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Xay dung va phat trién thwong hiéu la van dé song con doi véi cac doanh nghiép Viét Nam.
Ban chat ciia xdy dung thirong hiéu la tao nén sw trung thanh véi thwong hiéu ciia sé dong khdch
hang. Vi vdy, dd c6 nhiéu nghién ciru vé sy trung thanh thwong hiéu trén thé gici. Tuy nhién, tai
Viét Nam nhitng nghién civu vé van dé ndy con han ché. Linh vuec hang tiéu ding nhanh néi chung
va dau géi dau néi riéng tai Viét Nam dang tang truéng nhanh chéng véi mirc do canh tranh
ngay cang gay gat. Vi vdy, viéc nghién civu sw trung thanh thwong hiéu san pham dau géi dau
clia nguoi tiéu ding Viét Nam sé giip cdc doanh nghiép kinh doanh dau géi hoach dinh cdc chién
liege va chinh sach marketing nham duy tri va phat trién nhom khéch hang trung thanh. Bai viét
nay huéng t6i: (1) xdc dinh cdc nhdn té anh hwdng dén sw trung thanh vé thadi dé déi véi thwong
hiéu san pham dau géi dau cia nguoi tiéu dimg Viét Nam; (2) do heong mire dé anh huong ciia
cdc nhdn té dén sw trung thanh vé thdi dé doi voi thwong hiéu san pham dau géi dau ciia ngueoi
tiéu diing Viét Nam; (3) dé xudt mét so goi y cho cdc doanh nghiép kinh doanh dau géi dau tai

Viet Nam.

Tir khéa: trung thanh thuong hiéu, trung thanh vé thai do, mic do gan két, gia tri chirc ning,
gi4 tri xa hoi, gia tri cam xuc, sy hai long, niém tin vao thuong hiéu, cam két thuong hiéu.

1. Nén tang ly thuyét

Su trung thanh 1a mdt khai ni€ém quan trong trong
marketing chién lugc. Khach hang c6 it Iy do dé tim
kiém thong tin vé cac giai phap thay thé hon khi ho
trung thanh (Uncles va Dowling, 1998). Su trung
thanh ciing lam cho quyét dinh mua hang tré nén don
gian hon va tham chi trd thanh thoi quen. Tap hop cac
khach hang trung thanh s€ tao nén loi thé canh tranh
cho doanh nghiép vi ho gitip doanh nghiép: (1) duy
tri va tang trudng; va (2) giam chi phi.

Trung thanh thuong hiéu la gi? Su trung thanh
thuong hiéu thuc sy 1a khi nguoi tiéu dung khong
chi ¢6 thai do tich cuc d6i véi thuong hiéu ma con
mua thuong hi€u d6 mot cach 6n dinh (Dick va
Basu, 1994). Hay noi cach khac thi nguoi tiéu dung
trung thanh thyc su can hoi tu du ca trung thanh vé
thai 6 va trung thanh vé hanh vi (mua hang lap lai).
Trong pham vi nghién ciru nay, tic gia chi xét dén
khia canh trung thanh vé thai d6 ciia ngudi tiéu dung
ma khong xét dén trung thanh vé hanh vi cua ho.

Cdc nhén té anh hieong dén trung thanh thiwong
hiéu: Cac nghién ctru trudc day da chi ra c6 nhiéu
nhan t6 khic nhau anh huong dén sy trung thanh
thuong hi€u cta nguoi tiéu dung. Trong pham vi
nghién ctru ndy, tac gia sir dung cac nhan té do Pun-
niyamoorthy va Raj (2007) dua ra:

Mikc d¢ gin két ciia ngwoi tieu ding: Mot sb
nha nghién cttu nhu Bloch (1983), Zaichkowsky
(1985) phan biét ro rang hai loai ge"ln két: su ge"m Kkét
san pham va sy gan két thuong hi¢u. Theo Traylor
(1981), gan két san pham phdan dnh mirc d nhin
thitc va quan tém cia nguoi tiéu ding doi véi mét
chung logi san phcfm cu thé, thé hién tam quan
trong ciia mot san phdm véi cdi téi cd nhéin va gid
tri cua nguoi tiéu dung.

Theo Mittal va Lee (1989), gin két thwong hiéu
duogc hiéu 1a sy quan tAm ctia nguoi tidu ding dén
mot thwong hiéu va tao ra dong co thiic day nguoi
tiéu dung trong viéc ra quyét dinh phu hop trong
mot tinh hudng cu thé. Nghién ciru nim 1989 cua
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Mittal tim hiéu sau hon vé g'fm Kkét thuong hiéu, theo
d6 gdn két la mike dp quan tam ciia cd nhan dén su
vdt va mirc do quan tam nay phu thugc vao thuwong
hiéu ma nguoi tiéu ding lwa chon. Co nghia 1a dbi
v6i timg ching loai san pham, nguoi tiéu ding c6
xu huéng gin két voi thuong hidu nay thay vi
thuong hiéu khac.

Nhu vay, cac nghién ctru trude diy cho thdy ring
murc d gan két thap hay cao ctia nguoi tiéu ding co
anh huong khac nhau dén 1ong trung thanh véi thuong
hiéu cua ho. Dudong nhu, mtrc do gfm két cao s& dan
dén khach hang trung thanh hon véi thuong hiéu.

Gid tri cam nhdn ciia khdach hang: gia tri cam
nhan ctia khach hang bao gdm: gia tri chirc nang, gia
tri xa hoi, va gia tri cam xuac. Trong dd, gia tri chic
nang 1a tién ich c6 duoc tir chat lugng cua san pham
va su thuc hién cac chire nang dugc ky vong cua san
phiam. Mot san phim c6 duge gia tri chirc ning
thong qua viéc s& hiru cac thude tinh vat 1y hodc
churc ning ndi troi. Gia tri x3 hoi 1a tién ich ¢6 duge
tor sy lién tudng san phém voi mot hoac mot )
nhom xa hoi nhit dinh. San pham c6 dugc gia trj xa
hoi théng qua viée tao mdi lién két véi cac nhom ton
gido, van hoa, kinh té xd hoi, va nhan khau dic
trung. Gia tri cam xuc la ti€n ich co6 dugc tr kha
ning ctia san pham lam khoi day trang thai cam xuc
ctia khach hang. Mot san pham co gia tri cam xuc
khi n6 gan lién voi mot cam giac nhat dinh hodc khi
n6 lam séng mai cac cam giac do.

Sw hai long ciia khdch hang: Day la trang thai
khach hang dat dugc khi dac tinh cua san phém hoac
chinh ban than san pham dép tng duoc cac ky vong
ctia khach hang. Céc nghién ctru truée day cho thiy
su hai long cta ngudi tiéu dung c6 anh hudng dén
1ong trung thanh. Cac hoc gia nhan thiy rang sy hai
1ong cua khach hang anh huéng dén cac yéu té cua
trung thanh thuong hi¢u vé thai do 1a nhan thirc, cam
xtc, va du dinh hanh dong. Tuy nhién, van co tinh
hudng khach hang mic di hai long nhung van bi yéu
t6 tinh hudng tac dong (vi du: phiéu giam gia cua san
phim canh tranh). Vi vay, ban than trang thai hai
1ong ctia khach hang khoé c6 thé 1a yéu t6 duy nhat dé
khing dinh sy trung thanh cia khach hang.

Niém tin vao thwong higu: Theo hai tac gia
Chaudhuri & Holbrook (2001), niém tin vao thuong
hiéu 1a viéc mot khach hang thong thuong san long
“tin cdy” vao kha nang thuong hiéu do sé thyuc hién
dugc chirc nang da cam két voi khach hang. Dé hinh
thanh nén sy “tin cay’ nay, khach hang dua vao kinh

nghiém trong qua khur ctia ho va céc tuong tac trudc
day giita ho v6i thwong hiéu (Rempel va dong
nghiép, 1985; Ravald & Gronroos, 1996).

Két qua cudc nghién ciru cia Morgan va Hunt
(1994), da khang dinh riang niém tin vao thuong
hiéu s& dan téi trung thanh hoic cam két vé6i thuong
hiéu ctia khach hang. Pong quan diém véi hai hoc
gia trén, Chaudhuri & Holbrook (2001) cling xac
nhan niém tin vao thwong hiéu s& dan téi trung
thanh thuong hiéu vé thai d¢ va hanh vi mua.

Cam két véi thwong higu ciia khdch hang: Cam
két thuong hiéu dugce xem 1a c6 lién quan dén thai
d6 va dugc dinh nghia Ia “101 htra hoac sy rang budc
cua mot ca nhan véi viéc lya chon thuong hig¢u
trong pham vi 1 loai san pham” (Lastovicka va
Gardner, 1977). Xét theo khia canh dau tu thi cam
két thuong hi¢u 14 dinh huéng dai han ctia 1 ¢4 nhan
d6i voi moi quan hé, trong d6 bao gdm ca du dinh
khong thay doi thuong hiéu va cam xtc gén b6 vé
mat tam ly (Sung va Campell, 2009).

Theo Park va déng nghiép (2010), nhitng khach
hang da cam két véi thuong hi€u thi ho s€ tich cuc
dau tu ngudn luyc cua ho vao thuong hiéu dé duy tri
mdi quan hé véi thuong hiéu. Cac ngudn lyc ma
khach hang du tu bao gdm: (a) ngudn luc xa hoi —
bao vé thuong hi¢u trudc cac ddi thu canh tranh va
ha thip cac phuong an thay thé (Johnson va Rus-
bult, 1989); (b) ngudn luc tai chinh — sin 1ong tra
gid cao hon cho thwong hi¢u (Thomson va dong
nghiép, 2005) hodc san sang danh phan chi tiéu
nhiéu hon cho thuong hiéu; va (c) ngudn lyc thoi
gian- tham gia vao cong dong thwong hiéu va
khuéch truong thuong hi¢u thong qua truyén thong
xa hdi (Muniz va O’Guinn 2001; Schouten va
McAlexander 1995).

Sw twong xikng vé gid cd: Theo Cadogan va Fos-
ter (2000), gia ca c6 thé 1a yéu té quan trong nhat
d6i v6i khach hang thong thuong. Nhimng khach
hang c6 do trung thanh thuong hiéu cao san long tra
gia cao cho nhiing thuong hi€u ma ho uva thich. Vi
vay, y dinh mua ctia nhiing khach hang nay it bi anh
huong boi gid ca. Sy hai long ctia khach hang co thé
c6 dugc thong qua viéc so sanh gia ca voi chi phi
cam nhén va gia tri cam nhan. Néu gia tri cdm nhén
clia san pham 16n hon so v&i chi phi thi khach hang
s& mua san pham. Khach hang trung thanh c6 thé
chap nhan tra gia cao vi mudn tranh rai ro (Yoon va
Kim, 2000).

Theo Bucklin va dong nghiép (1998), gia ca c6 anh
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huéng 16n dén sy Iya chon ciia khach hang va quyét
dinh mua hang. Ong nhin manh ring mirc gia chiét
khéu khién cho cic ho gia dinh chuyén d6i thuong
hiéu va mua san phim sém hon so véi can thiét.

2. Phwong phap nghién ciru

2.1. Cich thirc chon mdu nghién ciru

Dau goi dau 1a san phdm pho bién dugc nhidu
nguoi dan s dung. Ddi twong khao sat cua cudc
nghién ctru 1 nhitng nguoi di timg mua san pham
dau goi dau hodc c6 anh hudng quyét dinh dén viéc
mua san phadm nay. Do han ché vé ngudn luc va thoi
gian, tac gia chi tién hanh nghién ctru tai Ha Noi va
Thanh phé HO6 Chi Minh. Do tudi cia dbi tuong
khao sat thudc cac nhom: tir 18 - 22; 23 - 26; 27 -
40; 41 - 50; va trén 50. Ho hoat dong trong cac linh
vuc nghé nghiép: hanh chinh su nghiép; doanh
nghiép vira va nho; doanh nghiép 16n; nghé tu do;
sinh vién; va nghé khac.

Dé c& mau du 16n (n > 40) t6i thiéu cho mdi quén,
tac gia quyét dinh chon ¢& mau 1a 500 tai Ha Noi va
200 tai TP. H6 Chi Minh (do viéc tiép can phong
van tai TP. H6 Chi Minh gap nhiéu khé khin). Song

dé dat duoc c& miu theo co ciu di xac dinh sau khi
loai bé cac mau thiéu nhiéu thong tin hodc chat
luong thap hodc du ra so v6i dinh mirc, tic gia quyét
dinh st dung 1.000 phiéu khao sat va thyc hién
kiém soat mau thu dugc xuyén sudt qué trinh phong
van khach hang. Két qua sau khi sang loc nhiing
phiéu khong hop 18 tac gia thu duoc 758 phiéu khao
sat dé dua vao phan tich. Nguoi tiéu dung duoc Iya
chon theo phuong phép 14y mau ngiu nhién két hop
voi dinh mtrc cho ting khu vuc khach hang sinh
song tai Ha Noi, riéng TP. HCM do s6 lugng mau it
nén tac gia quyét dinh khong ap dung dinh mic cho
tung khu vue.

2.2 Thang do cdc bién nghién ciru

Dé do ludong cac nhan t6 anh huong dén long
trung thanh thuong hiéu, tac gia st dung thang do
cua cac hoc gia Punniyamoorthy va Raj (2007) voi
5 bac (trong d6 1 - rat khong dong y, va 5 - rat dong
¥). Thang do nay da dugc diéu chinh cho phu hop
vé mit tir ngit, cu phap duoc sir dung trong cac ciu
hoi nham dam bao tinh thdng nhat, 1 rang va khong
gy nham lan cho dap vién khi dugc phong van. Cu
thé nhu sau:

Ky hi¢u Cau hoi
GK1 T6i ludn xem thuong hiéu 1 quan trong khi mua loai san pham nay
GK2 Cac san pham c6 tén khac nhau thi chat lwong khac nhau
GK3 Lua chon dugc san pham phu hop rat quan trong dbi véi toi
GK4 Téi rat chil ¥ dén nhimg van dé phat sinh khi Iua chon loai san pham nay
GK5 Viéc mua loai san pham nay 1a rat quan trong véi cudce song ciia toi

— Thang do “gid tri chitc ndng "cta san pham bao gom:
Ky hiéu Cau hoi

CN1 T6i thich kiéu dang ctia san pham nay

CN2 T6i thuong chon san pham cé tiéu chudn chat lugng kha tot

CN3 T6i thudng chon san pham luon dam bao chat lwong 6n dinh

A

— Thang do “gia tri xa hoi

cta thuong hiéu bao gom:

Ky hiéu Cau hoi
XH1 St dung san pham nay s& cai thién cach nguoi khac nhin nhan vé toi
XH2 To6i thuong chon thuong hiu noi 1én toi la kiéu ngudi nhu theé nao
XH3 T6i thay tu hao vi 1a nguoi sir dung thuong hiéu nay

— Thang do “gid tri cam xiic” clia thuong hiéu bao gom

Ky hiéu Cau hoi
CX1 Thuong hiéu nay khién t6i thdy d& chiu
CX2 Thuong hiéu nay mang dén cho toi su vui vé
CX3 S¢ hitu thuong hiéu nay 1a mot sy vui thich véi t6i
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— Thang do “niém tin vao thwong hiéu” bao gom

Ky hiéu Cau hoi
TC1 T6i ¢6 thé nodi rang thuong hiéu nay luon trung thuc
TC2 Toi tin cdy thuong hi€u nay
TC3 Thuong hiéu nay khong bao gio 1am t6i that vong

— Thang do “su twong xurng vé gia ca” ciua thuong hi¢u bao gom:

Ky hiéu Cau hoi
GCl1 Thuong hiéu nay dang gi dong tién
GC2 Thuong hiéu nay c6 gid ca hop ly
GC3 Thuong hiéu nay c6 gid ré

— Thang do “sy hai long ciia khach hang” bao gom

HL1 Nhin chung khi sit dung thuong hiéu nay, 61 tin la t6i hai long

— Thang do “cam két véi thwong hiéu” bao gdm

Ky hiéu Cau hoi

CK1 T6i rét thich thwong hiéu nay

CK2 S& thich cua toi v6i thuong hiéu nay s& khong d& thay do6i

CK3 Dé thay ddi s¢ thich cua toi véi thuong hiéu nay s& can sy can nhic ky ludng
CK4 To6i s€ khong thay doi sé thich mac du ban than gidi thi¢u mdt thuong hiéu khac

Dé do ludng sy trung thanh thuong hiéu vé thai do, tac gia s dung thang do ciia hoc gia

Rundle-Thiele (2005). Cu thé nhu sau:

— Thang do “trung thanh vé thai d3” bao gdm

Ky hiéu Cau hoi
TT1 T6i s& mua thém san phdm mang thwong hiéu nay
TT2 T6i s& chon thuong hiéu nay trong lan mua hang tiép theo
TT3 T6i s& chon thuong hiéu nay trong hau hét cac lan mua hang
TT4 T6i s& str dung cac loai san pham khac mang thuong hiéu nay
TTS Toi s€ gidi thi¢u thuong hi¢u nay cho ban bé va nguoi than

3. Két qua nghién ciru

3.1. Kiém dinh d¢ phu hop ciia mé hinh

Bang 1 cho thdy gia tri F = 41,057; gié tri sig =
0,000 tirc 12 mbi quan hé nay dam bao dé tin ciy véi
mirc d6 cho phép 1a 5%. Nhu viy, co thé két luan
cac bién doc lap c6 tac dong dén “trung thanh vé
thdi @3 cua khach hang va mé hinh hoéi quy tuyén
tinh bi phu hop véi tap dir liéu va co thé sir dung
dugc.

Hé sb phong dai phuong sai (VIF) cia cac bién
doc 1ap trong mo hinh déu < 2 (bang 2) thé hién tinh
da cong tuyén cua cac bién doc 1ap khong déng ké

va cac bién trong mé hinh dugc chip nhan.

3.2. Két qud mikc dp nh hwéng ciia tieng nhan to

Két qua phan tich hdi quy bang 2 cho thiy cac
bién doc 1ap déu co anh huong dén “trung thanh vé
thai do” cua khach hang. Tuy nhién gia tri sig cta
hang s6 12 0,065 (> 0,05) nén tac gia quyét dinh loai
b6 hang sé khoi phuong trinh hdi quy. Méi quan hé
giita bién phu thudc “trung thanh vé thai dé” véi 8
bién doc lap dugc thé hién trong phuong trinh sau:

Y = 0,124X1 + 0, 178 X2 + 0,049X3 + 0,062
X4+ 0,086 X5 + 0,184X6+ 0,263 X7+ 0,201X8
(Ghi chu: Y: Trung thanh vé thai do; X1: muc do
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Bang 1: Phén tich phwong sai ANOVA® - Trung thanh vé thai d§

M0 hinh Téng binh phuong df Trung binh F Sig.
Hoi quy 198.297 8 24787 41.057] .000°
1 Phan du 350.578 560 626
Tong 548 875 568
Bang 2: H¢ s6 ciia md hinh hdi quy miu - Trung thanh vé thai dd
Heé s6 chua chuan | Hésb da t Sig. Thong ké cong
M6 hinh hoa ’ chuan héa t}lyén
B Sai s Beta bochap | VIF
chuin nhéin
(Hang sd) .009 .029 1873] .065
Mirc d6 gan két 124 034 A125( 3291 .001 635 1.559
Gié tri x4 hoi 049 032 049| 2342 014 681 1.446
Gié tri chirc ning 178 034 A77| 5.703| .000 766| 1.293
1 Sy hai long 184 033 186| 7.068| .000 632| 1.554
Cam két v6i thuong hiéu 201 031 201| 9286| .000 15| 1367
Su tuwong x{mg vé gia 086 028 085| 2935| .005 982 1.008
Niém tin vao thuong hiéu 263 030 262 10.125| .000 766| 1.280
Gié tri cam xuc 062 031 062| 2.768| .008 644 1.478

gén két; X2: gia tri chic nang; X3: gia tri xa hoi;
X4: gia tri cam xtic; X5: su twong xtng vé gia ca;
X6: su hai 1ong; X7: niém tin vao thuong hiéu; X8:
cam két v6i thuong hiéu)

Béng 2 cho thiy gié tri sig ctia cac bién doc lap
déu nho hon 0,05 nén tac gia quyét dinh giit lai cac
bién nay trong phwong trinh hoi quy. Nhu vay, theo
phuong trinh trén khi 1 don vi “Trung thanh vé thai
do” tang 1én thi theo d6 phai c6 sy cong hudng
dwong ctia 0,124 “Mitc do gan két”; 0,049 “Gid tri
xa hoi”; 0,178 “Gid tri chiec nang”; 0,062 “Gia tri
cam xuc”’; 0,184 “Sw hai long”’; 0,201 “Cam két véi
thuwong hiéu”; 0,086 “Su twong xirng vé gid cd’”; va
0,263 “Niém tin vao thwong hiéu”. Phuong trinh
hoi quy cho thiy cac hé s6 beta chuan hoa déu > 0
cho théy cac bién doc 1ap tac dong thuédn chiéu véi
“Trung thanh vé thdi dg” .

4. Két luin va khuyén nghi

Thir nhét: Két qua nghién ciru cho thdy “cam két
voi thiwong hiéu”, “niém tin vao thuong hiéu”, “suy
hai long”, va “gid tri chite ndng” cb tac dong rat
16n dén su trung thanh vé thai do cta nguoi tiéu

dung Viét Nam ddi v6i san pham dau goi dau. Diéu
nay goi v cho cac doanh nghiép kinh doanh san
ph'ém dau 201 dau tai Viét Nam can cha trong dén
nhitng van dé nay khi xay dung thuong hiéu.

Thit hai: Dé xay dung niém tin cia khach hang
thi diéu kién tién quyét I chat lugng san pham va
dich vu phai tot. Ngoai ra, doanh nghiép can trung
thuc va minh bach voéi khach hang va cong chung
cua minh. Sy trung thuc va minh bach cé thé duoc
hinh thanh tir viéc giit chit tin trong kinh doanh, nhat
quéan trong 11 ndi va hanh dong, biét ling nghe, ton
trong tam ly, so thich va loi ich cua khach hang.

Thit ba: Dé dam bao sy hai long ctia khach hang
d6i v6i thuong hidu va san pham, doanh nghiép can
tao ra nhitng kénh trao doi thong tin thuan tién cho
khach hang str dung. Vi du st dung cong cu mang
xd hoi hodc tao ra nhiéu diém dé twong tac véi
khach hang (phat qua mién phi tai rap chiéu phim,
trung tim thwong mai,... va qua dé chu dong tiép
nhan thong tin phan hoi tir khach hang). Ngoai ra,
doanh nghiép c6 thé dinh ky tién hanh cac cudc diéu
tra nghién ctru dé phat hién ra nhiing van dé can cai
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thién, thay d6i hodc nhitng yéu cau méi phét sinh
cta khach hang. Nhitng chuong trinh khach hang
than thiét hodc khach hang trung thanh ciing s& lam
tang sy gan bo cia khach hang vai thwong hiéu hon.

Thik tw: DGi v6i gia tri chic ning cia san pham,
doanh nghiép can luu ¥ cac chi tiét nhu sau ddi voi:
kiéu dang thiét ké dep va bat mét; do cing cia vo
chai tao cam giac chic chin khi cim; kiéu déng chai
lam cho nguoi str dung d& cam va mang theo khi str
dung; mau sic va logo thuong hiéu ndi bat nhung

Tai li€éu tham khao:

khong gdy cam giac kho chiu. Dic biét can chu y
dén tinh ning ma thuong hi¢u cam két véi nguoi
ding. Vi du: dau goi tri gau thi phai hét gau sau khi
g0i. Tuy nhién, ciing can luu y rang néu san pham
c6 su khac biét 16 rang so v6i nhitng san pham khéc
trong ciing phan khic va nguoi tiéu dung co thé
nhan biét dugc su khac biét d6 thi méi nén xay dung
long trung thanh thuong hi¢u dua trén nhiing gia tri
chic nang.(J
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