach nhiém xa hoi ctia doanh nghiép, dugc mo ta 1a sy danh
gid ciia ho vé phan mg ctia cong ty ddi véi cac mdi quan tim chung ciia xa hoi véi
cac bén lién quan (Pérez & Rodriguez del Bosque, 2012). Cach tiép can nay dua
trén 1y thuyét vé cac bén lién quan ciia Freeman (1984). M6i quan hé giira trach
nhiém x4 hoi v6i trung thanh thuong hiéu doanh nghiép duoc phat trién dya trén 1y
thuyét trao doi xa hoi (Blau, 2017), dua trén nguyén tic c6 qua c6 lai. Khi cac doanh
nghiép quan tim dén cong dong, chang han nhu bang cach cai thién phiic loi cua
cong dong, san xuat cac san pham khong gay hai cho méi truong, quyén gop cho
céc to chure tir thién, tuan thu luat phép va tranh céc hanh vi phi dao duc, thi cong
déng s€ nhan dugc nhitng gia tri tich cuc (Cropanzano & Mitchell, 2005). Doi lai,
cong dong s& co thai do tich cuc d6i v6i doanh nghiép, thong qua su trung thanh
v6i thuong hiéu.

2.2 Phat trién gid thuyét nghién civu va mé hinh nghién ciru
2.2.1 Gia thuyét nghién ciru
Méi quan hé giita nhdn thire thiwong hiéu va trung thanh thwong hiéu

Aaker & Keller (1990) da dé cap rang mot thuong hiéu c6 murc d6 nhan biét cao
va hinh anh t6t ¢ thé thiic day su trung thanh thuong hiéu ddi v6i ngudi tiéu dung
va murc d6 nhan thirc thwong higu cang cao thi long tin ddi v6i thuong hi¢u va y
dinh mua hang cta ngudi tiéu dung cang cao. Peng (2006) chi ra rang nhan thirc vé
thuong hiéu c6 tac dong 16n nhét dén long trung thanh vé&i thuong hidu. Khi phat
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trién mot san phdm méi, cac doanh nghiép nén thac day nhan thire vé thuong hiéu
ctia minh dé nhan duoc két qua tot nhét (Peng, 2006).

Do khach hang dua ra quyét dinh mua hang duya trén kién thic, nhan thirc hodc
kinh nghiém vé mot thuong hiéu cu thé, nén khach hang c6 thé mua nhiéu lan vi
yén tam vé chat luong. Ngoai ra, mirc do trung thanh véi thuong hiéu tré nén manh
mé va viing chic khi khach hang biét dén thuong hi¢u nhiéu hon (Asif & cong su,
2015). Do d6, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

HI: Nhén thire thirong hiéu c6 anh hwong tich cwc dén trung thanh thirong hiéu.
Mbi quan hé giita hinh anh thwong hiéu va trung thanh thwong hiéu

Hinh anh thuong hiéu 14 dai dién cho nhén thirc tong thé vé thuong hiéu va dugc
hinh thanh tir thong tin va kinh nghiém trong qua khir vé thuong hiéu hoic hinh anh
thuwong hi¢u lién quan dén niém tin va thai d6 d6i voi so thich thuong hiéu (Caroline
& Brahmin, 2018). Thong qua hinh anh thuong hiéu, nguoi tiéu ding co thé xac
dinh san pham dé danh gia va c6 dugc trai nghiém dan dén trung thanh véi thuong
hiéu (Rido & Wibowo, 2016). Nhu vdy, hinh anh thuong hiéu t6t c6 thé anh hudng
dén trung thanh thuong hiéu (Rido & Wibowo, 2016; Ecstasia & Maftukhah, 2018).
Do d6, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

H2: Hinh dnh thwong hiéu c6 anh huéng tich cuc dén trung thanh thwong hiéu.
Méi quan hé giita gid san phdam va trung thanh thirong hiéu

Dhurup & cong su (2014) cho rang sy nhan thirc vé gia du kién ctia ngudi tiéu
ding s& mang lai it nhit mot phan tac dong toi sy trung thanh véi thuong higu. Gia
1a mot van dé phuc tap (Lichtenstein & cong sy, 1993) vi gid c6 cé vai tro tiéu cuc
va tich cuc. Trong vai trd tiéu cuc, gia cao hon c6 thé lam giam kha ning mua hang
vi gia truyén tai chi phi hodc sy hy sinh ma nguoi tiéu ding phai bo ra dé mua thir gi
d6. O vai tro tich cuc, gia cao hon ting kha ning mua hang vi gia cao c¢6 thé truyén
tai nhiing tin hi¢u tich cuc vé mot vu dai, chfmg han nhu chét luong san phém cao
hon (Garretson & cong su, 2002). Khi nguoi tiéu dung nhéan thiy tin hiéu gia ca
dong vai tro tich cuc thi gia cao c6 nghia 1a chat luong tot hon va/hodc uy tin hon,
ho s& trung thanh voi thuong hiéu hon. Cac nghién ctru truée day di cho rang khi
ngudi tidu ding tin ring c6 mdi quan hé giira gia ca va chat luong 1a mdi quan hé ty
1¢ thuan, thi gia cao hon sé& c6 san pham chat luong t6t hon va s& c6 xu huéng trung
thanh voi thuong hiéu nhiéu hon (Garretson & cong su, 2002; Shih, 2012). Do do,
gia thuyét nghién ciru duge dé xuit nhu sau:

H3: Gid c6 dnh huong tich cyc dén trung thanh thirong hiéu.
Mbi quan hé giita chdt heong cam nhdn va trung thanh thwong hiéu

Chat lugng cdm nhéan dugc dinh nghia 1a “nhan thirc cia khach hang vé chat
lugng téng thé hodc tinh vu viét ciia mot san phém hoac dich vu xét vé muc dich du
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dinh ctia n6 so v6i cac san pham hoic dich vu khac” (Aaker, 1991). Aaker (2009) da
cho rang chat lwong cam nhan duge ghi nhan bai cac khach hang trung thanh, khach
hang c6 xu hudng tré nén trung thanh véi mot thuong hiéu khi san pham ctia doanh
nghiép dam bao chét luong tdt (Thu & Nhung, 2019; Quan & cdng su, 2020). Diéu
nay c6 nghia la sy ting hodc giam chét lugng san pham s& lam tang hodc giam su
trung thanh thuong hi¢u. Do d6, gia thuyét nghién ctru duoc dé xuat nhu sau:

H4: Chdt lwong cdm nhdn sé c¢6 moi quan hé tich ciee dén long trung thanh
thwong hiéu.

Méi quan hé giiva trach nhiém xd hdi va trung thanh thiwong hiéu

Dua trén cac tidu quy tic c6 qua co lai trong 1y thuyét trao ddi xa hoi (Blau,
2017), khach hang (v6i tu cach 1 mot phan cua cong dong) nhan dwoc nhiing loi
ich ma doanh nghiép dem lai thong qua viéc quan tdm t&i phiic loi ctia cong dong,
¢6 thé phan tng tich cuc (nghia 1a thé hién hanh vi trung thanh) d6i véi céc to chirc
d6. Trach nhiém x4 hoi ciing duoc cho 1a tac dong tich cuc truc tiép dén long trung
thanh véi thuong hi¢u trong nghién ctru cua Crespo & Inacio (2019) va Osakwe &
Yusuf (2021). Viéc tao dung long trung thanh 1a két qua gan nhat cta hoat dong xa
héi ctia mot to chire. Trong trudng hop ndy, nghién ciru goi ¥ rang cac doanh nghiép
tich cuc tham gia vao cac hoat dong trach nhiém xa hoi co thé c6 tac dong tich cuc
dén long trung thanh vé6i thuong hiéu. Tir do, gia thuyét nghién ciu dugce dé xuat
nhu sau:

H5: Trdach nhiém xa hoi cua doanh nghiép co tac dong truc tié'p tich cuc dén
trung thanh thuong hiéu.

Mbi quan hé giita trung thanh thirong hiéu va gid tri thiwong hiéu

Truyén thong tiép thi dong vai trd khong thé thiéu trong viée thuyét phuc long
trung thanh véi thuong hi€u cua nguoi tiéu dung. Nguoi ti€u dung khi da yéu thich
mot san phém, ho s& bat dau hanh vi mua lap di lap lai cung mot nhan hiéu hodc
cung mot b nhan hi¢u (Chahal & Bala, 2010). Khi d6, khach hang da trung thanh
vO1 cac nhan hiéu san phém va gén b6 v6i cac nhan hiéu (Liu, 2007), cling nhu st
dung no dé duge xa hoi cong nhan (Lichtenstein & cong sy, 1993). Nguoi tiéu dung
phat trién 1ong trung thanh véi mot thuong hiéu, diéu nay sé din dén két qua tich
cuc vé gia tri thuong hi€u va tao ra sy yéu thich thuong hi¢u cia doanh nghi¢p nay
hon céac thuong hiéu khac. Do d6, gia thuyét nghién ctru dugc dé xuét nhu sau:

H6: Sy trung thanh thuong hiéu tac dong tich cuc toi gia tri thuong hiéu.
2.2.2 Mé hinh nghién ciru dé xudt

Duya trén co s 1y thuyét va cac nghién ctru thyc chimg vé cac nhan t6 anh huong
dén sy trung thanh thuong hiéu va gia tri thuong hiéu, nghién ctru dé xuit mé hinh
gdm sau gia thuyét nghién ctru nhu Hinh 1.
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Nhan thtrc thwong hiéu N\ H1+

Hinh anh thuong hiéu H2+

Gia tri
thuong hiéu

H3+ Long trung thanh
thuong higu

Gia san pham

H4+

Chét luong cam nhan
H5+4

Trach nhiém xa hoi

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé xuét

Nguon: Pé xudt ciia nhom tdc gia
3. Phuwong phap nghién ciru
3.1 Xady dung thang do nghién ciru

Thang do nghién ctru chii nhan dugc ké thira tir nhitng nghién ctru di trude.
Thang do bién nhan thirc thuong hiéu duoc ké thira tir nghién ctru ciia Gill & Dawra
(2010). Thang do bién hinh anh thuong hiéu va gia san pham dugc ké thira tir nghién
ctru ciia Kim & Lee (2018). Thang do bién chat luong cam nhan duogc ké thira tir
nghién ctru cia Christodoulides & cong sy (2015). Thang do bién trach nhiém xa
héi duge ké thira tir nghién ctru cua Pérez & Rodriguez del Bosque (2012). Thang
do bién trung thanh thuong hiéu dugc ké thira tir nghién ctru cua Atilgan & cong
su (2005). Cubi cung, thang do bién gia tri thuong hiéu ké thira tir nghién ctru cua
Washburn & Plank (2002). Trong bai nghién ctru nay, nghién ctru thiét ké 5 bién doc
lap va 2 bién phu thudc. Cac bién su dung thang do Likert tr 1- Hoan toan khong
dong v, t6i 5- Hoan toan dong .

3.2 Phwong phap dinh tinh

Tong quan nghién ctru dugc thuc hién dya trén phuong phap nghiéu ctru tai ban
nham lam sang 16 co s& 1y luan va thiét 1ap mo hinh nghién ctu. Tiép d6, tham van
tir chuyén gia qua phong van nhom va phong van sau, dé diéu chinh bo thang do cho
phu hop béi canh va dbi tuong khao sat.

3.3 Phwong phap dinh lwong

3.3.1 Doi twong chon mau va co mau

Duoc pham ludn 1a nganh c6 nhiéu co hoi phat trién dai han va ngay cang canh
tranh quyét liét giita cac thwong hiéu trong va ngoai nudc. Doppelherz 1a thuong
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hiéu s6 mot tai Dlrc vé& cac san phém lién quan dén suc khoe, duoc Cong ty )
phan Mastertran phan phdi doc quyén tai Viét Nam. Trong hon 10 nim qua, Cong
ty Mastertran da dua thuong hiéu Doppelherz dén khip moi noi trén dat nude Viét
Nam. Dé tiép tuc nang cao vi thé va chiém linh thi truong trong bdi canh cac san
pham vé stc khoe dang ngay cang nhiéu tai Viét Nam, viéc nghién cru cac nhan
t6 anh huong dén su trung thanh va gia tri thuvong hiéu Doppelherz do cong ty
Mastertran phan phéi dua trén sy danh gia ctia khach hang da duogc Iva chon.

Kich thudc miu tdi thiéu 1a tir 100 tré 1én dé sir dung phan tich mé hinh cau trac
tuyén tinh (SEM) véi ty 1& s6 quan sat trén mot bién phan tich 1a 5:1 hodc 10:1 (Hair
& cong su, 2010). M6 hinh nghién ctru gdm 7 nhan té véi 27 bién quan séat, do vay
¢& méu can chon phai tir 135 hodc 270.

3.3.2 Thu thap dir li¢u

Dura trén bo dir liéu khach hang cua cong ty Mastertran, nghién ctru da thyc hi¢n
khao sat bang cach giri email riéng t&i cac khach hang, gidi thiéu muc tiéu nghién
cuu va dam bao cac thong tin khach hang s€ dugc bao mat. Nghién ctru dugc thuc
hién trén dia ban thanh phé Ha Noi véi dbi tuong dugc khao sat 1a khach hang da st
dung san pham cua thuong hiéu Doppelherz. Khach hang tham gia khao sat phan bo
tai cac quan trung tdm nhu Cau Gidy, Pdng Pa, Hoan Kiém va ving ven gdm Mé
Linh, Thuong Tin, Hoai Pirc. S lugng khach hang tham gia nghién ctru 13 550 va
két qua hop 16 thu vé 13 408, dat duoc ¢& miu tdi thiéu. Nghién ctru duoc thuc hién
trong khoang thoi gian tir thang 2/2023 dén thang 5/2023.

3.3.3 Phan tich dw licu

Dit liéu so cap thu thap thong qua khao sat da duoc xir 1y s6 liéu thong qua phan
mém SPSS 25.0, AMOS 20.0 va Excel 2016. Cac chi s6 danh gia do tin cdy va gia
trj ciia thang do (CR, AVE, Cronbach Alpha), phan tich nhan t6 khing dinh (CFA)
va phan tich mé hinh cau trac tuyén tinh (SEM) duoc st dung nham kiém chiig
céc gia thuyét nghién ctru.

4. Két qua nghién ciru
4.1 M6 td mdu nghién ciru

Sau khi sang loc nhiing phiéu tra 16i khong hop 1¢, nghién ciru thu dugc 408 mau
dat yéu cau dé tién hanh ma hoéa, thyc hién thong ké mo ta va dua vao xir Iy bang
phan mém SPSS va AMOS. Két qua mé ta mau dinh lugng chinh thirc dugc trinh
bay tai Bang 1.

Tir 408 mau khao sat hop 1¢ thu duoc, ty 16 vé gidi tinh cho thy trong nhiing
d6i tuong dugc khao sat thi nit gidi chiém phan 16n hon véi 89,0%, nhiéu gap 9
1an so voi nam gidi. Vé d6 tudi, nhom tudi tir 26 dén 35 tudi chiém ty 1 16n nhat
v6i 48,1%. Tiép theo 1a nhom tudi tir 18 dén 25 tudi voi 26,7%. Vé thu nhap, nhoém
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ngudi 1am khao sat nhiéu nhét co thu nhap tir 5 dén dudi 10 triéu ddng chiém
58,8%. Nhom thu nhap dudi 5 triéu d@)ng cao thu 2 véi 36,2%. Nhin chung, mau
khao sat cung cap thong tin twong ddi da dang bao quat duoc tit ca cac nhom dbi
tuong cuia tong thé.

Bang 1. Thong ké md ta miu

Pic diém S6 lwong (N=408) Ty 18 (%)
G161 tinh Nam 45 11,0
Nir 363 89,0
3.562 3,73 3,77
3.562 15,39 15,44
Do tudi Trén 60 1 0,3
Tir 18 dén 25 109 26,7
Tir 26 dén 35 196 48,1
Tir 36 dén 45 81 19,8
Tir 46 dén 60 21 51
Mtic thu nhap trung binh Trén 20 1 0,3
hang thang (triéu dong) Tir 10 dén dusi 20 19 47
Tir 5 d&én dudi 10 388240 9558,8

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia

4.2 Kiém dinh dé tin cdy va gid tri ciia thang do
Bang 2. Két qua kiém dinh dd tin cdy va gia tri thang do

D6 tin ca Do Phuongsai Phwong
: Y tin trung binh sai riéng

Mai bién Tén bién Cronbach . , R £
Alpha cdy dwgc trich 1on nhat
(CR) (AVE) (MSYV)

BW Nhén thire vé thuong hiéu 0,802 0,804 0,507 0,232

BI Hinh anh thuong hi¢u 0,818 0,820 0,533 0,345

PR Gi san pham 0,750 0,753 0,505 0,234

PQB Chét lugng san pham cia 0,881 0,882 0,599 0,381
thuong hi¢u

CSR Trach nhiém x4 hoi cua doanh 0,833 0,833 0,556 0,331
nghiép

BL Long trung thanh thuong hi¢u 0,904 0,906 0,763 0,381

BE Gia tri thuong hi¢u 0,773 0,773 0,532 0,265

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid

10 Tap chi Quan Iy va Kinh té quoc €, s6 172 (03/2025)



Do tin cay cua thang do dugc danh gia thong qua hé sé Cronbach's Alpha. Trong
nghién ctru ndy, gia tri Cronbach’s Alpha dao dong tir 0,750 dén 0,940 (16n hon 0,7)
va hé s twong quan bién tong cua cac bién déu 16n hon 0,3 (Hair & cong sy, 2010)
(Bang 2). Két qua cua cac nhan t6 BW, BI, PR, PQB, CSR, BL va BE déu dap tng
cac tiéu chuan kiém dinh theo Hair & cong su (2010) vé do tin cay (CR 16n hon
0,7), tinh hoi tu v&1 phuong sai trung binh dugc trich (AVE 16n hon 0,5) va tinh
hoi tu phuong sai riéng 16n nhat (MSV) nho hon phuong sai trung binh dugc trich
(AVE) (Bang 2).

Két qua kiém ching bang cin béc hai ciia hé s6 trich phuong sai trung binh so
v6i mdi twong quan cua cac cau trac da xac nhan rang cic ciu triic trong mo hinh
da dat gia tri phan bi¢t (Bang 3). Vi vy, cac bién déu dat duoc do tin cay vé dit lidu
va s& dugc dua vao bude phan tich tiép theo.

Bing 3. Két qua kiém dinh gia tri phan biét ciia cac bién

Mai bién PQB BI CSR BW BL BE PR
PQB 0,774

BI 0,472% 0,73

CSR 0,576 0,387 0,745

BW 0,252 0,402 0,308 0,712

BL 0,618  0,588™ 0,572 0,427 0,874

BE 0,439 0,343 0,320 0,481" 0,515 0,73

PR 0,289  0,436™  0,484™ 0,209  0,448™ 0,218 0,711

Chii thich: Nhén thirc vé thirong hiéu (BW); Hinh dnh thwong hiéu (BI); Gid (PR); Chdt
liwong san pham cia thwong hiéu (PQB); Trdch nhiém xd héi ciia doanh nghiép (CSR);
Long trung thanh thirong hiéu (BL); Gid tri thiong hiéu (BE); **% *¥ * biéy thi mirc
nghia twong ung 1%, 5% va 10%.

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gia

Bén canh d6, phuong phéap CFA gitip nha phén tich x4c nhan tinh hop 1¢ vé mat
1y thuyét ctia mo hinh do luong va xéac dinh gié tri hoi tu ctia timg bién quan sat ddi
v6i khai niém do luong va do gié tri phan biét gitra cac khai niém trong mo hinh
nghién ctru. Két qua phan tich tir dit liéu nghién ctru thu duoc nhu sau: Chi-square/
df bang 1,461 1a nho hon 2; CFI bang 0,971 1a 16n hon 0,9; TLI bang 0,969 1a 16n
hon 0,9; RMSEA bang 0,034 12 nho hon 0,08. Toan bo cac chi s6 trén déu dat mirc
tdt (Hair & cong su, 2010). Do do, co thé két luan rﬁng mé hinh rat phu hop véi dir
liéu thi trudng va thdng ké nay c6 ¥ nghia voi ¢d mau 408. Két qua phan tich cho
thay cac hé sb cu trac di duoc chuin hoa, gia tri p-value, tir 46 phan anh sy tac
dong ctia cac nhan té dén trung thanh thwong hiéu va gia tri thwong hiéu.
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4.3 Phén tich cdu tric tuyén tinh (SEM)

Phuong phap phéan tich mo hinh ciu tric tuyén tinh (SEM) bang phan mém
AMOS duoc str dung dé kiém dinh gia thuyét trong mé hinh nghién ctru. Két qua
mo hinh SEM dugc trinh bay & Hinh 2 cho thdy cac chi sb phu hop déu dat tiéu
chuan véi Chi-square/df bang 1,538; GFI bang 0,928; CFI bang 0,968; TLI bang
0,963 va RMSEA bz‘ing 0,036 (Hair & cong su, 2010).
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Hinh 1. Két qua phan tich mé hinh thuyén tinh (SEM)
Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid
Tur két qua kiém dinh mo hinh, cac trong 36 hoi quy biéu thi méi quan h¢ gitra 7 bién
déu co }'l,nghia thong ké’(p-value nho hO”fl 0,05), do d(’),‘céc gia thuyé’t dat ra ban dau déu
dugc chap nhan, cac modi quan hé nay déu dat gia tri vé mat 1y thuyét (Bang 4).
Bang 4. Két qua kiém dinh mé hinh

Gia thuyét Hé s6 wéc lwong S.E. p-value Panh gia
Hl BL« BW 0,187 0,051 0,023 Chép nhan
H2 BL « BI 0,264 0,064 ook Chép nhan
H3 BL « PR 0,16 0,07 0,007 Chap nhan
H4 BL « PQB 0,335 0,058 ook Chép nhan
H5 BL+« CSR 0,163 0,06 ok Chép nhan
H6 BE « BL 0,475 0,053 ok Chép nhan

Chii thich: Nhén thitc vé thieong hiéu (BW); Hinh dnh thwong hiéu (BI); Gid (PR); Chdt
liwong san pham cua thwong hiéu (PQB); Trdch nhiém xd héi ciia doanh nghiép (CSR);
Trung thanh thwong hiéu (BL); Gid tri thiong hiéu (BE); *** ** * biéy thi mirc y nghia
twong ung 1%, 5% va 10%.

Nguon: Tong hop ciia nhém tac gid
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5. Théo luin két qua nghién ctru

Két qua & Bang 4 cho thiy tat ca cac gia thuyét dua ra déu dugc chip nhan, c6
¥ nghia thong ké vé mit 1y thuyét v6i p-value rat nho (nhé hon 0,05). Ngoai ra, hé
s6 hdi quy chuin hoa déu c6 gia tri duong (+), diéu ndy chirng minh duoc sy tac
dong cung chiéu cua cac nhan t6 nhan thirc thuong hi¢u, hinh anh thuong hiéu, gia
san pham, chat lwong cam nhan va trach nhiém xa hoi dén trung thanh thuong hiéu,
dong thoi kiém chimg dugc tac dong tich cuc cua trung thanh dén gia tri thuong
hiéu. Trong d6, nhan t6 chat luong san pham cua thuong hiéu (PQB) va hinh anh
thuong hiéu (BI) 12 hai nhan t6 c6 tic dong manh nhit dén trung thanh thuong hiéu
(BL) véi hé s6 P 1an luot 13 0,335 va 0,264. Cac nhan té nhan thirc vé thuong hiéu
(BW), gia san phdm (PR) va trach nhiém x3 hoi ciia doanh nghiép (CSR) c6 tac
dong yéu hon dén trung thanh thuong hiéu (BL) khi c6 hé s6 B lan luot 12 0,187;
0,16 va 0,163. Tac dong cua trung thanh thuong hiéu (BL) dén gia tri thuong hiéu
(BE) khé 16n khi c6 hé s6 hdi quy chuan hoa p bang 0,475. Két qua nghién ctru nay
hoan toan phu hop véi cac nghién ctru da dugc ching minh trude do (Asif & cong
su, 2015; Thu & Nhung, 2019; Quan & cdng su, 2020). Do do, néu khach hang biét
dén thuong hiéu va quan tim dén chét lugng san pham ctia thwong hiéu nao do thi
ho s& ¢6 xu huéng mua nhiéu lan va yén tim vé chat lugng cua san pham.

Ngoai ra, két qua phan tich ciing thé hién hai nhan t6 ma bai nghién ctru bd sung
ciing ¢6 tac dong tich cyc dén long trung thanh thuong hidu. D6 1a gia san pham va
trach nhiém xa hoi cua doanh nghiép vai hé s6 hoi quy chuan héa lan luot 12 0,16
va 0,163. Biéu d6 cho thdy rang khach hang s& xem xét gia ca phu hop hay khong
dé tiép tuc mua hang tir thwong hiéu. Trach nhiém x3 hoi 13 nhan t6 nén dugc quan
tam khi khach hang ngay cang nhay cam véi cac van dé vé dao dirc va moi truong.
Su tac dong tich cuc nay thé hién su tuong tac co qua co lai (ly thuyét trao déi), khi
doanh nghiép co trach nhiém véi cac van dé chung (bao vé méi truong, hd trg nguoi
yéu thé, co6 dao dure trong kinh doanh), s& dan t&i thai @6 tich cuc cua khach hang
(tiép tuc mua hang va gidi thiéu san pham cho cac khach hang khéc).

Cudi clng, v6i hé s6 hdi quy chuan hoa p bang 0,475, gia thuyét trung thanh
thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc dén gia tri thuong hiéu hoan toan dugc chap
nhan. Piéu d6 cho thay trung thanh véi thuong hiéu 1a dong luc chinh cua gia tri
thuong hiéu boi vi né duoc coi 1a con duong dan dén nhitng loi thé va két qua
Marketing nhit dinh, chang han giam chi phi tiép thi, gia san phim cao hon, thi
phan va don bay thuong mai 16n hon. Qua két qua phan tich, c6 thé thay rd mirc do
tac dong manh yéu cua cic nhan td, tir d6 gitip dua ra cac ham y vé chinh sach danh
cho doanh nghiép.

6. Két luan

Két qua ctia nghién ctru dd xac dinh dwoc nim nhan t6 gdm nhén thirc thuong
hi€u, hinh 4nh thuong hi¢u, chét luong cam nhén tac dong dén gia tri thuong hicu,
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thong qua trung thanh thuong hiéu. Ngoai ra, nhan t6 gia san pham va trach nhiém
x3 hoi ctia doanh nghiép dugc bo sung vao mé hinh nhu bién doc 1ap nham kiém
chimg tac dong cuia hai nhan té nay dén su trung thanh thuong hiéu. Két qua cho
théy, ca nam nhan té déu co tac dong tich cuc to1 sy trung thanh thuong hi¢u va tur
d6 tang cuong gia tri thwong hiéu. Nghién ctru di c6 nhiing dong gop vé mit 1y luan
va thyc tién dwa ra cac kién nghi nham thuc day gia tri thuong hiéu doanh nghiép.

Két qua nghién ctru dd c6 nhiéu déng gop vé mit hoc thuat. Thr nhat, voi viée
cung cip nhitng 1y ludn dya trén mé hinh gia trj thwong hiéu cua Aaker (1991), 1y
thuyét trach nhiém xa hoi cia doanh nghiép theo cach tiép can 1y thuyét cac bén
lién quan ctia Freeman (1984) va cac nghién ctru thuc chimg vé cic nhan té anh
hudng, nghién ctru da gitp cung cdp mot goc nhin tong quan vé cic nhan td tac
dong t61 su trung thanh thuong hi¢u va gia tri thwong hiéu. Thur hai, nghién ctu
da tong hop, thu thap cac ngudn sé liéu thuce tién va kiém ching dinh lwong mire
d6 anh huong cua 5 nhan t6 ddi v6i long trung thanh thuong hiéu, d6 1a: nhan
thirc thuong hi€u, hinh anh thuong hi¢u, gid san phém, chét lugng cdm nhén, trach
nhiém x3 hoi di giup bd sung thém vao cac nghién ctru trong linh vuc Marketing
va hanh vi khach hang.

Thém nira, nhitng dong gbp ctia nghién ctru vé mit thuc tién ciing co6 thé ké dén.
Trude tién, két qua nghién ctru dd néu ra mdi quan hé ciia cac nhan t6 trong mé hinh
nghién ctru. Day sé& 1a ngudn tham khao dé dinh huéng, cung cip thém thong tin
vé tim 1y, nhan thic, hanh vi khach hang nham cai thién cac chién luoc phat trién
thuong hiéu cho cic nha quan tri doanh nghiép. Tiép d6, két qua nay giup nha quan
tri c6 thé dua ra cdc phuong 4n uu tién nham thiic day cic nhan té c6 anh huong
manh dén long trung thanh thuong hiéu, tir d6, gia ting gi4 tri thwong hidu. Doanh
nghiép can nang cao chit luong san pham thong qua s cam nhén cua khach hang
bang viéc thau hiéu nhu cau cac nhém khach hang khac nhau dé cung cap nhiing
san pham phu hop dbi voi khach hang, giai dap cac thic mac kip thoi, qua do tao
dung long tin tir khach hang. Ngoai ra, doanh nghiép can cai thién hinh anh thuong
hiéu dé nang cao do nhan biét thuong hi¢u, tor d6 nang cao gia tri thuong hi¢u mot
cach hiéu qua.

Bén canh nhirng dong goép vé mit hoc thuat va thuc tién, nghién ctru van ton tai
mot s6 han ché. Trude hét, mo hinh nghién ctru vé gia tri thuong hiéu chi dugc thuc
hién tai thanh phé Ha No§i nén chua do luong duoc gia tri thwong hiéu trén toan 1anh
th6 Viét Nam. Ngoai ra, viéc thu thap dir liéu mang tinh thoi diém c6 thé 1am phat
sinh nhirng han ché nhat dinh khi do luong quan diém ctia khach hang vé cac nhan
t6 anh huong téi trung thanh thuong hiéu va gia tri thuong hiéu. Tiép theo, mo hinh
nghién ciru xem xét toi cac nhan t6 tac dong t6i trung thanh thuong hiéu méi chi
dya trén hai 1y thuyét nén ting gdm mo hinh gia tri thuong hiéu va Iy thuyét trach
nhiém x3 hoi, do do, viéc xéac dinh sd lugng cac nhan td anh hudng téi trung thanh
thuong hi¢u con han ché.
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Nghién ctru tiép theo nén mé rong pham vi khao sat va kich thudc mau dé ting
su tong quat va dat hiéu qua thong ké cho nghién ciru. Cu thé, ting cudng khao sat
anh huong trén pham vi ca nude, nhirng dia phuong ma cac san phdm Doppelherz
da dugc phan phdi. Sau d6, cac nghién ciru c6 thé xem xét thém cac nhén t6 anh
huong dua trén cac goc tiép cin khac va kiém ching co ché tac dong cia cac nhan
t6 trong md hinh véi vai tro 1a cac bién trung gian hay diéu tiét, nham giai thich co
ché tac dong cua cac nhan t6 t&i gid tri thuong hiéu cua doanh nghiép.
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