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Tém tit

Nghién ciru voi muc tiéu danh gia anh hwong cua quang cdo va khuyén mdi dén cac yeu 16 cdu
thanh gid tri thuong hiéu va anh huong cua cac yéu 16 cdu thanh gid tri thwong hiéu dén gid tri
thuong hiéu. Mau dwoc thu thap tir 278 khach hang la cac thué bao di dong tra trucc tagi TP. Pa
Néng. Két qua phdn tich mé hinh cdu tric tuyén tinh chi ra: (1) chi phi quang cdo c¢é anh hwong
tich cwc dén nhdn biét thuwong hiéu, lién tuwong thiwong hiéu va trung thanh thwong hiéu nhing
khéng dnh huong tich cuc dén chat lwong cam nhdn; (2) khuyén mdi theo hwéng tién té cé anh
hiong tiéu cuc dén lién twong thiwong hiéu nhung khéng dnh hwéng tiéu cuc dén chat lwong cam
nhan; (3) chdt heong cam nhdn, nhan biét thwong hiéu, lién twong thirong hiéu va trung thanh
thwong hiéu déu c6 anh hwong thudn chiéu dén gid tri thwong hiéu. Dwa vao két qud nghién ciru,
tac gid goi y mot s6 ham y chinh sach cho cdc nha cung cdp mang di dong dang hoat déng.

Tir khoéa: chi phi quang co, khuyén mii theo huéng tién té, gia trj thwong hiéu

The effect of advertising and sales promotion on brand equity: A case of prepaid mobile sub-
scribers in Danang city,Vietnam

Abstract:

This paper aims to estimate the effect of advertising and sales promotion on components of brand
equity, and the effects of brand equity components on overall brand equity. Samples were collected
from 278 customers who are prepaid mobile subscribers in Danang city. Results of Structural Equa-
tion Modeling (SEM) indicate that: (l)advertising (advertising spending)has positive effects on
brand awareness, brand association and brand loyalty but it does not have a significant influence
on perceived quality; (2)sales promotion (monetary promotion) has negative effect on brand asso-
ciation but it has no negative effect on perceived quality;(3) perceived quality, brand awareness,
brand association and brand loyalty have positive impacts on overall brand equity. Based on the
results the paper suggests some implications for the current mobile service providers in Vietnam.

Keywords: advertising spending, monetary promotion, brand equity

1. Pit van dé

Gi4 tri thuong hiéu 1a chu dé danh dwoc nhiéu su
quan tAm va nghién ctru trong nhitng nim gan day.
Tuy vy, su tap trung gﬁn nhu toan b danh cho su
kham pha gi4 tri thuong hiéu, trong khi d6 c6 rat it
nhitng cong trinh phat trién vé 1y luan hodc cac
nghién ctru thyc nghiém dé do luong nhimg dong
g6p cua cac hoat dong marketing trong qua trinh tao

dung gia tri thuong hi¢u. Vi thé, nghién clru nay tap
trung vao vai tro va sy anh huong cu thé cua hai
cong cu truyén thong marketing, d6 1a quang cdo va
khuyén mai dén gia tri thuong hidu. Do nhiing déng
gop riéng 1é ciia quang co hoic khuyén mai dén gia
tri thuong hiéu van con chua rd rang (Chu & Keh,
2006), nén cac nha nghién ctru dd néu bat sy can
thiét phai kiém dinh anh huéng dong thoi cua ca hai
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cong cu nay (Netemeyer & cong su, 2004). Bdi véi
thi trudng mang di dong Viét Nam, Lién minh Vién
thong Qudc té (ITU) da xép Viét Nam dung vi tri
thir 8 trén thé gidi vé mat do thué bao di dong va
dugc danh gia nhu mot diém sang cia vién thong
thé giéi voi hon 120 triéu thué bao hoat dong co
phat sinh lién lac (Vi Trang, 2013). Tai thi truong
nay, Viettel dang dimg dau vé thi phan (44,05%),
tiép sau 1a Mobifone (21,4%), Vinaphone (19,88%),
Vietnamobile (10,74%), Gmobile (3,93%) (Anh
Quan, 2014). Mac du cudc canh tranh ¢ thi truong
nay chua thuc su hoan chinh khi ca ba nha cung cép
dich vu dimg dau vé thi phan déu 1a doanh nghiép
nha nudc; tuy vay su canh tranh gitta cac thuong
hiéu khong vi thé ma kém phan gay gat, khoc liét;
tr do da tao nén nhitng lan séng cac thué bao
chuyén doi giita cac nha mang. Dé thoa man, tao
dung long trung thanh va dic biét 1a phat trién
khach hang méi, cac nha mang ngoai viéc nang cao
chét lugng dich vy, cham soc khach hang...con can
phai danh nhiéu nguén lyc cho cic chuong trinh
quang cdo, khuyén mai lién tuc ma chu yéu danh
cho khach hang 1a nhling thué bao tra trudc. Trén co
s& Iy thuyét tir nhitng cong trinh nghién ctru di trude
va thuc tién thi truong mang di dong ddi véi khach
hang 1a cac thué bao tra trudce tai TP. Pa Ning, muc
dich ciia nghién ctru nay nham khao sat thuc té: (1)
sy anh hudng cua chi ph1 quang cao (2) khuyén mai
theo hudng tién t& dén cac yéu té cu thanh gla tr1
thuong hiéu; va (3) sy anh huong clia cac yéu t6 cdu
thanh gia tri thwong hiéu dén gia tri thuong hiéu
tong thé. Nhimng két qua rat ra tir nghién ctru nay sé
g6p phan gitp cho cac nha cung cdp dich vu c6
dugc nhitng thong tin co ban vé sy anh huong cta
chi phi quang céo va khuyén mai theo hudng tién té
dén gia tri thuong hi€u dya vao cam nhan khach
hang 1a nhiing thué bao tra trudc. Pay duoc xem la
mot trong nhing tién dé trong yéu trong viéc xay
dung cac chinh sach quang cao va khuyén mai néi
riéng ciing nhu chién lugc marketing va chién luoc
thuong hi€u no6i chung cho cidc nha mang tai thi
truong nay.

2. Co s6 Iy thuyét va mé hinh nghién ctru

2.1. Cac khdi niém nghién ciru

Quang cao (Advertising)

Trong vai thap nién tro lai day, quang cao da phat
trién manh mé va tré thanh yéu t6 chi ph01 trong
marketing truyén thong hdn hop ddi véi tat ca cac to
chuce theo dinh hudng lgi nhuédn hodc phi lgi nhudn
trén toan thé giéi. Pa c6 nhiéu dinh nghia vé quang
cdo cua cac nha nghién ctru khac nhau. Kotler &
Armstrong (2008) da dat ra quang cao nhu mdt cach
tiép can dé truyén thong phi ca nhan (non-personal

communication) duoc tra tién boi mot nha tai tro
xac dinh voi muc dich gy anh huong dén thai do
ctia con nguoi dén con nguoi, to chirc, san pham
(dich vu) hodc ¥ tuong nhét dinh. Quang céo thuong
dugc nghién clru ¢ hai goc do chinh, do 1a: chi phi
quang cao (advertising spending) va thai do khach
hang huéng dén quang céo (attitude toward adver-
tisement) (Buil & cong su, 2013). Trong bai viét
nay, quang co dugc tiép can & goc do chi phi quang
cao; va chi phi quang cado dugc nghién ctru nhu Ia
cam nhén cua khach hang vé tan sé va chi tiéu cho
quang cao (Hameed, 2013).

Khuyén mdi (Sales promotion)

Theo Kotler (2003), khuyén mai 1a thanh phan
then chét trong cac chién dich marketing. Khuyén
mai bao gdm mot tap hop cac cong cu cd dong khac
nhau dugc tién hanh trong thoi gian ngin va duoc
sir dung d¢é kich thich ngudi tiéu dung mua nhiéu va
mua nhanh hon. N6 dugc xem nhu 1a hoat dong tao
ra nhitmg “ct hich” nham kich thich thi truong.
Khuyén mai 1a mét trong nhiing cach thirc duoc st
dung boi cac cong ty dé giao tiép vai thi truong muc
tiéu (Odunlami & Ogunsiji, 2011). Khuyén mai theo
huéng tién té (monetary promotion) va khuyén mai
theo hudng phi tién té (non-monetary Jpromotion) la
hai goc d6 chinh khi nghién ciu vé khuyen mai
(Buil & cong sy, 2013). O bai viét nay, khuyen mai
dugc tiép can theo hudng tién t&. Khuyén mai theo
huéng tién t& ma cu thé khuyén mai vé gia (price
promotion) gdm cac hinh thtrc duoc str dung trong
ngan han nhu phiéu giam gia (coupon), phiéu giam
gid tron gbi (package coupons), gid chiét khau
(price discounts), hoan thué (refund)... (Yoo &
cong su, 2000; Rahmani & cong su, 2012). Tai thi
truong mang di dong Viét Nam dbi voi thué bao tra
trudc, cac chuong trinh khuyén mai theo hudng tién
té duoc thuc hién béng cach tang ti I¢ % trén gia tri
thé nap (vi du: tang 100% gia tri thé nap, nghia la
giam gia 50%), giam gia cudc phi dich vy... Voi
nhu’ng hinh thuc khuyen mai vé gla nay, khach hang
biét dugc cu thé gia tri cia khuyén mai ma minh
duogc nhan.

Gid tri thwong hiéu

Gia tri thuong hi€u hay con goi 1a gia tri thuong
hiéu dua vao khach hang (Customer-based brand
equity) 1a mot khai niém quan trong cho céc t6 chirc
hién dai va la chu dé hoc thuat duge quan tam, khao
sat trong nhimg thap ky gan ddy. Theo Keller (1993,
tr. 2), gia tri thuong hiéu dua vao khach hang c6 thé
dugc dinh nghia “hi¢u tng khac nhau cua kién thirc
thuong hiéu duwa trén phan hoi ciia khach hang dbi
v6i marketing cta thwong hiéu”. Du c6 kha nhiéu
mo hinh do Iudng gia tri thuong hi¢u, tuy vay mo
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hinh ctia Aaker (1991) 1a mét trong s6 nhitng mo
hinh duoc ap dung nghién ctru phd bién vi né thé
hién sy danh gia ddy dii cia khach hang d6i véi
thwong hiéu va dic biét no c6 thé duge hiéu dé dang
boi khach hang (Yoo & cdng su, 2000). Gia tri
thwong hiéu cua Aaker (1991) gdm bén yéu tb
chinh: chat lugng cam nhan (perceived quality),
nhan biét thuong hiéu (brand awareness), lién tuong
thuong hi€u (brand association) va trung thanh
thuong hiéu (brand loyalty).

Chat lwong cam nhan

Zeithaml (1988) dinh nghia chat lugng cam nhan
1a danh gi4 chii quan cua khach hang vé tong thé sy
hoan hao hodc vuot troi cua mot san phém. Kinh
nghiém c4 nhan, nhu cau dic biét va cac tinh huéng
tidu dung co thé anh huong dén danh gia chu quan
cua khach hang vé chét luong (Yoo & cong su,
2000). Can luu y, chat luong cam nhan khong dong
nhit véi chat lugng thuc ctia san pham. Chat lugng
cam nhan dugc can cu dua vao sy danh gia cua
khach hang; trong khi do, chat luong thuc cua san
pham duoc xac dinh trén co so san phdm hodc dinh
huéng san xuat (Garvin, 1983).

Nhén biét thwong hiéu

Nhan biét thuong hi¢u dugc xem la sttc manh vé
su hién dién cia mot thuong hi€u trong tam tri ctia
khach hang. Noi cach khac, nhan thic thuong higu
dé cap dén kha niang ctia mot khach hang dé nhan ra
hodc nhd lai mét thuong hiéu trong danh muc san
phém cua minh (Aaker, 1991; Pappu & cong su,
2005). Theo Keller (1993), nhan biét thuong hi¢u
bao gém 2 thanh té: goi nh¢ thuong hiéu (brand
recall) va doan nhan thuong hiéu (brand
recognition). Goi nhé thuong hi€u la khi khach
hang nhin the"iy mot loai san phém, ho ¢6 thé nhé lai
tén thuong hi¢u mot cach chinh xac. Poan nhén
thuong hiéu lién quan dén kha nang cta khach hang
nhan ra mot thuong higu ndo d6 da biét khi cac goi
y vé thuong hidu d6 dugc dua ra.

Lién tuwong thuong hiéu

Lién tudng thuong hiéu 13 yéu t quan trong cdu
thanh gia tri thuong hi€u dya vao khach hang. Lién
tuong thuong hidu c6 thé dugc hiéu 1a bat cir diéu
lién két trong bo nhd khach hang vé mot thuong hiéu.
N6 c6 thé bao gom tao du’ng hinh anh khach hang
(consumer image- maklng) hd so san pham, diéu kién
cta khach hang, nhan biét cong ty, dic tinh, diu hiéu
va biéu tuong thuwong hiéu” (Aaker & Joachim-
sthaler, 2000). Lién tuéng thuong hiéu c6 y nghia
quan trong trong dinh vi va phan biét thuong hi¢u.
N6 nhen nhom lai sy quan tam, tao ra thai d6 tich cuc
cling nhu goi nén 1y do mua cua khach hang huéng

vé mot thuong hiéu (Mutsikiwa & cOng sy, 2013).

Trung thanh thwong hiéu

Trung thanh thuong hiéu 1a mot cam két chic
chin d tiép tuc mua lai mot thuong hiéu hodc dich
vu yéu thich thuong xuyén trong tuong lal du co
nhitng anh hudng boi tinh hudng va cac nd luc mar-
keting c6 kha nang tao ra hanh vi chuyén doi (Oliv-
er, 1999). Noi cach khéc, trung thanh thuong hiéu
lam cho khach hang mua mot thuong hi¢u thuong
xuyén hon va chdéng lai viéc chuyén sang cic
thuong hiéu khac. Long trung thanh thuong hi¢u chi
ra dong lyc dé trung thanh véi mot thwong hiéu va
n6 dugc phan anh khi khach hang chon thuong hi¢u
1a su lwa chon dau tién cua minh (Yoo & Donthu,
2001).

2.2. Méi quan hé gia cdc khdi nigm nghién
ciru va mé hinh dé nghj nghién ciru

2.2.1. Moi quan hé giita chi phi quang cdo véi
cdc yéu té cau thanh gid tri thuwong hiéu

Cobb-Walgren & cong su (1995) cho thiy chi phi
quang cao co tac dong tich cyc dén gia tri thuong
hiéu va cac yéu té céu thanh gié tri thwong hiéu. Chi
phi quang céo 1a mot tin hiéu bén ngoai hién thi chat
luong san pham (Milgrom & Roberts, 1986). Chi
tiéu manh cho quang cdo cho thiy cic cong ty dang
dau tu vao thuong hiéu, 1a dau tu dé nang cao chat
luong (Kirmani & cong sy, 1989). Tuong ty, Aaker
& Jacobson (1994) xac dinh co mbi quan h¢ tich cuc
gilta quang cdo va chat luong cam nhan. Mit khéc,
quang cao dong vai tro quan trong trong viéc nang
cao nhan thuc thuong hiéu (Rahmani & cong su,
2012) vi chi tiéu cho quang cdo co thé lam gia ting
pham vi, tin s6 xuat hién cua thuong hiéu (Chu &
Keh, 2006; Keller, 2007). Cung vo6i nhan biét
thuong hiéu; sy sinh dong, doc dao cua lién tuong
thuong hiéu ciing c6 thé dugc hinh thanh béi quang
cao (Cobb-Walgren & cong su, 1995; Keller, 2007).
Quang cao dong gop vao lién tuong thuong hi¢u
thong qua sy sang tao, diéu chinh hodc cing cb cac
lién tuong. Vi thé, cang nhiéu chi tidu cho quang
cdo cua mot thuong hi¢u, cang lam manh mé va
nhiéu hon céc lién tudng thuong hiéu trong tim tri
khach hang (Buil & cOng sy, 2013). Ngoai ra, theo
mo hinh cac cﬁp d6 hiéu qua mé rong (hierarchy of
effects model), quang céo c6 lién quan tich cuc dén
trung thanh thuong hiéu vi no cung c¢b cac lién
tuong va thai do hudng vé thuong hiéu (Shimp,
1997). Két qua nghién ciru thuc té cua Yoo & cong
su (2000) ciing di chirmg minh cho mbi quan hé nay.
Trén co so do, cac gia thuyét duoc dé nghi nhu sau:

Hla: Chi phi quang cao c6 anh huong tich cuc
dén chat lwong cam nhan.
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Hl1b: Chi phi quang cdo c6 anh huong tich cuc
dén nhan biét thuong hiéu.

Hlc: Chi phi quang cdo c¢6 anh hudng tich cuc
dén lién tuong thuong hiéu.

H1d: Chi phi quang cdo c6 anh huodng tich cuc
dén trung thanh thuong hiéu.

2.2.2. Moi quan hé giita khuyén mdi theo hwéng
tién té véi cdc yéu to cau thanh gid tri thirong hiéu

Gié la mot trong nhitng ddu hiéu quan trong nhét
dugc sir dung boi khach hang dé suy doan vé chat
luong cia mot san phém (Rao & Monroe, 1989;
Dodds & cong su, 1991). Do d6, cac chuong trinh
khuyén mai vé gia c6 thé lam giam cac gia tham
chiéu, tir d6 c6 thé dan dén viéc danh gia khong
thuan lgi vé chét lugng (Suri & cong su, 2000;
DelVecchio & cong su, 2006). Tuong tu, cac
chwong trinh khuyén mii theo hudng tién té co thé
lam gia tang thu nhap trong ngan han nhung s& lam
x61 mon gia tri thuong hi¢u, trong d6 co cac lién
tudng thuong hiéu (Rahmani & cong su, 2012; Buil
& cong su, 2013). Ngoai ra, cac chién dich khuyén
méi thuong khong du dai dé hinh thanh cic lién
tuong thuong hidu 1au bén va co thé tao ra sy khong
chéc chan vé chat lugng thuong hig¢u (Winer, 1986);
va khuyén mai khong dugc dé xuat nhu 1a mot cach
dé tao ra gia tri thuong hiéu bdi nd co thé dé dang
bi bét chude, sau do 1a vo hiéu hoa (Aaker, 1991).
Trong ngan han, viéc sir dung thuong xuyén
chwong trinh khuyén mii theo hudng tién té c6 tac
dong ti€u cuc dén chat lugng cam nhan va lién
tudng thwong hi¢u boi vi cadc cong cu nay lam cho
khach hang chu yéu suy nghi vé gia ca ma quén di
thuong hiéu (Yoo & cong su, 2000). Do do, cac gia
thuyét sau diy duoc dé nghi:

H2a: Khuyén mai theo hudng tién t& c6 anh
hudng tiéu cuc dén chat lwong cam nhan.

H2b: Khuyén maii theo hudng tién t& c6 anh
hudng tiéu cuc dén lién tuong thuong hidu.

2.2.3. Méi quan hé giita cdc yéu to cau thanh gid
tri thwong hiéu voi gia tri thwong hiéu

Nhu da trinh bay phan trén, mé hinh cac yéu t6
cau thanh gia tri thuong hiéu ctia Aaker (1991) gom
bbn yéu t6 chinh: chit lugng cam nhan, nhan biét
thuong hiéu, lién tuong thuong hiéu va trung thanh
thuong hiéu. Gia tri thuong hi¢u (gia tri thwong hi¢u
trong ngir canh nay duoc hiéu 1a gia tri thwong hiéu
téng the) cang cao nghia la khach hang cang co6 su
nhan biét; sy lién tudng tich cwc, manh mé dén
thuong hi€u; ciing nhu cé sy cam nhan vé mot
thuong hiéu c6 chét luong cao; dong thoi trung
thanh véi thuong hiéu do. Noi cach khac, trong mo
hinh nay céac yéu t ciu thanh s& lam gia ting gia tri
thuwong higu vi timg yéu té c¢6 sy anh hudng tich cuc
dén gié tri thwong hiéu (Yoo & cong su, 2000; Tong
& Hawley, 2009). Vi vdy, cac gia thuyét sau duoc
dua ra:

H3a: Chat lugng cam nhan c6 anh hudng tich cuc
dén gia tri thuong hiéu;

H3b: Nhan biét thuong hiéu co anh huéng tich
cuc dén gia tri thuong hiéu;

H3c: Lién tuong thuong hi€u cé anh hudng tich
cuc dén gia tri thuong hiéu;

H3d: Trung thanh thuong hi€u c6 anh hudng tich
cuc dén gia tri thuwong hi¢u.

2.2.4. M6 hinh dé nghi nghién ciru

Dua Vao méi quan h¢ gitta chi phi quang cao voi
cac yéu to cau thanh gia tri thuo‘ng hiéu; mbi quan
he gura khuyén mii theo hudng tlen t¢ voi cac yeu
t6 cAu thanh gia tri thuong hiéu; mdi quan hé giira
cac yéu td cau thanh gia tri thwong hiéu véi gia tri
thuong hiéu tong thé; moé hinh dé nghi nghién ctru
dugc thé hién ¢ Hinh 1.

3. Phwong phap nghién ctru

Méu diéu tra: bap vién dugc chon 1a 300 khach
hang, ho 1a nhitng thué bao di dong tra trudc tai
thanh ph6 Pa Nang. Cudc diéu tra dugc tién hanh tir

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru dé nghi

Hla Chét lugng cam nhan (PQ)
Chi phi quang cao Hib H3a
(AD) R '/{ o H3b
Nhén biét thuong hi¢u (BAW) \ o "
ia tri thuong hiéu
Hlc (OBE)
H2a /
- : Lién tuong thuong hi¢u (BAS)
Khuy€n mai theo H3c
huéng tient¢ [\ HId
(MP) Trung thanh thuong hiéu (BL) H3d
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Bang 1: Miu va phin bé miu

" Giéi tinh Do tudi Thu nhap (triéu/thang)
Thuong hi¢u - - - = — Z ' N
Nam | Ni@r <40 > 40 Du6i7 Tu7dénl5: TrénlS
Mobifone: 129 ’ ’
Viettel: 67 134 144 198 80 1 138 101 39

Vinaphone: 42

Vietnammobile: 29

Gmobile: 11

Nguon: Thong ké ciia nhém téc gia

thang 12 nam 2013 dén thang 1 ndm 2014. Pap vién
tra 101 cho thuong hiéu mang di ddng ma minh dang
str dung. S6 luong ban cau hoi thu vé hop 18 1a 278.
Mau va phan bd ctia mau duoc trinh bay ¢ Bang 1.

Thang do: Cac bién quan sat cia hai thang do
Chi phi qudng cdo (AD) va Khuyén mdi theo hiéng
tién t¢ (MP) duoc tiép nhan tir nghién ctru Buil &
cong su (2013). Cac thang do Chdt heong cam nhdn
(PQ), Nhén biét thwong hiéu (BAW), Lién tuwong
thwong hiéu (BAS) va Gia tri thuong hiéu (OBE)

dugc ké thira va hiéu chinh tir nghién ciru cua Tong
& Hawley (2009). Thang do Trung thanh thuong
hiéu (BL) dugc sur dung lai ttr nghién ctru cua Yoo
& cong su (2000). Cac thang do st dung Likert bac
5 (diém 1: hoan toan khong dong y; diém 5: hoan
toan dong ¥).

Kiém dinh thang do: Céc thang do s& duoc lan
luot danh gid thong qua ba phuong phép: phan tich
nhan t6 kham pha (EFA), hé s tin cay Cronbach’s
Alpha va phan tich nhan t6 khang dinh (CFA).

Bang 2: Két qua phén tich nhan t6 kham pha

Nhén tb

3 4 5 6 7

AD1
AD2
AD3
MP1
MP2
MP3
PQ1
PQ2
PQ3
BAW1
BAW2
BAW3
BASI1
BAS2
BAS3
BAS4
BL1
BL2
BL3
BE1
BE2
BE3
Eigenvalue

.936
.904
911

.630
.873
724

.805

4954  2.724

Phwong sai trich tich liy 11.718  23.432

.842
767
816

754
.824
.832

.838

.579
.740
767
.832
.822
780
752
157
1.902 1.572 1.265
43.106 52.780 62.358

2.013
33.429

1.139
70.761

Nguon: Két qua phan tich nhén t6 kham phd
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Kiém dinh mé hinh dé nghi nghién citu: M6
hinh dé ‘nghi nghién ciru cung voi cac gia thuyét
dugc klem dinh thong qua phuong phap phan tlch
mo hinh céu trac tuyén tinh (SEM) véi phan mém
AMOS 18.

4. Két qua nghién ciru va binh luin
4.1. Kiém dinh cic thang do

4.1.1. Kiém dinh cdc thang do véi phan tich nhdn
t6 kham pha (EFA)

Phan tich nhan t6 kham phé théng qua phuong
phap trich yéu t& Principal component v&i phép
quay Varimax. Két qua rt duoc 7 nhén td trich tai
eigenvalue 1a 1.139; tong phuwong sai trich =
70.761% (> 50%) mirc bién thién cua dit lidu; hé sb
KMO = 0.770 (> 0.5); ¥ nghia thng ké cua kiém
dinh Bartlett voi Sig = .000 (< .05); hé s tai nhan
td cua cac bién déu 16n hon 0.5. Do do, tit ca cac
bién quan sat déu duoc gitr lai cho kiém dinh Cron-
bach’s Alpha. Tuy vay, két qua phéan tich EFA cho

thy c6 su thay d6i & thang do nhan biét thwong hiéu
(BAW) khi thang do nay gom 4 bién quan sat
BAWI1, BAW2, BAW3, BAS2; va thang do lién
tuong thuong hiéu chi con lai 3 bién quan sat 1a
BASI1, BAS3, BAS4; cac bién quan sat cua nhiing
thang do con lai khong thay d6i (bang 2).

4.1.2. Kiém dinh cdc thang do véi Cronbach’s
Alpha

Tat ca cac thang do déu dam bao tinh nhat quan
ndi tai (internal consistency) do c¢6 Cronbach’s
Alpha l6n hon 0.6 (Nunnally & Burnsteln 1994)
(bang 3) va cac hé sb twong quan bién tong cua
nhu’ng bién quan sat trong ting thang do twong mng
déu cao hon muc giéi han 0.3. Do viy, cac bién
quan sat cua cac thang do dugc gilr cho phan tich
nhan té khang dinh.

4.1.3. Kiém dinh thang do véi phan tich nhan té
khang dinh (CFA)

Két qua kiém dinh mé hinh thang do chung (mea-

Bing 3: Két qua Cronbach’s Alpha, d9 tin ciy tong hep va phwong sai trich trung binh cia cic
khai niém nghién ctru

Chi phi quang cdo (a =.757; CR=.766; AVE = .524)

ADI: X dugc quang cao manh mé

AD2: Quang céo ctiia X duong nhu rat ton kém so véi cac thuong hiéu canh tranh

AD3: Quang c4o cua X dién ra thuong xuyén

Khuyén mii theo hwéng tién té (o =.913; CR =.914; AVE =.780)

MP1: X thuong xuyén cung cap cac chuong trinh giam gia

MP2: X thuong st dung cac chuong trinh giam gia

MP3: X sir dung cac chuong trinh giam gia thuong xuyén hon cac thuong hiéu canh tranh

Chét lwong cam nhan (o =.780; CR =.784; AVE = .550)

PQI: T6i hoan toan tin tudng vao chat luong cua X
PQ2: Chat luong cua X rat tot )
PQ3: X cung cap nhitng dich vu c6 tinh nang tot

Nhan biét thuong hiéu (¢ = .813; CR = 0.830; AVE = .559)

BAWI: Mot s6 déc tinh cua X dén voi tam tri t6i mot cach nhanh chong
BAW?2: Téi c6 thé nhanh chong nhan ra X gilta cac thuong hiéu canh tranh

BAW3: Téi than thudc véi X
BAS2: T6i thich hinh anh thwong hi¢u cua X

Lién twéong thwong hi€u (o =.637; CR =.650; AVE =.386)

BASI: X ¢6 hinh anh thuong hiéu rat doc dao so véi cac thuong hi¢u canh tranh
BAS3: T6i ton trong va ngudng mo nhitng nguoi st dung X
BAS4: Toi thich va tin tuong vao cong ty tao ra dich vu mang thuong hiéu X

Trung thanh thuong hi¢u (e = .797; CR =.800; AVE = .572)

BL1: T6i nghi minh trung thanh véi X
BL2: X sé 1a su lya chon dau tién cua t6i

BL3: T6i s& khong mua thuong hiéu khac néu X c6 sin tai cira hang

Gia tri thwong hi¢u (o = .769; CR=.771; AVE = .529)

OBEl: Néu thuong hiéu khac c6 cac tinh nang giér}g X, t01 thich mua X
OBE2: Néu mot thuong hi¢u khac khong khac X bat cir ti nao, mua X van 1a mot

quyét dinh khon ngoan

OBE3: Vi t6i, X mang nhiéu y nghia hon 1a mot mang di dong

o.. Cronbach’s Alpha; CR: Do tin cdy tong hop, AVE.: Phuong sai trich trung binh

Nguoén: Tinh todn ciia nhém tdc gia dwa trén két qua phan tich
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Biang 4: Méi quan hé nhin qua va két qua cac gia thuyét nghién ciru

M&i quan hé Es  Eschuinhéa SE CR P Ket qua

gia thuyet
PQ €AD (Hla) 122 140 1066 1.843 065 Khong chap nhan
BAW € AD (H1b) 239 294 062 3.824 ok Chép nhan
BAS € AD (Hl¢) 181 202 075 2414 016 Chép nhan
BL € AD (H1d) 157 158 076 2.073 038 Chép nhan
PQ € MP (H2a) 056 104 037 1.507 132 Khéng chép nhan
BAS € MP(H2b) -.091 ~.166 042 2.195 028 Chép nhan
OBE € PQ (H3a) 322 282 084 3.819 ok Chép nhan
OBE € BAW (H3b) 307 252 085 3.593 ok Chép nhan
OBE € BAS (H3¢c) 314 283 091 3.441 Hor Chép nhan
OBE < BL (H3d) 358 359 077 4.644 ok Chép nhan

Estimate: Gia tri udc luong; SE: Sai léch chuén; CR: Gia tri t6i han; P: Mtc y nghia

Nguon: Két qua phén tich mé hinh cdu triic tuyén tinh

surement model) cho thdy mé hinh cé gia tri thong
ké Chi-binh phuong 1a 324.096 véi 188 bac tu do (p
=.000). Chi-binh phuong twong ddi theo bac tu do
(CMIN/df = 1.724). Cac chi tiéu do luong mtc do
phu hop khac déu dat yéu cau TLI = .930 (> 0.9);
CFI=.943 (> 0.9); RMSEA = .051 (< 0.08). Nhiing
chi sé théng ké trén cho thiy mé hinh thang do
chung thich hop véi b dir li€u khao sat. Day ciling
chinh 1a diéu kién can va du dé khang dinh cac bién
quan sat dat tinh don hudng. Véi gia tri hoi tu, cac
trong s (chuan hoa) cua cac bién quan sat 1én cac
bién tiém an twong tng déu > 0.5 va cac trong sd
(chua chuin héa) déu c6 y nghia théng ké (p < 0.05)
nén cac thang do déu dat dugc gia tri hoi tu. Hé )
twrong quan gitta cac cip khai niém déu khac 1 nén
cac khai ni¢m nghién ctru dat gia tri phan biét. Mat
khéac, cac khai niém nghién ciu déu dat yéu cau khi
c¢6 do tin cdy tong hop (CR) 16n hon muc t6i thiéu
0.6 (Bagozzi & Yi, 1988); va phuong sai trich trung
binh (AVE) 16n hon mirc dé nghi 0.5 (Hair & cong
su, 1998) (bang 3), ngoai tru thang do lién tudng
thwong hiéu c6 phuong sai trich trung binh hoi thap.

4.2. Kiém dinh mé hinh nghién ciru

Két qua phan tich SEM cho thdy mé hinh nghién
ctru ¢6 199 bac tu do véi gia tri théng ké Chi-binh
phuong la 403.396 (p = .000). Chi-binh phuong
twong ddi theo bac tu do 14 2.027 (< 3). Cac chi tiéu
danh gia khac nhu TLI = .900; CFI = .914; GFI =
.881; AGFI = .849; RMR = .066; RMSEA = .061
dat yéu cau. Tur cac chi sd thong ké trén co thé
khing dinh mé hinh nghién ctru thich hop véi bo dir
lidu khao sat. Tuy vay, két qua woc luong cta cac
nhan t6 (bang 4) cho thay khong phai tit ca cac mdi
quan hé déu ¢ y nghia théng ké (p < 0.05). Chi ¢6
cac mdi quan hé twong tng véi cac gia thuyét H1b;
Hlc; H1d; H2b; H3a; H3b; H3c; H3d duoc chép

nhan. Nguoc lai, gia thuyét Hla va H2a khong dugc
chap nhan (p > 0.05).

5. Kétluan va ham y chinh sach cho cic doanh nghiép

Két qua nghién ctru ghi nhan sy anh huong tich
cuc tir chi phi quang cdo dén nhan biét thuong higu
(.294), lién tuong thuong hiéu (.202) va trung thanh
thuong hi¢u (.158). Piéu nay ham ¥ rang néu khach
hang cam nhan dugc nha cung cép dich vu nao dé
danh nhiéu ngudn lyc cho quang céo thi muc do
nhan biét va sy than thudc cua khiach hang vé
thuong hiéu ciia nha cung cap sé& dugc nang cao;
dong thoi day 1én nhiing lién tuong tich cuc, thuan
loi danh cho thuong hiéu 4y; va tir d6 ¢6 sy gan bo
bén viing v6i thuong hi¢u ma minh dang st dung.
Nguoc lai, két qua khong ghi nhan sy anh hudng
tich cyc cta nhan t6 chi phi quang cdo ddi véi chét
lwong cam nhan. Piéu nay ham y, khach hang di
khong khfmg dinh chét luong dich vu cua mot
thuong hiéu nao d6 la cao néu ho cam nhén duoc
nha mang d6 di danh chi phi kha nhiéu cho quang
céo thay vi tip trung nguon luc dé nang cao chit
luong dich vu. Do d6, cac nha mang nén c6 nhitng
diéu chinh phu hop ddi voi chinh sach quang cao
ctia minh dé khach hang khong phai ban khoan vé
chi phi manh cho quang cao s& anh hudng dén chit
luong dich vu.

Két qua nghién ctru cho thdy khuyén mai theo
hudng tién té c6 anh huong tiéu cuc dén lién tudng
thwong hiéu (-.166). Piéu nay ham y rang néu mot
nha mang lién tuc tung ra cac chuong trinh giam gia
thi khach hang la cac thué bao tra trudc tai TP. Ba
Ning s& khong ¢ nhiing lién tudng tich cuc, an
twong vé& hinh anh thwong hiéu ctia nha cung cép
dich vu d6. Nguoc lai, két qua nghién ctru khong ghi
nhan sy anh hudéng nguoc chiéu cta nhan tb khuyén
mai theo hudng tién té dén chét lwong cam nhan. Do
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vdy, cac nha mang khong nén qua lo ling vé cam
nhan cua khach hang ddi véi chat luong dich vu ctia
minh 14 thp khi tung ra cic chuong trinh giam gié.
Tuy vdy, cac nha mang ciing can phai than trong vi
khi tan suit cac chuong trinh giam gia qua nhiéu
chic chin s& khong mang lai sy bén viing cho quéa
trinh xay dung thuong hiéu do nhiing lién tudng tich
cuc vé thuong hiéu tir phia khach hang da c6 nhiing
suy giam.

Két qua nghién ctru phan anh tat ca cac yéu té cdu
thanh gi4 tri thwong hiéu gdm chat lwong cam nhan
(.282), nhan biét thwong hiéu (.252), lién tudng
thuong hiéu (.283) va trung thanh thuong hiéu

mot thi truong mang di dong co6 sy canh tranh cao,
chia khoa dé xay dung thanh c6ng mét thwong hiéu
ngoai viéc khong ngimg ning cao chit luong dich
vu; con can phai 1am cho thuong hiéu tré nén gan
gili, d& nhan biét boi khach hang; dong thoi hinh
anh thuong hiéu phai doc dao, an twong. Day la
nhitng 1y do khién khach hang trung thanh va co
hanh vi mua 1ap lai dbi voi thwong hiéu. Viéc gia
tang cac yéu té cAu thanh gia tri thwong hiéu c6 thé
dugc thuc hién mot phan théng qua céc chuong
trinh quang céo va khuyén mai voi toan b nhiing
tac dong tich cuc 1an tidu cuc cia ching dén chét
lugng cam nhan, nhan biét thuong hiéu, lién tudng

thuong hiéu va trung thanh thuong hiéu nhu da
phan tich ¢ trén.CJ

(:359) déu c6 su anh huong thudn chiéu dén gia tri

thuong hiéu tong thé. Piéu nay ham y rang trong
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