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Tém tit:

Nghién ciru nay xem xét viéc g dung 1y thuyét tin hiéu nham do lwong gid tri thwong hiéu
trong thi truong tiéu ding & Viét Nam. Mau nghién ciru la 600 khdch hang dwoc phong vin
truee tiép bang bang cdu héi va phirong phdp mé hinh cau triic tuyén tinh dwoc sir dung dé phan
tich dir liéu nghién ciru. Két qua nghién citu cho thdy chdt hrong tin hiéu cé anh hwéng tich
cuc lén gia tri thwong hiéu.

Tir khoa: Chit luong tin hiéu, hinh anh thuong hiéu, sy hip dan thuong hiéu, va long trung
thanh thuong hi¢u

Applying signaling theory to measure the brand equity in consumer market in Vietnam
Abstract:

This study examines the application of signal quality to mearure the brand equity in B2C mar-
ket in Vietnam. A sample of 600 consumers was surveyed to test the theorical model. Structur-
al equation modeling (SEM) was used to analyze the data. The research result indicates that

signal quality plays a positive role in building brand equity.

Keywords: Signal quality; brand image; brand attractiveness, brand loyalty.

1. Giéi thiéu

Trong linh vuc marketing, do ludng chit luong va
gia tri thuong hiéu thuong duogc thuc hién theo hai
hudng chinh, d6 1a (1) dua vao 1y thuyét tam 1y hoc
nhén thurc (cognitive psychology) va (2) dua vao ly
thuyét tin hiéu (signaling theory) (Nguyen, 2009).
Theo tam 1y hoc nhan thac thi chét luong, gia tri
duoc do luong va danh gia dua vao qui trinh nhan
thuc cta khach hang (Aaker, 1991; Keller, 1993;
Yoo & cong su, 2000). Theo ly thuyét tin hi€u thi
dva vao tinh khong hoan hao (information
imperfection) va bat cn xtng (information asym-
metry) thong tin trén thi truong, cha tim dén tin hiéu
ma khach hang nhan dugc tir thuong hiéu (Erdem &
Swait, 1998; Kirmani & Rao, 2000). Trong khi do,
do luong gia tri thwong hiéu duya vao tdm Iy hoc nhan

thirc duoc tng dung phd bién (vd., Aaker, 1991;
Keller, 1993; Yoo & cong sy, 2000) thi do luong gia
tri thuong hiéu theo hudng tin hiéu dugc xem nhu la
huéng tiép cdn méi va hira hen s& phat trién manh
trong tuong lai (Connelly & cong sy, 2011).

Vi véy, dé bd sung va lam phong phu hon Iy
thuyét vé do luong thuong hiéu ciing nhu gitip cho
cac nha quan tri c¢o cach thuc tiép can moi trong
chién lugc xdy dung thuong hiéu va phat trién mdi
quan hé c6 chit luong voi khach hang, nghién ctru
nay s& 1am sang to vai trd cua 1y thuyét tin hiéu ddi
v6i 1y thuyét thuong higu va gia tri thwong hiéu.
Theo d6, 1y thuyét nén tang 1am co s& cho cac gia
thuyét va mo hinh nghién ctru d& xuét s& duoc trinh
bay. Tiép theo, phuong phap nghién ctru va phan
tich két qua s& dugc dé cap va cudi cung 1a thao luan
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vé két qua nghién ctru va ham y quan tri.

2. Co sé Iy thuyét va cac gia thuyét nghién ciru

2.1. Nhiing khdi niém nghién ciru

2.1.1. Ly thuyét tin hiéu va chat leong tin hiéu

Ly thuyét tin hiéu xudt phat tir nganh kinh té hoc
vé thong tin trong diéu kién thi truong xuét hién
hién tuong bat can xtng vé thong tin (Spence, 1974;
Tirole, 1988) va dugc ing dung rong rai trong cac
linh vuc khéac nhau trong dé c6 linh vuc marketing
nhu linh vyc nhan su, tuyén dung lao dong (Vd.,
Spence, 1974), linh vuc tai chinh (Bar-Yosef &
Huffman, 1986), bao hiém (Dasgupta & Ghose,
1994), dinh gia tai san (Gaeremynck & Veugelers,
1999), dau tu (Luo & cong su, 2002), marketing
(Monroe, 1971; Milewicz & Herbig, 1997) tham chi
ca trong linh vuc chinh tri (Riley, 2001).

Trong linh vyc marketing, hién tugng bat can
xtng thong tin xay ra khi ngudi ban biét nhiéu vé
chét lugng san phém, dich vu cia minh hon la nguoi
tiéu dung. Nguoi tiéu ding 1a nguoi thiéu thong tin
nén ho rat khé phan biét dau la nguoi ban hang chét
luong tét trong nhitng ngudi ban hang dé ra quyét
dinh mua; khi d6, nguoi ban s€ st dung tin hi¢u
marketing dé thong tin vé chét luong hang hoa cho
nguoi tiéu dung (Kirmani & Rao, 2000). Cho nén,
tin hi€u marketing 1a nhitng hoat dong marketing
cung cép thong tin vé chét luong tiém an cua san
pham hay dich vu ma khach hang khong dé dang
quan sat, nhan biét dugc (unobservables) (Herbig &
Milewicz, 1996).

Qua trinh giai ma tin hi€u cia nguoi tiéu dung co
thé gap kho khin do su phtc tap trong cac tin hiéu
marketing va trong nhiéu hoan canh né hién hiru sy
kho phan biét, khong rd rang (Heil, 1988). Su phirc
tap, kho phan biét trong tin hiéu marketing c6 thé do
kha ning cta ngudi goi hodc do sy ¢b tinh dung tin
hiéu gia doi dé lira gat khach hang. Do d6, trong qua
trinh giai ma tin hi€u khach hang khoéng chi tap
trung quan sat tin hiéu dugc goi di ma con quan tam
dén dic diém cua tin hiéu. Mot tin hiéu dugc phat ra
tir nguoi truyén tin (thwong hiéu) phai mang tin
thanh that (genuineness) va chinh xéac (veracity) dé
thé hién su luong thién, chan that (honesty) tir nha
cung cép dich vu; su trung thyc nay duoc hiéu 1a
pham vi thit sy vé chat luong ma trén thuc té nha
cung cép ¢6 thé thue hién duoc (Ndofor & Levitas,
2004; Arthurs & cong sy, 2008). Trong khi do,
Sanders & Boivie (2004) va Zhang & Wiersema

(2009) thi nhin manh sy phu hop (fit) v6i gia tri; su
phu hgp nay dugc mo ta 1a pham vi, khu vuc ma tin
hiéu c6 lién quan dén chit luong khé phan biét
dugc. Vi vay, thanh ph?m quan trong cua tin hiéu la
phai co su két hop giita sy trung thuc va sy pht hop
dé tao nén su sy tin nhiém (credibility), dang tin
(reliability) cua tin hi¢u (Sander & Boivie, 2004;
Busenitz & cong su, 2005).

Bén canh d6, sy 16 rang (clarity) va nhit quan
(consistency) ciing duoc xem 13 nhimg dic diém
quan trong cua tin hiéu (Erdem & cong sy, 2002;
Chung & Kalnins, 2001; Fischer & Reuber, 2007);
trong do6 tinh rd rang thé hién sy thiéu V'Zing tham chi
khong c6 su nhdp nh?mg, mo hd duge chira dung
trong thong tin vé san pham cua thuong hiéu (Lam-
pel & Shamsie, 2000; Erdem & cong su, 2002) va
tinh nhit quan cho thiy su phu hop gitra cac tin hiéu
cua cung mdt thuong hiéu (Chung & Kalnins, 2001;
Fischer & Reuber, 2007) hay tinh nhat quan thé hién
muc d§ phu hop va sy hdi tu cia cac hoat dong
marketing ciing nhu sy kién dinh cta cac chién luogc
marketing theo thoi gian (Erdem & cdng sy, 2006).
Diéu nay cho thiy dic diém quan trong ciia tin hiéu
1a sy nhat quan, ro rang va dang tin ma theo lap ludn
cua Nguyen (2009) thi day chinh la ba dac tinh co
ban hinh thanh nén chat luong tin hi€u (tinh rd rang,
tinh nhit quan va tinh tin cdy) va n6 c6 vai trd quan
trong trong viéc gitip khach hang dién giai tin higu.

2.1.2. Gia tri thwong hiéu

Gia tri thuong hi¢u la sy danh gia ctia khach hang
vé sy khac biét co y nghia giita san pham c6 thuong
hiéu va san phdm khong c6 thuong hiéu (Edell,
1993). Gia tri thuong hi€u l1a khai ni€ém da thanh
phan, phirc tap va hién nay chua c6 su théng nhat
cao va trong nhiing diéu kién nghién ciru khac nhau
thi thanh phan gia tri thuong hiéu ciing khac nhau
(Nguyén Dinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang, 2008;
Keller, 1993; Aaker 1991, Srivastava & Shocker,
1991). Vi vay, nghién cuu nay s€ tap trung xem xét
yéu té hinh anh thuwong hiéu, sy hip dan thuong
hi¢u va long trung thanh thuong hi¢u l1a nhiing bd
phén quan trong hinh thanh nén gia tri thuong hi¢u.

Hinh anh thirong hiéu 1a nhitng ky trc vé thuong
hi¢u duogc Iuu giir trong tam tri khach hang thong qua
cac hoat dong déng hanh thuong hiéu (Keller, 1993).

Sw hdp dan thirong hiéu 1a nhiing khac biét c6 ¥
nghia tich cuc ctia thuong hiéu dbi véi khach hang.
Theo Belk (1988), thuong hi€u duwoc cam nhén la
hép dan khi n6 gitp khach hang thé hién minh, va
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khi khach hang cho ring minh c¢6 cung dic tinh,
nhan cach véi thuong hi¢u.

Long trung thanh thuwong hiéu, khach hang dugc
xem la trung thanh véi thuong hi¢u khi ho c6 xu
huéng mua nhidu san pham cua mot thuong hiéu
nao d6 va lap lai hanh vi nay (Chaudhuri, 1999) hay
1ong trung thanh thé hién thai do cta khach hang,
néu khach hang tin tuéng va cé 4n tuong t6t vé mot
thwong hiéu thi s& wu tién tim mua san pham cua
thuong hiéu d6 (Yoo & cong su, 2000).

Hinh anh thuong hiéu tich cyc dugc tao ra boi cac
hoat dong, chuong trinh marketing (Keller, 1998).
Hon nita, thong tin dugc cung cép tir thuong hiéu
qua cac chuong trinh marketing chinh la tin hi¢u
marketing (Herbig & Milewicz, 1996). Vi vay, hoat
dong marketing hiéu qua 1a qua trinh cung cap
thong tin rd rang, nhat quan va déng tin cdy nhim
tao ra hinh 4nh tich cuc trong tam tri nguoi tiéu
dung; déng thoi qua trinh nay cling cho khach hang
théy va cam nhan sy khac biét gitra cac thuong hi¢u
va no tao ra sy hap dan cia thuong hidu nay hon cac
thwong hiéu khac. Do d6, gia thuyét dit ra la:

HI: Chat lwong tin hiéu co anh huong tich cuc
dén hinh anh thwong hiéu

H?2: Chat lwong tin hiéu co anh huong tich cuc
dén si hdp dan thirong hiéu

Bén canh d6, khach hang tin rang chi c6 nhiing
nha cung cip c6 chit lwong méi truyén di nhiing tin
hiéu rd rang, nhat quan va dang tin cay (Nguyen,
2009). Heil (1988) cho ring viéc thuc hién nhiing
tin hiéu nhit quan va rd rang cho thay thién chi
truyén tin, mong mubn nhan duoc phan hdi nhanh
va nhing nd lyc ciia nguoi giri nham xay dung cac
moi quan hé 1au dai. Piéu nay c6 nghia 1a nha cung
cép truyén giri nhirng thong tin ¢6 chét lugng nhim

huéng dén sy tin twong cua khach hang vao thuong
hiéu va duy tri hanh vi mua 1ap lai thuong hi¢u nay.
Vi vy, gia thuyét dugc dua ra la:

H3: Chat lwong tin hiéu co anh hwong tich cuc
dén long trung thanh thirong hiéu

Hinh anh thuong hiéu manh tao ra mot thong diép
tdt hon cho mot thuong hi€u cu thé vuot qua su
canh tranh véi cac thuong hiéu khac (Hsieh & Li,
2008). Két qua 1a, hanh vi ctia khach hang s& bi anh
huong va quyét dinh boi hinh anh thuong hiéu
(Burmann & cong su, 2008). Bén canh d6, hinh anh
thuong hiéu dugc khing dinh 1a lgi thé canh tranh
va nang cao uy tin, sy tin nhiém cia thuong hi¢u
(Latif & cong su, 2014); va n6 c¢6 anh huong tich
cuc dén 1ong trung thanh thwong hiéu (Ogba & Tan,
2009, Chen & cong su, 2011). Do dé, gia thuyét
duoc xac dinh la:

H4: Hinh anh thuong hiéu co anh huong tich cuc
dén long trung thanh thwong hiéu

Sy hip dan thuong hiéu 12 mot trong nhiing yéu
t6 c6 anh hudng quan trong dén sy thanh cong cta
thuong hiéu (Sophonsiri & Polyorat, 2009). Nghién
ctru ciia Kim & cong sy (2001) cho thay su hap dan
thuong hi€u c6 anh hudng tich cuc dén su nhéan
dang thuong hiéu. Ma Keller (2003) cho rang hinh
anh thuong hiéu co thé 1a nhimng lién tuéng vé& hinh
dang va tong thé dién mao, phong thai thwong hiéu.
Vi vay, gia thuyét dugc dé nghi la:

HS5: S hdp dan thwong hiéu c6 anh hieong tich
cue dén hinh anh thuwong hiéu

Hon nita, sy hap din thwong hiéu duoc khiang
dinh 1a c6 anh huong dén dy dinh mua lap lai cia
khach hang (Weigold & cdng su, 1992) va dugc cho
rang c¢6 anh huong tich cyc dén long trung thanh
thuong hi¢u (Kim & cong sy, 2001). Do do, gia

Hinh 1: Mé hinh nghién ciru 1y thuyét

Hinh anh

Chit hrgng
tin hi¢u:
- Tinh 0 rang

thwong
hi¢u

- Tinh nhit quan
- Tin tin cay

Su hép din
thwong
hi¢u
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thuyét cho rang:

HG6: Sy hdp dan thiong hiéu c6 dnh huong tich
cwee dén long trung thanh thwong hiéu

2.2. Mé hinh Iy thuyét (Hinh 1)

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru duoc tién hanh théng qua hai budc:
(1) nghién ctu dinh tinh, (2) va nghién ctru dinh
luong. Nghién ctru dinh tinh duoc thuc hién qua hai
giai doan bang phuwong phap phong van siu véi hai
nhom ddi twong 1a khach hang sé hitu va sir dung 6
t6 c4 nhan va khach hang sir dung mang vién thong
di dong. Nghién ctru dinh tinh giai doan mot nham
kham pha cac khai niém nghién ctru trong diéu kién
thi truong Viét Nam nham khai quat hoa mé hinh
nghién ctru. Nghién curu dinh tinh giai doan hai dua
trén co so thang do cac khai niém nghién clru cta
cac nghién ciru trudc, tic gia tién hanh phong van
sdu voi ddi trong nghién ciru nhdm kham pha nhan
thirc khach hang vé thang do sin c6 dong thoi khai
thac cac bién do luong méi. Két qua nghién ctru
dinh tinh giai doan hai nhdm hiéu chinh va b sung
cac thang do cho phu hop véi thi truong va diéu
kién moi trudong & Viét Nam.

Nghién ctru dinh luong st dung phuong phap ldy
mau thuan tién duoc thuc hién béng cach phong van
truc tiép thong qua bang cau hoi dbi véi 600 ngudi
tiéu dung. Trudc tién, dir liéu s& duoc kiém hé s tin
cdy Cronbach alpha dé loai bo nhimg thang do
khong dat do tin cay. K& dén, phan tich nhan to

kham pha (EFA) duoc ap dung vai chién luge phan
tich tach nhoém; c6 nghia Ia cac khai niém da hudng
hay con goi la khai niém bac hai s€ dugc xur 1y riéng
timg khai niém (nhu khai niém chét lugng tin hi¢u
va khai niém chit luong mbi quan h€) con cac khai
niém don huéng s& dugc xir Iy chung. Tiép theo,
phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) duoc tién hanh
voi cach thue thyc hién cho ting khai ni¢m da
huéng trude, sau d6 tién hanh gdp cac bién quan sat
cta timg thang do khai niém da hudng dé dua cac
thang do cta khai niém bac hai vé tuong ty nhu khai
niém bac mot va thuc hién CFA cho mé hinh t6i
han. Cudi cling, mé hinh céu tric tuyén tinh (SEM)
dugc tng dung dé kiém dinh cac gia thuyét va mo
hinh nghién ctru. Cac phan tich dugc thuc hién dudi
su hd tro cua phén mém SPSS va AMOS.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Pic diém méu

Trong tong s mau thu dugc c¢6 66.2% la nam
gidi va 33.8% la nir giéi tham gia phong van truc
tiép. SO di ty 16 nam chiém gan nhu gip d6i ty 1& nit
trong mau 1a do trong mau cua dbi twong so hiru va
str dung 6 t6 ¢4 nhan (n = 300) c6 dén 85.3% la nam.
Diéu nay phan nao phan anh dang thyc trang thi
truong nam gidi chinh 1a thanh phan chinh yéu so
hitu va st dung 6 t6 ca nhan. Tuong tu nhu gidi tinh,
d6 tudi va thu nhap ciing o ty 18 cao sé mau nguoi
tham gia c6 do tudi va thu nhdp cao; co6 33.7%
ngudi trén 40 tudi va co dén 59% ty 18 mau 1a tir 30

Bing 1: Két qua kiém dinh gia tri phan biét gitra cac khai niém

Twong quan giira cac khai niém r Se('r) CR P
Hinh anh thuong Trung thanh
hi¢u < thuong hi¢u 0254 | 0039| 6421 0.000
Chat luong Trung thanh
tin hi¢u thuong hi¢u 0315| 0038| 8116 0.000
Hap dan Chat luong
thuong hiéu tin hi¢u 0.608 | 0.032| 18727 0.000
Chat lugng Hinh anh thuong
tin higu higu 0.806 | 0.024| 33.298 | 0.000
Hap dan Trung thanh
thuong higu thuong hi¢u 0362 | 0038]  9.496 | 0.000
Hap dan Hinh anh thuong
thuong hiéu hiéu 0.694 | 0.029| 23.571| 0.000
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Bang 2: Bing tom tit két qua kiém dinh thang do

Cac khai niém Ky Cronbach | D tin cdy | Phuwong sai | H¢ so tii nhan to
nghién ctru hiéu alpha tong hop trich binh quéin
Tinh 15 rang T 0.795 0.672 0.803 0.819
Tinh nhat quan nq 0.665 0.550 0.702 0.729
Tinh tin cay tc 0.868 0.685 0.867 0.827
Chat luong tin hiéu 0.776 0.846 0.652 0.799
Hinh anh thuong hiéu h 0.822 0.824 0.611 0.780
Su hap dan thuong hiéu hd 0.809 0.779 0.551 0.727
Long trung thanh tt 0.834 0.836 0.630 0.793

Hinh 2: Két qua SEM (chuin héa) ciia mé hinh nghién ciru

37

®H ® &

T8 56

|hd1.| [ naz || na3 |

66 .65 &
[ n1 |[ n2 ][ na

sz

tudi tré 1én va thu nhép trén 20 triéu VND chiém ty
1¢ kha cao & murc 32.3%.

4.2. Kiém dinh thang do

Co sau khai niém nghién ctru véi muoi sau thang
do dugc danh gia do tin cady Cronbach alpha va phan
tich nhan t6 kham pha EFA. Két qua ban diu cho thiy
cac thang do déu dat do tin cay va gia tri phan biét. Ké
dén két qua phan tich nhan t6 khang dinh (CFA) cho
thiy cac thang do déu dat gia tri (gia tri don nguyén,
gia tri hoi ty, gia tri phan biét va gia tri tin cdy).

4.3. Kiém dinh mé hinh Iy thuyét va cdc gid thuyét

Mo hinh héa cau trac tuyén tinh (SEM) duoc st
dung dé kiém dinh moé hinh Iy thuyét va cac gia

Chi-sguare=215.202; df=46; P=000
;Chi-square/df=4 675
:GFI=.842; TLI=936; CFI=.956
RMSEA=078

thuyét. Phan tich SEM cho thay mo hinh 1y thuyét
phu hop véi dir liéu thi trudng voi chi sé Chi-square
=215.202 (p = 000); Chi-square/ df = 4.678, GF1 =
0.942; TLI = 0.936; CFI = 0.956; RMSEA = 0.078.

Céac mdi trong quan duoc gia thuyét trong mo hinh
nghién ctru déu duoc kiém dinh bang mé hinh ciu
triic tuyén tinh SEM. Két qua phan tich khing dinh
cac gia thuyét trong mo hinh 1y thuyét déu c6 y nghia
thong ké vi co gid tri p < 0.05 ngoai trir gia thuyét H4:
hinh anh thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén long
trung thanh thuong hiéu (xem bang 3 va bang 4).

5. Két luin va ham y quan tri

Véi muc tiéu lam phong phti thém vi¢c ing dung
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Bing 3: Hé s6 hoi quy (chwa chuéin héa) ciia mé hinh Iy thuyét
Uéc lugng S.E. C.R. P
CLTH—HD 449 .037 12.212 okek
HD — HA 241 039 6.192 ok
CLTH — HA 329 032 10.225 okok
HA — TT -182 132 -1.372 170
CLTH—-TT 119 .060 1.974 048
HD — TT 352 071 4.973 ok

Bang 4: Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru

Gia

thuyét M&bi quan hé giira cac khai niém p Két ludn
H1 Chat luong tin hiéu — hinh anh thuong hiéu ok Chap nhan
H2 | Chét luong tin hiéu — sy hip din thuong hiéu wxx | Chdp nhdn
H3 Chat luong tin hiéu — long trung thanh 048 | Chdp nhdn
H4 Hinh anh thuong hi¢u — long trung thanh 170 | Khéng nhan
H5 Sy hap dan thuong hiéu — Hinh anh thuong hiéu **% | Chap nhdn
Hé6 Su hap dan thuong hiéu — 1dng trung thanh HoAK Chap nhan

1y thuyét tin hiéu trong linh vuc marketing dic biét
la trong viéc do luong gia tri thuong hi¢u, mo hinh
nghién ctru da khai quat hoa mdi quan hé cua ly
thuyét tin hiéu, 1y thuyét thuong hiu va gia tri
thuong hiéu. Két qua cho thdy mé hinh 1y thuyét
phu hop véi dif liéu thi truong va cac gia thuyét déu
¢6 ¥ nghia thong ké véi muc tin cay 95% ngoai trir
gia thuyét H4 (hinh anh thuwong hiéu c6 tic dong
tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu). Nghién
cuu da cho théy su ton tai va mdi quan hé cua cac
khai niém nghién clru quan trong trong thi truong
hang tiéu dung tai nén kinh té chuyén ddi & Viét
Nam, dong thoi nghién ciru da chimg minh duoc vai
trd tich cyc cua 1y thuyét tin hiéu trong viéc do
luong gia tri thuong hiéu. Cu thé 13 nghién ctu da
cho théy su tac dong tich cuc cua chét luong tin hiéu
trong viéc tao lap gid tri thuong hi¢u trong thi
truong tiéu ding Viét Nam. Mot diém dang chi ¥
ctia nghién ctru nita 1 chat luong tin hidu tac dong
truc tiép vao long trung thanh thuong hiéu ¢ mirc
thap (0.19) nhung tic dong gian tiép qua cic thanh
phan cta gia tri thuong hiéu lai cao (hinh &nh
thwong hiéu: 0.63; sy hap dan thuong hiéu: 0.61).
Va diéu dang ngac nhién 1a két qua thong ké cho

thdy hinh anh thwong hiéu khong co tac dong dén
long trung thanh thuong hi¢u.

Bén canh d6, nghién ctru cho thiy co su twong
ddng véi cac nghién ciru trude. Thir nhat 1a sy phu
hop ciia viéc ung dung 1y thuyét tin hiéu trong do
luong gia tri thuong hiéu nhu su khing dinh cia
Erderm & Swait (1998). Thir hai 14 sy twong dong
trong cac khai ni€ém nghién cuu (vi duy, khai niém
chat lugng tin higu 14 khai niém da huéng tuong tu
nhu nghién ciru ctia Nguyen (2009). Thir ba 1a két
qué khang dinh hinh anh thwong hiéu c6 anh huong
tich cuc lén long trung thanh thuong hié¢u khong cé
¥ nghia thong ké nhu nghién ciru cia Chen & cong
su (2011). Ngoai ra két qua nghién ctru ciing cho
thidy mot s6 khac biét so véi cac nghién ciru trude.
Cu thé, gia thuyét hinh anh thuong hiéu c6 anh
huéng tich cuc dén 1ong trung thanh trong nghién
cuu cua Ogba & Tan (2009) nhung khong cé y
nghia thong ké trong nghién cru nay; va gia thuyét
su hap dan thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc dén
long trung thanh thuong hiu trong nghién ctru cia
Kim & cong su (2001) khong duoc ung hd nhung
lai c6 y nghia thong ké trong nghién ctru nay.

Viéc tao dugc long trung thanh khach hang 1a mét
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trong nhitng hoat dong mang tinh séng con cua
doanh nghiép, vi vy nha quan tri c¢6 thé tham khao
va van dung két qua nghién ctru vao hoat dong quan
Iy cta doanh nghiép minh. Cu thé dé tao dugc long
trung thanh thuong hiéu cta khach hang, nha quan
tri can thiét phai xay dung duoc stc hip dan cho
thwong hiéu minh; sirc hip din thuong hiéu co6 thé
duoc tao ra tir nhitng khac bi¢t cua thuong hi¢u hay

chi 1a do nhiing cam nhan cam xuc ddc biét nao do
ctia khach hang. Ma quan trong hon hét d6 1a nha
quan tri phai biét kiém soat cac hoat dong truyén tin
dac biét la quan tam dén van dé chét lugng cla
thong tin va qua trinh truyén tin. Theo dé, nha quan
tri can phai chd trong vao tinh rd rang, nhat quan va
tin cdy cia thong tin trong sudt qua trinh truyén
thong tin ctia minh dén khach hang.0J
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