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Tém tit:

Nghién ciru nay nham muc dich xem xét téc déng cia hinh danh va danh tiéng thwong hiéu dén s
hai long, long trung thanh va y dinh sir dung dich vu doi véi dich vu di dong Vinaphone. Nghién
cliu ciing xem xét tac dong ciia bién diéu tiét (moderator) hinh anh va danh tiéng thwong hiéu dén
méi quan hé hai long - trung thanh ciing nhw moi quan hé hai long — y dinh sir dung dich vu. Vi
dit lidu thu thdp tir 147 thué bao tra sau tai Khanh Hoa, két qud chi ra rang hinh dnh va danh
tiéng thwong hiéu co tac dong manh dén suw hai long, long trung thanh va y dinh sir dung dich vu
ciia khdch hang. Pay la lan dau tién danh tiéng thwong hiéu va hinh dnh thwong hiéu dwoc xem
xét mot cach dong thoi trong linh vuee vién thong di déng. Hon nita ddy ciing la mét trong nhitng
nghién ciru ddu tién xem xét tac dong diéu tiét cia hinh anh thwong hiéu va danh tiéng thwong
hiéu dén moi quan hé hai long — trung thanh va hai long — ¥ dinh sir dung dich vu. Diéu nay lam
cho nghién citu 6 mét ¥ nghia nhat dinh, gép phan cing c6 va hoan thién hon nita viéc dp dung
Iy thuyét hinh anh va danh tiéng thwong hiéu vao gidi thich sw hai long, sw trung thanh va y dinh
st dung dich vu cua khach hang.

Tw khoa: danh tiéng thuong hi€u, Khanh Hoa, hinh anh thuong hi¢u, long trung thanh, sy hai
long, ¥ dinh str dung dich vu.

The role of brand image and reputation to customer satisfaction, loyalty and behavioral
intention in the mobile phone service by Vinaphone

Abstract:

This study aims at examining the influence of brand image and reputation on customer satisfac-
tion, loyalty and behavioral intention in the mobile phone service by Vinaphone. The study also
analyses the moderating effects of brand image and reputation on the satisfaction - loyalty rela-
tionship as well as satisfaction - behavioral intention relationship. Using data collected from 147
subscribers in Khanh Hoa, The research results show that brand image and reputation have
strong impact on customer satisfaction, loyalty, and behavioral intention. This is the first time
that brand image and reputation have been examined together in the area of mobile phone ser-
vices. Moreover, this is one of the first studies examining the moderating effects of brand name
image and reputation on the satisfaction - loyalty relationship and satisfaction - behavioral inten-
tion relationship. This study contributes to consolidating and improving the application of theo-
ries on brand image and reputation in explaining customer satisfaction, loyalty and behavioral
intention.

Keywords: Brand reputation; Khanh Hoa, brand image; loyalty; satisfaction; behavioral inten-
tion.
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1. Gi6i thiéu

Céac nha nghién ctru trong linh vuc marketing da
nhan ra vai trd quan trong cua hinh anh thuong hiéu
va danh tiéng thuong hiéu dbi véi hanh vi mua hang
ctia khach hang. Trong méi trudng canh tranh khoc
liét, hai khai niém nay dugc xem Ia co6 vai tro quan
trong trong viéc phat trién va duy tri 10ng trung
thanh cta khach hang d6i voi doanh nghiép (Cretu
& Brodie, 2007; Dick & Basu, 1994; Hart & Rosen-
berger 111, 2004; Helm, 2007). Céac nghién cttu trong
qua khir thudng xem danh tiéng va hinh anh 1a diéu
kién khong thé thiéu dé thyc hién giao dich vi khach
hang s& danh gia danh tiéng va hinh anh doanh
nghiép trudc khi thyc hién mot mbi quan hé kinh
doanh. Cach thirc danh tiéng va hinh anh tic dong
t6i cac mdi quan h¢ da dugc thiét 1ap (vi du: quan
hé sy hai long — 1ong trung thanh) van chua dugc
xem xét ki ludng. Khach hang s€ trung thanh hon
v6i nhitng san pham dich vu ctia doanh nghiép ¢
danh tiéng va hinh anh tt. Tuy nhién cac bang chic
thyc nghiém vé tac dong ciia danh tiéng va hinh anh
do6i vai su hinh thanh cua su hai long va long trung
thanh van con tuong dbi it va c6 két qua khac nhau
(Helm & cong su, 2010).

Trong linh vuc thong tin di dong, cac khai niém
nay dugc sir dung dé giai thich 1ong trung thanh va
¥ dinh str dung san phdm/dich vu cta khach hang.
Tuy nhién, nhu da trinh bay & trén, cac nghién ctu
nay thuong xem xét riéng bi¢t hinh anh thuong hiéu
va danh tiéng thuong hiéu (vi du: Giovanis & cong
su, 2014; Lai & cong sy, 2009) ma khong xem xét
ddng thoi vai tro cta hai khai niém nay trong mot
m6 hinh. Hon nita vai tro diéu tiét cua hai khéi niém
nay téi moi quan hé sy hai long - trung thanh ciing
nhu hai long — ¥ dinh sir dung van chua dugc xem
xét trong cac nghién ctru trong qua khir. Xuét phat
tUr thuc tién trén, muc tiéu cia nghién ctru nay nham
xem x¢€t tac dong cua hinh anh thuong hi¢u va danh
tiéng thuong hi¢u dén sy hai long, 1ong trung thanh
va y dinh str dung cia khach hang ciing nhu vai tro
diéu tiét ctia chung dén mbi quan hé hai long — trung
thanh va hai long — y dinh sir dung trong bbi canh
dich vu thong tin di dong. Bén canh d6, nghién ctru
cling gop phan vao viéc phan biét hai khai niém
hinh anh thwong hiéu va danh tiéng thuong hiéu
thong qua viéc dinh nghia khai niém va cac thang do
luong, tr d6 giup cac nha quéan tri su dung ching
hiéu qua hon trong chién lugc truyén thong dinh vi
thuong hi¢u doanh nghiép.

2. Co 56 1y thuyét va phwong phap nghién ciru
2.1. Co s6 Iy thuyét
2.1.1. Hinh anh thwong hi¢u

Keller (1993) dinh nghia hinh anh thuong hi¢u la
cam nhén vé thuong hiéu duoc luu giit trong tim tri
khach hang. Theo Dobni & Zinkhan thi hinh anh
thuong hi¢u 1a mét bue tranh tinh than trong tim tri
khach hang (Dobni & Zinkhan, 1990) bao gdm cac
biéu twong ma khach hang lién két véi cac thudc
tinh cy thé cua san pham va dich vu (Padgett &
Allen, 1997). Low & Lamb (2000) dinh nghia hinh
anh thuong hi¢u la cam nhan vé mit tinh cam ma
khach hang gin lién v6i mot thuong hiéu cu thé.
Nguyen & Leblanc (2001a, 2001b) cho rang hinh
anh thuong hiéu 1a két qua ciia mot qua trinh tong
hop ma cong ching so sanh va doi chiéu cac thude
tinh khac nhau cua cac cong ty. Cac nghién ctru gan
day cho rang hinh anh thuong hiéu 13 toan bo niém
tin, y nghi va in tuong cua cong ching vé mot to
chure (vi dy: Cretu & Brodie, 2007; Kim & cdng su,
2014). Vi vay hinh anh thuong hiéu thé hién tinh
doc dao va riéng biét ciia mot cong ty so v6i cac doi
thi canh tranh... Nghién ctru nay dinh nghia hinh
anh thuong hiéu 1a cam nhan vé thuong hiéu duoc
luu gilr trong tam tri khach hang (Keller, 1993).

2.1.2. Danh tiéng thirong hiéu

Theo Walker (2010), ¢6 it nhat mudi hai 1y thuyét
duogc st dung khi nghién ctru vé danh tiéng, do dé
dan dén su ton tai mot lugng phong phu cac khai
niém ciing nhu dinh nghia vé danh tiéng (Helm &
cong su, 2009). Tuy nhién, Roberts & Dowling
(2002) va Wartick (2002) khuyén khich cac nghién
ctru vé danh tiéng thuong hiéu trong twong lai nén
tap trung vao danh tiéng dya trén cam nhan cua
khach hang vi day 1a mot trong nhiing nhom hitu
quan quan trong nhat. Walsh & cong su (2009) ciing
dé xuét viéc xem xét danh tiéng dya trén cam nhéan
cua khach hang doc ldp véi cac nhom hitu quan
khac boi khach hang dugc xem la quan trong bac
nhat d6i voi doanh nghiép. Walsh & Beatty dinh
nghia danh tiéng dya trén khach hang nhu sau:
“danh gia tong thé cuia khach hang vé doanh nghiép
dua trén phan tng cua anh ta/co ta di v6i hang hoa,
dich vu, hoat dong thong tin truyén thong, tuong tac
véi doanh nghiép va/hoac cac dai dién hay thanh td
(nhén vién, ban quan ly, hay cac khach hang khac)
va/hoac cac hoat dong khac cua doanh nghiép”
(Walsh & Beatty, 2007, tr.129).
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2.1.3. Su hai long

Kotler dinh nghia su hai 1ong 1a mot cam giac bét
ngudn tir viéc so sanh ki vong voi thyc té (trich
trong Kuo & Tang, 2013). Sy hai long cao cua
khach hang sé mang lai cho doanh nghiép nhiéu loi
ich nhu: gia ting long trung thanh cua khach hang,
khach hang it nhay cam véi su thay d6i vé gia, giam
chi phi tim kiém khach hang méi, giam chi phi hoat
dong vi lugng khach hang gia tang, gia tang hi¢u
quéa hoat dong truyén thong quang cdo va gia ting
danh tiéng (Kim & cong su, 2004).

Su hai long ciia khach hang c6 thé chia lam hai
loai: sy hai long trén mdi giao dich (transaction-spe-
cific satisfaction) va sy hai 1ong tong thé (overall
satisfaction) (Deng & cong su, 2010). Co thé xem
su hai long tong thé 1a sy tich liy ctia sy hai long
trén moi giao dich tai cac thoi diém khac nhau. Sy
hai long tong thé duoc khai thac dé hiéu hon vé mbi
quan h¢ khach hang - doanh nghiép (Zhao & cdng
su, 2012). Fournier & Mick (1999) bién luan rang
sir dung su hai 10ng trén mdi giao dich s& giy ra su
gi6i han khai niém su hai long va do d6 khuyén
khich cac nha nghién ctru khong nén st dung khai
niém ndy. Vi vay, trong nghién ctru khi tac gia dé
cap dén sy hai long thi d6 chinh 1a sy hai long tong
thé cua khach hang.

2.1.4. Long trung thanh cua khach hang

Dick & Basu (1994, tr.102) dinh nghia long trung
thanh 12 méi quan h¢ tich cuc gitra thai do va hanh vi
tiép tuc mua hang. Kumar & cong su (2006) cho
ring c6 hai dang long trung thanh 1a trung thanh
hanh vi (vi du: tiép tuc mua hang) va trung thanh thai
d6 (néi tot vé san pham/dich vy. Chaudhuri & Hol-
brook (2001) khing dinh cac nghién ctru thuong tap
trung vao khia canh hanh vi va thuong bo qua khia
canh thai d¢ cua long trung thanh. Theo Shankar &
cong su (2003) thi trung thanh thai d quan trong vi
no thé hién nhitng cam két dai lau ctia khach hang
d6i véi mot to chire va diéu nay khong thé suy ra tir
vi¢c theo ddi hanh vi mua hang ldp lai cua khach
hang. Bén canh d96, trung thanh thai d con quan
trong vi thé hién khuynh hudng thyc hi€én mot hanh
vi nao d6 nhu viéc mua hang trong tuong lai. Do do6
nghién clru nay s€ tap trung vao trung thanh thai do
va dinh nghia trung thanh thai d6 1a su gén b6 vé mat
tam 1y va su ung ho tich cuc vé& mat thai do déi voi
san phém/dich vu (Hong & Cho, 2011).

2.1.5. Méi quan hé gitta hinh danh thirong hiéu,
danh tiéng thwong hiéu, sw hdi long, long trung

thanh va y dinh sw dung dich vu cua khach hang

Céac bang chung thuc nghiém chi ra rang danh
tiéng co tac dong tich cuc dén sy hai long va long
trung thanh. LAy vi du, nghién ctru ciia Yoon & cong
su (1993) chi ra rang danh tiéng co tac dong tich cuc
dén y dinh st dung dich vu ctia doanh nghiép.
Nguyen & Leblanc (2001a, 2001b) xac dinh mbi
quan hé c6 ¥ nghia théng ké giira danh tiéng va long
trung thanh. Helm (2006) trong nghién cuu cua
minh d3 tim ra tac dong tich cuc cta danh tiéng 1én
su hai long va long trung thanh cta khach hang.
Helm (2007) ching minh rang danh tiéng c6 tac
dong dén sy hai long va sy trung thanh vé mit cam
xuc cta cac nha dau tu. Nhu vy, danh tiéng ciing c6
thé dugc hiéu nhu 1 mot tién dé cho sy hai long va
long trung thanh (Helm, 2006).

Trong Iinh vuc dich vy, khi chét luong dich vu
chi c6 thé danh gid sau khi st dung, hinh anh
thwong hiéu dwoc xem 1a nhan t6 quan trong tac
dong dén chét lugng, sy hai long va long trung
thanh va y dinh st dung dich vu cta doanh nghiép
(Andreassen & Lindestad, 1998; Arslan & Zaman,
2014; Shah & cong su, 2012; Wang & Tsai, 2014).

Tur viéc xem xét cac nghién ctru da thuc hién, tac
gia dua ra gia thuyét sau:

(H1) Hinh anh thuong hiéu c6 tac dong tich cuc
dén sy hai long ciia khach hang

(H2) Danh tiéng thuong hiéu c6 tac dong tich cuc
dén sy hai long ctia khach hang.

(H3) Hinh anh thuong hiéu c6 tac dong tich cuc
dén long trung thanh vé mit thai do ciia khach hang.

(H4) Danh tiéng thuong hiéu c6 tac dong tich cuc
dén long trung thanh vé mat thai do cua khach hang.

(H5) Hinh anh thuong hiéu c6 tac dong tich cuc
dén y dinh st dung dich vu ctia khach hang.

(H6) Danh tiéng thuong hiéu co tac dong tich cuc
dén y dinh str dung dich vu cta khach hang.

Nghién ctru ciia Turel & Serenko (2004) dbi véi
dich vu di dong tai Canada da chi ra ré“mg khach hang
cang c6 quan hé lau dai va cang trung thanh thi muac
d6 chdp nhan gia cang cao, it so sanh gid voi nha
cung cip khac. Bolton (1998) di xac nhan anh
huéng tich cyc cua su hai 1ong dbi véi mdi quan hé
bén vimng lau dai (Iong trung thanh) cta khach hang
st dung dich vu thong tin di dong. Chinomona &
Sandada (2013) x4c nhan mdi quan hé nhan qua gitta
su hai long va y dinh tiép tuc sir dung san pham. Tur
1ap luan trén, gia thuyét sau day duoc dé nghi:
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(H7) Sy hai 10ng c6 tic dong tich cuc dén long
trung thanh vé mit thai do cua khach hang.

(HS8) Sy hai 1ong c6 tac dong tich cuc dén ¥ dinh
st dung dich vu cua khach hang.

Su hai long hinh thanh dya trén cac trai nghiém
cua chinh khach hang véi cac hoat dong ctia doanh
nghiép, vi vay mbi lién hé giita su hai long va long
trung thanh s& manh hon mdi quan hé giita danh
tiéng v6i 1ong trung thanh. Bén canh do, su hai long
cua khach hang s€ duoc tang cuong dua trén danh
tiéng cua doanh nghiép. Su hai 10ng cang cao thi
khach hang cang c6 xu hudng trung thanh véi san
pham va dich vu cua doanh nghiép. Két qua la danh
tiéng thuong hiéu c6 thé dugc xem 1a bién didu tiét
¢6 tac dong duong trong mbi quan hé giira hai long-
trung thanh. Xét tir mot khia canh khac, nhu Ander-
son & Sullivan (1993) di chi ra: danh tiéng s& c6 tac
dong toi sy nhay cam ddi véi su sai léch trong chét
luong cua san phém/dich vu cling nhu sy hai long
ctia khach hang (vi du: chét lugng san phim khong
t6t nhur quang cao nhung khach hang van tiép tuc sir
dung vi tin rang doanh nghiép s& sém san xuét ra
nhing san pham tét twvong mg voi danh tiéng da
c6). Diéu nay chi ra rang danh tiéng c6 thé bu dap
cho cho nhimng trai nghiém khong tot ciia khach
hang. Tur 1ap luan trén ching ta c6 thé xem danh
tiéng thuong hiéu 1a bién diéu tiét nhung lac nay lai
c¢6 tac dong 4m dén mdi quan hé hai long — trung
thanh (Helm & cdng sy, 2010). Lap luan mot cach
twong tu cho khai niém hinh anh thuong hiéu, tac

gia dua ra gia thuyét sau:

(H9a) Danh tiéng c6 tac dung diéu tiét mdi quan
h¢ gitra sy hai long — long trung thanh thai d¢.

(H9b) Hinh anh c6 tac dung diéu tiét mbi quan hé
gitra su hai long — long trung thanh thai do.

Dbi véi mdi quan hé hai long — y dinh sir dung
dich vy, véi 1ap ludn tuong tu, tac gia dua ra hai gia
thuyét lién quan dén vai tro didu tiét cia hinh anh
thuong hiéu va danh tiéng thwong hiéu nhu sau:

(H10a) Danh tiéng c6 tac dung diéu tiét mbi quan
hé gitra sy hai long — y dinh st dung dich vu.

(H10b) Hinh anh c6 tac dung diéu tiét mdi quan
hé gitra sy hai long — y dinh st dung dich vu.

2.2. Phuwong phdp nghién ciru

2.2.1. M6 hinh nghién cuu

Mo hinh nghién ctru dé xuat xem xét tic dong cla
hinh anh thuong hiéu va danh tiéng thuong higu dén
su hai 1ong va trung thanh vé& mat thai do ciing nhu
trung thanh v& mit hanh vi cia khiach hang. M
hinh ciing xem xét tac dong diéu tiét cia hinh anh
va danh tiéng dén mdi quan hé hai long-trung thanh.

2.2.2. Mdu nghién ciru

Pbi twong thu miu 1a cac thué bao tra sau cia
Vinaphone ¢6 thoi gian st dung dich vu thong tin di
dong tir 1 nam tré lén.

Mau dugce thu theo phuong phap chon mau thuin
tién. Nhan vién thu cudc khi di thu cude s€ giri kem
1 ban cau hoi cho khach hang. Tong cong 200 bang

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Sy hailong

AN

H2 (+) H1 (+)
, H9a H9
Danh tiéng thwong hiéu H10a 74 H10b Hinh anh thuong hiéu
H8 (+) H7 (+)
H4 (+) H3 (+) H6 (+) H5 (+)

Y dinh st dung dich vu

Trung thanh thai dé
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cau hoi duogc phat ra va thu lai. Trong d6 c6 53 bang
cau hoi khong hop 1¢ do bo trong qua nhidu. Con lai
147 bang cau hoi hop 1¢ dugc st dung dé phan tich
dir ligu.

2.2.3. Thang do luong

Nghién ciru sir dung thang do Likert 5 diém dé do
luong cam nhan cua khach hang véi: “1 = hoan toan
khong dong ¥”’; “3 = khong dong ¥ ciing khong phan
d6i hay khong co ¥ kién”; “5 = hoan toan dong y.

Thang do khai niém hinh anh thuong hiéu

Céc muc héi vé hinh anh thuong hiéu duoc ké
thira tr nghién ctru cia Nguyen & Leblanc (2001a,
2001b) gom: (1) T6i ludn co6 an tuong tot véi
thuong hi€u Vinaphone, (2) Theo t6i, Vinaphone c6
hinh anh tt trong tam tri khach hang va (3) Tbi tin
rang Vinaphone c¢6 hinh anh thuong hiéu tét hon cac
dbi thu canh tranh.

Thang do khdi niém danh tiéng thirong hiéu

Céc muc hoi vé danh tiéng thwong hiéu trong
nghién ctru dugc ké thira tir nghién ctru ctia Nguyen
& Leblanc (2001a, 2001b) gém: (1) Téi tin ring
Vinaphone luén hoan thanh 161 hira cia minh véi
khach hang, (2) Vinaphone ¢ danh tiéng tSt trong
tam tri khach hang va (3) Téi tin rang Vinaphone c6
danh tiéng thuong hiéu tot hon cac dbi thi canh
tranh.

Thang do khai niém sy hai long

Tac gia st dung 2 muc hoi duoc ké thua tir
nghién ciru cia Phuong & Tyu (2012) dé do luong
khai niém sy hai long gém: (1) Anh, chi cam thay
hai long khi str dung mang Vinaphone, (2) Anh, chi
cam thiy thoa man khi st dung mang Vinaphone.

Thang do khai niém long trung thanh thai do
khach hang

Nghién ctru ciing ké thira cac muc hoi do luong
trung thanh vé mat thai do cua Walsh & cong su
(2009) gdm 2 muc hoi: (1) Anh/chj s& truyén miéng
tich cyc dich vu cua Vinaphone cho nhiing ngudi
khac. (2) Anh/chi s& gidi thiéu dich vu cua

Vinaphone cho ban bé, nguoi quen.

Thang do khdi niém y dinh sw dung dich vu

Céac muc hoi do luong khai niém y dinh st dung
dich vu duoc ké thira tir nghién ctru cuia Phuong &
Tuu (2012) gom 4 myc hoi: (1) Anh/chi sé& tiép tuc
sir dung dich vu ctia Vinaphone. (2) Anh/chj s& tiép
tuc st dung dich vu ciia Vinaphone cho du ¢6 nhiing
wu dai tir ddi thu canh tranh. (3) Anh/chi s€ str dung
thém nhitng dich vu cua Vinaphone. (4) That kho dé
anh/chi ttr bo mang Vinaphone.

3. Két qua va thao luan

3.1. Két qud nghién civu

3.1.1. B¢ tin cdy va do gia tri cua cac do luong

Két qua phén tich hé s6 Cronbach Alpha cho thiy
cac thang do ludng cac khai niém nghién ctru déu
dat hé s Alpha > 0,6, twong quan bién tong déu >
0,3. Vi vy cac bién do luong cac khai niém déu
duogc gitlr lai cho phan tich EFA.

Thyc hién phan tich nhan t5 kham pha EFA bang
phuong phap Principle Axis Factoring va phép quay
Promax. Két qua 14 bién quan sat dugc nhom thanh
5 nhan tb: hinh anh thuong hiéu, danh tiéng thuong
hi€u, sy hai long va long trung thanh thai do va y
dinh sir dung dich vy. Ca 14 bién déu c6 hé sb tai
nhan t6 >= 0,5 nén déu co y nghia. 5 nhén té dugc
trich xuat v&i phuong sai trich 1 57,570% (> 50%).
Hé s6 KMO = 0,783 > 0,5 va sig = 0,000. Vi vay 14
bién duoc giit lai cho cac phan tich tiép theo.

Két qua phan tich chi ra md hinh CFA phu hop t6t
voi dir liéu: Chi-square/df = 1,494 < 2, gia tri p =
0,02 < 5%, RMSEA = 0,062 < 0,08, GFI = 0,905;
TLI = 0,929; CFI = 0,948 (déu > 0,9)

3.1.2. Kiém dinh gid thuyét tir HI dén HS

Két qua phan tich mé hinh SEM cho thay sy phu
hop so véi dir liéu (CMIN/df = 1,560; p = 0,02; GFI
= 0,905, TLI=0,929, CFI=0,948; RMSEA=0,062).

3.1.3. Kiém dinh gia thuyét lién quan dén cdc
bién diéu tiét

Vi gia thuyét su hai long tac dong dén trung thanh

Bang 1: Cic chi so thong ké phan anh d§ phu hop ciia mé hinh do lwdong

Céu tric khai niém Trong sb nhan t§ D) tin cay tong hop Phwong sai trich
Hinh anh thuong hiéu (ha) 0,514 - 0,936 0,812 0,600
Danh tiéng thuong hiéu (dt) 0,543- 0,783 0,740 0,490
Su hai long (hlong) 0,655 - 0,666 0,702 0,542
Long trung thanh thai d¢ (tttd) 0,721 - 0,905 0,840 0,724
Y dinh sir dung dich vu (ydsd) 0,621 -0,715 0,777 0,474
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Bang 2: Két qua kiém dinh gia thuyét tir H1 dén HS

Gia thuyét Hé s6 cAu tric chwa chuin héa  Hé s6 cu tric chuin hoa P Két luan
hlong <--- Dt (H2) 0.334 0372 0.003 ung ho
hlong <--- Ha(HI) 0.301 0.344 0.003 ung ho
Titd  <--- Hlong (H7) -0.003 -0.002 0.985 bac bo
Tttd  <--- Dt(H3) 0.269 0255 0.043 ung ho
Tttd <--- Ha(H5) 0.322 0314 0.007 ung hd
Ydsd <--- Hlong (H8) 0.254 0224 0.078 ung hd
Ydsd <--- Ha(H6) 0.337 0.341 0.002 ung hd
Ydsd <--- Dt (H4) 0.264 0.261 0.029 ung hd
Hinh 2: Két qua phén tich SEM (chuin héa)
4 @ @ 6
1 1 1 1

I ydsd1 I ydsd2 I ydsd3 I ydsd4 |

[ dn dts | [ ha2 [ hat | ha3 |

[ a2 |
FIRIP!

thai d6 bi bac bo, do d6 cac gia thuyét H9a va H9b ¥ nghia thong ké vé mit dinh luong ngoai trir cac

cling bi bac bd. gia thuyét lién quan dén bién diéu tiét (H9a, HOb,

Kiém dinh gia thuyét lién quan dén bién diéu tiér 110, Hleb) va gid thuyet H7 (hai long co tac dong
tich cuc dén trung thanh thai d9). Trong d6, danh
tiéng tac dong dén hai long manh hon hinh anh
(0.372 so vdi 0.344). Ngoai ra, tac dong cua hinh
) anh dén trung thanh thai d6 manh hon tac dong cia
3.2. Ban ludn két qua danh tiéng (0.314 so v6i 0,255). Cudi cung hinh anh
Két qua kiém dinh cho thay cac gia thuyét déu c6 ciing tac dong dén ¥ dinh st dung dich vu manh hon

danh tiéng
Kiém dinh gid thuyét lién quan dén bién diéu tiét
hinh anh
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Hinh 3: Két qua phan tich SEM (chuén héa) cho bién diéu tiét danh tiéng

[ ydsd1 | ydsd2 [ ydsd3 | ydsd4 |

59 54 33
[an | a2 | a3 |

© @

5

52 .5
[Fiong’ | ong ]

o7 29 17
22 hlong_x_dlang_x_dlﬂng_x_dl?:

Bang 3: Két qua kiém dinh gia thuyét tir H10a

Gia thuyét H¢ s6 cAu tric chwa chuén héa Hé s6 ciu tric chuin héa P Kétluan
ydsd <--- hlong 0.224 0317 0.021
ydsd <--- dt 0.204 0.306 0.018
ydsd <--- dt x hlong -0.042 -0.136 0.136 Bacbo
Bang 4: Két qua kiém dinh gia thuyét tir H10b
Gia thuyét H¢ sb cAu tric chua chuan héa  He s6 cAu tric chuin hoa P  Kétluin
ydsd  <--- hlong 0236 0315 0.008
ydsd  <--- ha 0.261 0386 0.001
ydsd  <--- ha x hlong -0.03 -0.074 0376 Bacbo

hai long (0,341 so voi 0,261).

Két qua nghién ciru ciing c6 su twong dong voi
cac nghién ctru trén thé gidi. Cu thé, tac dong ciia
danh tiéng thuong hi¢u dén long trung thanh duoc
kiém dinh trong cic nghién ciru ciia Caruana &
Ewing (2010), Helm (2006), Helm (2007), Walsh &
cong su (2006). Tac dong cua hinh anh thuong hi¢u
dén su hai 10ng va long trung thanh ciing da duoc

kiém dinh trong nghién ctru ciia Kuo & Tang
(2013), Lai & cdng su (2009), Martenson (2007).
Vi viéc xem xét cung luc tac dong cua hinh anh
thuong hiéu va danh tiéng thuong hiéu dén long
trung thanh, két qua nghién ciru ciing ¢ su tuong
dong vé két qua so v6i nghién ciru ciia Nguyen &
Leblanc (2001a, 2001b). Ngoai ra, danh tiéng, hinh
anh va su hai 10ng c6 tac dong c6 ¥ nghia théng ké
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Hinh 4: Két qué phén tich SEM (chuin héa) cho bién diéu tiét hinh inh

[ yasd1 [ ydsd2 | ydsd3 | ydsd4 |

72 7 30

[ ha2.l ha1.| ha3.|

© €@

dén y dinh st dung dich vu cling ¢6 sy tuong déng
voi cac nghién ctru trong qua khtr (Shah & cong su,
2012; Wang & Tsai, 2014; Arslan & Zaman, 2014).

4. Mt s6 goi y ddi véi cong ty Vinaphone

Vinaphone phai 1am cho hinh anh va danh tiéng
thuong hi¢u ludn ton tai va ding vimg trong tim tri
khach hang, vuot hon hén cac ddi thu canh tranh vi
nhu két qua nghién ctru ¢ trén, hinh anh va danh
tiéng thuong hiéu tac dong dén sy hai long va long
trung thanh ctia khach hang. Dé lam dugc didu nay,
cong ty can tao ra su khac biét so v6i cac doi thu
canh tranh. Vi loi thé cong ty 13 mang di dong co
chat lugng cao ciing nhu chat lugng phuc vu khach
hang tdt, cong ty can tiép tuc phat huy loi thé cua
minh nhiam tao cho khach hang trai nghiém dong
nhét & moi luc moi noi.

Cong ty phai di luén doi méi, nang cao chat

-18

72 .40
[hiongt [ riongz |

% .87 87 24
hbng_x_h*)hg_x_h#&g_x_h@

luong, da dang hoa cac dich vu va chinh sach dé dap
tmg nhu cau ngdy cang cao cta khach hang. Hon
nira, cac trai nghiém tich cuc phai dugc cong ty cam
két tir khi bat dau sir dung dich vu cho dén khi két
thac. Do d6, cong ty can tiép tuc lwa chon chién
lugc quang cdo thich hop, ap dung trén nhiéu
phuong tién thong tin dai ching, dap tng nhu cau
thong tin khac nhau cta moi ddi tugng khach hang.

Xay dyng mang luéi phan phdi dwa thuong higu
Vinaphone dén v&i moi tang 16p khach hang. Véi
thé manh di trugc dbi thi vé pham vi phii séng trén
ca nudc, cong ty can tip trung nhidu hon vao cac
tuyén huyén, thi xa vi phan khtc nay 1a co hoi dé c6
thé m& rong ddi twong khach trong khi thi truong &
thanh thi d4 bao hoa. B¢ lam dugc didu nay, cong ty
can mo cac kénh phan phdi, dua doi ngii ban hang
truc tiép vé tan huyén, thi, phat trién hinh thirc ban
hang truc tiép dén tan ho gia dinh.CJ
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