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Nghién curu nay xem xét vai tro cua chat lwong tin hiéu trong viéc tao ra gia tri thwong hiéu va sy
tin nhiém thirong hiéu dong thoi ciing tim hiéu moi quan hé giita suw tin nhiém thirong hiéu va long
trung thanh thwong hiéu trong thi trieong tiéu dimg & Viét Nam. Mau nghién ciru la 600 khdch hang
dwoc phong van truc tiép bang bang cau héi va phwong phdp mé hinh cdu tric tuyén tinh dwoc st
dung dé phan tich dir liéu nghién cieu. Két qua nghién cieu cho thdy chdt leong tin hiéu dong vai tro
tich cyc trong viéc tao ra gia tri thwong hi¢u va sy tin nhiém thuong hiéu, va sy tin nhiém thuong
hiéu chinh la bién tién dé ciia long trung thanh thirong hiéu.
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Abstract

This study examines not only the role of signal quality in creating brand equity and brand trust

but also the relationship between brand trust and brand loyalty in consumer market in Vietnam. A

sample of 600 consumers was surveyed to test the theorical model. Structural equation modeling

(SEM) was used to analyze the data. The research result indicates that signal quality plays a role in

building brand equity and brand trust, and brand trust is an antecedence varianle of brand loyalty.
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1. Gioi thiéu

Trong marketing dé danh gia, do luong sirc manh thuong hiéu thuong c6 hai cach tiép
can: (1) dua vao ly thuyét tam 1y hoc nhan thirc (cognitive psychology) va (2) dua vao 1y
thuyét tin hiéu (signaling theory) (Nguyen, 2009). Theo tdm 1y hoc nhan thirc thi chat lugng,
gia tri dugc do luong va danh gid dua vao quy trinh nhan thirc ctia khach hang, con theo ly
thuyét tin hiéu thi dwa vao tinh khong hoan hao (information imperfection) va bat can xting
(information asymmetry) thong tin trén thi truong, cha tim dén tin hiéu ma khach hang nhan
duogc tur thuong hi¢u. Trong khi, do luong gié tri thuong hi€u dua vao tam 1y hoc nhén thirc
dugc ung dung phd bién thi do luong gia tri thuong higu theo hudng tin hi¢u rat hiém tham
chi chwa c6 nghién ciru nao quan tam, str dung. Bén canh d6, Keller (2008) cho rang tin nhiém
thwong hiéu 1a mot trong nhitng yéu t thiét yéu dé xay dung mdi quan hé cé chét lugng gitra
thuong hiéu va khach hang va chat luong mdi quan hé 13 bic cao cia qua trinh tao 1ap gia tri
thuong hiéu. Do d6, dé bd sung va lam phong pha hon Iy thuyét vé do luong thuong hiéu,
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nghién ctru nay sé tap trung tng dung 1y thuyét tin hiéu dé do luong gia tri thuong hiéu trong
thi truong tiéu dung ¢ Viét Nam.

2. Co s& Iy thuyét va cac gia thuyét nghién ciru
2.1 Nhitng khdi niém nghién cuu
Ly thuyét tin hi¢u va chdt lwgng tin hi¢u

Trong marketing, hién tuong bat can xtg thong tin xay ra khi nguoi ban biét nhiéu vé chat
lwong san pham, dich vu ctia minh hon 14 ngudi tiéu dung. Ngudi tiéu dung 13 ngudi thiéu
thong tin nén ho rat khé phan biét dau 1a ngudi ban hang chat luong tot trong nhimg ngudi ban
hang dé ra quyét dinh mua; khi d6, ngudi ban s& st dung tin hiéu marketing dé thong tin vé
chat lugng hang hoa cho ngudi tiéu dung (Kirmani & Rao, 2000). Cho nén, tin hiéu marketing
1a nhitng hoat dong marketing cung cap thong tin vé nhiing van dé tiém an ctia san pham hay
dich vu ma khach hang khong thé dé dang quan sat, nhan biét duoc (unobservables) (Herbig
& Milewicz, 1996). Qua trinh giai ma tin hiéu ctia nguoi tiéu ding c6 thé gip kho khan do su
phtc tap trong céc tin hiéu marketing va trong nhiéu hoan canh né hién hiru sy kho phan biét,
khong 1o rang (Heil, 1988). Su phu’c tap, kho phan biét trong tin hi¢u marketing c6 thé do kha
nang ctia ngudi giri hodc do su ¢b tinh dung tin hiéu gia dbi dé lira gat khach hang. Do d6, trong
qua trinh giai ma tin hiéu khach hang khong chi tap trung quan sat tin hi¢u dugc di ma con quan
tam dén dac diém, chat lugng cua tin hi¢u. Hay noi cach khac chét luong tin hiéu c6 anh huong,
va déng vai trd quan trong trong viéc gitip khach hang dién giai va danh gia tin hiéu (Nguyen,
2009). M6t tin hiéu dugc xem 1a c6 chat luong khi nd ¢6 ba tinh chét co ban: tinh rd rang (signal
clarity), tinh tin cdy (signal credibility) va tinh nhat quan (51gna1 con51stency) (Nguyen, 2009).
Trong do, tmh 1 rang cua tin hiéu giup khach hang nhan biét dugc nhiing an y cua tin hiéu ma
nha cung cap thong tin cho ho mot cach dé dang. Dé tin hiéu dat dugc tinh 1 rang, cac chién
luoc va hoat dong marketing hdn hop khong chira dung sw mo hd, nhap nhang vé y nghia trong
qua trinh chuyén tai tin hiéu thong tin dén khach hang theo thoi gian (Ederm & Swait, 1998).
Tinh nhit quan 1a mic do cia mdi quyét dinh, thanh phan marketing hdn hop dugc thé hién
trong muc tiéu tong thé. Va tinh tin cay thé hién kha ning va muc do khach hang tin tudong vao
thong tin dugc chuyén tai trong tin hiéu.

Gia tri thwong hié¢u

Gia tri thuong hiéu 12 sy danh gia ciia khach hang vé su khac biét co y nghia gitra san pham
c¢6 thuong hiéu va san pham khong c6 thuong hiéu (Edell, 1993). Gié trj thuong hiéu 1a khai
niém da thanh phan, phtic tap va hién nay chua cé sy thong nhat cao va trong nhiing diéu kién
nghién ctru khac nhau thi thanh phan gia tri thwong hiéu ciing khac nhau (Nguyén Pinh Tho
& Nguyén Thi Mai Trang, 2002; Keller, 1993; Aaker 1991, Srivastava & Shocker, 1991). Vi
vy, nghién ctru ndy sé& tip trung xem xét yéu to hinh anh thuong hiéu va su hap dan thuong
hi¢u la nhiing bd phén quan trong hinh thanh nén gia tri thwong hi¢u.

Hinh anh thirong hiéu 1 nhitng ky trc vé thuong hiéu dugc luu giir trong tam tri khach hang
thong qua céc hoat dong dong hanh thuong higu (Keller, 1993).

S hdp dan thwong hiéu 1a nhitng khéac biét c6 y nghia tich cuc cia thwong hiéu d6i voi khach
hang. Theo Belk (1988), thuwong hiéu duoc cam nhan 1a hap dan khi né gitp khach hang thé
hién minh, va khi khach hang cho rang minh c6 cing dic tinh, nhan cach véi thuong hiéu.
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Mot thuong hiéu dugc xem la c¢6 gid tri khi no6 ¢ vi tri dac bi€t quan trong trong tri nhd khach
hang hay n6 c6 4n tugng ddc biét ma khi nhic dén né dugc khach hang két ndi voi nhing lién
tuong vé thuong hiéu. Cang c6 nhiéu ngudi biét va nhd dén thuong hiéu thi thwong hiéu cang co
gia tri. Diéu nay ¢ nghia 1a thwong hiéu can duoc quang ba, thong tin dé moi nguoi biét dén, hiéu
va chdp nhan n6. Do do, thong tin déng vai trd quan trong trong viée két ndi tao sy lién tudong
gitip khach hang nhé dén thuong hiéu, dic biét 1a van dé chat luong ctia thong tin. Mot thong tin
hay mdt tin hiéu duoc chuyén tai dén khéch hang ma cang co chét luong thi né cang c6 hiéu ing
t6t trong nhan thic ciia khach hang vé thuong hi¢u. Hay néi cach khéc 1a thong tin trong tin hi¢u
duoc chuyén tai tot, co chét lugng trong subt qua trinh truyén tin ciia thuong hiéu c6 thé xay dung
duoc hinh anh tich cuc va tao ra duoc su hap dan thuong hiéu. Vi vay, gia thuyet datra la:

HI: Chdt lwong tin hiéu c¢é dnh huwdng tich cuee dén hinh anh thwong hiéu
H2: Chat lwong tin hiéu co anh huong tich cuc dén sy hd'p dan thwong hiéu
Su tin nhi¢m thwong hiéu

Sy tin nhiém duoc hiéu 1a su dé tin vao mirc do tin cdy va su chan thuc cua ddi tac (Morgan &
Hunt, 1994) hay theo Callaghan & ctg (1995) dinh nghia s tin nhiém 14 1ong tin hodc sy tin chic
vao ¥ dinh tot dep ctia cac bén lién quan trong viéc t6n trong mdi quan hé. Khach hang tin rang
chi ¢6 nhitng nha cung cip c6 chét lugng méi truyén di nhitng tin hiéu rd rang, nhat quan va dang
tin cay (Nguyen, 2009). Do d0, chit lugng thong tin 1a diéu dau tién khach hang cam nhan dé suy
ludn vé chét lugng san pham cling nhu tin tudng tiéu ding va quyét dinh duy tri méi quan hé voi
thuong hi¢u. Hon nita, Heil (1988) nhan théy viéc thue hién nhirng tin hi¢u nhét quan va 10 rang
cho thay thién chi truyén tin, mong mudn nhan dugc phan hoi nhanh va nhing nd lyc cua ngudoi
gbi nham xay dung su tin nhiém tao 1ap mbi quan h¢ lau dai. Vi vay, gia thuyét duoc dua ra la:

H3: Chat lwong tin hiéu co anh huong tich cuc dén sw tin nhiém thuwong hiéu.

Bén canh do, hinh anh thuong hi¢u cling c6 thé dugc xem nhu 1a nhirng cam xuc va suy nghi
ctia khach hang vé thuong hiéu (Roy & Banerjee, 2007). Theo Hsieh & Li (2008), hinh anh
thuong hi¢u manh tao ra mdt thong di€p tdt hon cho mot thuong hi¢u cu thé vuot qua su canh
tranh véi cac thuong hiéu khac. Két qua 13, hanh vi ciia khach hang s& bi anh huong va quyét
dinh bodi hinh anh thuong hi¢u (Burmann & ctg, 2008). Reshma Farhat & Bilal (2012) da dat
gia thuyét hinh anh thuong hi¢u c6 anh huong dén sy yéu thich thwong hiéu va sy hai long cua
khach hang. Hinh anh thuong hiéu duoc khang dinh 1a 1oi thé canh tranh va né giup nang cao
uy tin, su tin nhiém cta thuong hiéu (Latif & dtg, 2014). Do d6, gia thuyét duoc xac dinh la:

H4: Hinh anh thwong hiéu co anh hwong tich cuc dén sw tin nhiém thwong hiéu

Hon ntra, su hép dan thuong hi¢u chinh 1a mtc d¢ 161 cudn, thu hat sy chu y, quan tam
ctia khach hang dbi véi cac diém ndi bat hay khéc biét cua thuong hiéu. Két qua nghién ctru
cua Kowner (1995) da cho théy su hép dan 1a nhan t chinh yéu quyét dinh dén su lua chon.
Weigold & ctg (1992) cho ring c¢6 mbi quan hé tich cuc gitta sy hip din thuong hiéu va gia,
dong thoi 6ng ciing khang dinh sy sy hdp dan thuong hiéu c6 anh hudng dén thai 6 khach hang
dbi véi quang cao va du dinh mua hang cta ho. Va theo 1y thuyét mdi quan hé tuong tac ca
nhan, su hép dan thuong hiéu duoc cam nhan co thé anh hudng dén su tin nhiém thuong hi¢u
moi quan hé thuong hiéu - khach hang (Hayes & ctg, 2006); va trong mot pham vi nao do, su
tin nhiém thuong hiéu phu thudc vao sy hap dan thuong hiéu duoc cam nhén. Vi vay, gia thuyét
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duoc dé nghi la:

H5: Sy hcfp dan thuong hiéu co anh huong tich cuc dén sy tin nhiém thuong hiéu

Long trung thanh thwong hiéu

Long trung thanh thuong hi¢u 1a mot khai niém quan trong trong nghién ctru hanh vi khach
hang (Day, 1969; Huang & Yu, 1999). Thanh cong cia doanh nghiép phu thudce rat 16n vao kha
nang thu hat khach hang hudng vé thuong hiéu ciia minh; d6 1a diéu quan trong thiét yéu cho
su song con cua doanh nghi¢p dé duy tri khach hang hién tai va lam cho ho trung thanh véi
thuong hi¢u cua minh (Mellens, Dekimpe, Steenkamp, 1996). Khach hang dugc xem la trung
thanh véi thuong hiéu khi ho c6 xu hudéng mua nhiéu san phém ctia mot thuong hi¢u nao do va
13p lai hanh vi nay (Chaudhurl 1999) hay long trung thanh thé hién thai 46 caa khach hang, néu
khach hang tin tuéng va ¢ an tuong tot vé mot thwong hiéu thi s& vu tién tim mua san pham
cua thuong hi¢u do (Yoo & ctg, 2000).

Nhitng nghién ciru trudc day vé mbi quan hé giita sy tin nhiém va long trung thanh khach
hang trong thi truong tiéu dung da cho thay két qua truc tiép cta sy tin nhiém chinh 13 1ong
trung thanh (Vd., Lin & Ding, 2005; Bojei & Alwie, 2010; Ali Raza & Zia Rehman, 2012). Vi
vay, gia thuyét dua ra la:

HG6: Su tin nhiém thirong hiéu c¢é anh hwéng tich cwc dén long trung thanh thwong hiéu
2.2 M6 hinh Iy thuyét

Hinh anh
thwong hi¢u

H
Cltat l.u:(_mg H4
tin hi¢u: Sy tin nhiém
-Tinh 10 rang H3 »  thwong hiéu
-Tinh nhat quan )
-Tinh tin cay ) 5

Sw hip din
thwong hiéu

Hinh 1: M hinh ly thuyét vé cac yéu t6 anh hwéng va hi¢u qua ciia sy tin nhiém

3. Phwong phap nghién ctru

Nghién ctru duoc tién hanh thong qua hai bude: (1) nghién ciru dinh tinh, (2) va nghién ctru
dinh luong. Nghién ctru dinh tinh duoc tién hanh bang phuong phap phong van siu véi hai
nhém ddi tugng 1a khach hang s¢ hitu va str dung 6 t6 c4 nhan va khach hang sir dung mang
vién thong di dong. Két qua nghién ctru dinh tinh dwgc dung dé hoan chinh mé hinh nghién ctru,
hiéu chinh va bo sung cic thang do cho phii hop v6i san pham va diéu kién méi truong & Viét
Nam. Nghién ctru dinh luong str dung phuong phép 14y miu thuan tién duoc thuc hién bang
cach phong van truc tiép thong qua bang cAu hoi. Phan tich nhan t6 kham pha (EFA), phan tich
nhan t khang dinh (CFA) va phan tich mé hinh c4u trac tuyén tinh (SEM) duoc tng dung dé
xir 1y dir liéu thong qua phan mém SPSS va AMOS.
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4. Két qua nghién ciru

4.1 Piic diém méu

Trong tong s6 miu thu duogc cd 66.2% 1a nam gidi va 33.8% 1a nir gii tham gia phong van
truc tiép. So di ty 1€ nam chiém gan nhu gap doéi ty I¢ nlt trong mau 1a do trong mau cua doi
tuong so hitu va str dung 6 t6 cd nhan (n = 300) c6 dén 85.3% la nam. Pi€u nay phan nao phan
anh dung thuc trang thi trudng nam gidi chinh 1a thanh phan chinh yéu s¢ hitu va s dung 6 to
ca nhan. Tuong ty nhu gidi tinh, d6 tuoi va thu nhap cling cé ty 1€ cao s6 mau ngudi tham gia
c6 do tudi va thu nhap cao; ¢ 33.7 % nguoi trén 40 tudi hay cd dén 59% ty 1€ mau la tir 30
tudi trd 1€n va thu nhap trén 20 tri¢u chiém ty 1€ kha cao & mtc 32.3%. Vé c6 ng vi¢e thi chi
c6 5.2% 1a ty 1¢ s6 ngudi trong mau chua di 1am, con lai da phan 13 nhan vién, nha quan 1y va
cong chtrc nha nudce.

4.2 Kiém dinh thang do

Co bay khai niém nghién ctru v6i muodi chin thang do dugc danh gid do tin cdy Cronbach
alpha va phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két qua ban dau cho thiy céac thang do déu dat do
tin cdy va gid tri phan biét. K&t qua phan tich nhéan t6 khang dinh (CFA) cho thiy cac thang do
déu dat gia tri (gia tri don nguyén, gia tri hdi ty, gia tri phan biét va gia tri tin cdy) va mo hinh
do luong dat &6 phu hop can thiét véi cac chi s6: Chi-square = 303.660 (p = 000); Chi-square/
df=4.133, GFI=0.928; TLI = 0.931; CFI = 0.947; RMSEA = 0.72.

h1 h2' h3

65 [hd1 | [ hd2 ][ hd3 ]

Ghi chu: CLTH: chat
x " [0 lwong tin hiéu; HA: hinh

‘ ‘ ‘ anh thwong hiéu; HD: hdp
€2 @ e dan thwong hiéu; TR: sw

tin nhiém thuong hiéu, TT:

1 .69 57

Chi-square=330.606; df=80; P=.000; 3 )
) ) ’ I/'
Chi-square/dfd.133: long trung thanh thuong

GFI=.928; TLI=.931; CFI=.947; hiéu
RMSEA=.072

Hinh 2: Két qua phan tich CFA (chuin héa) mé hinh téi han
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Bang 1: Trong s6 CFA (chuén héa) ciia bién quan sat

KINH TE VA HOI NHAP

Bién quan sat Trung Sai léch Trong sb
binh chuan CFA

Tinh ro rang: pc = 0.803; pve = 0.672; Cronbach alpha = 0.7949
Toi biét vé X 4.655 1.634 873
T6i biét X thé hién cai gi 4.590 1.397 764
Tinh nhét qudn: pc = 0.702; pve = 0.550; Alpha = 0.6645
Moi thir ciia X dugc nhét quan 4918 1.263 587
Moi nguon thong tin cung cap ¢o lién quan dén
X déu dam bao tinh nhat quan 4.493 1595 870
Tinh tin cdy: pc = 0.867; pve = 0.685,; Cronbach alpha = 0.868
X thyc hién nhimng gi di cam két 4,616 1.385 863
X chi thong tin dung voi nhiing gi ma no6 co 4.773 1.288 831
T61 danh gia cao mtrc dg chan thyuc cia X 4.833 1.319 788
Hinh anh thwong hi¢u: pc = 0.841 ; pve = 0.640,; Cronbach alpha= 0.822
X truyén tai hinh anh thuong hi¢u rat tot dén
khach hang 4.953 1305 .846
thl noi dén X t61 hinh dung ra dugc hinh anh 4895 1477
cua no 794
X 90 hinh anh khéc biét so véi cac thuong hiéu 4731 1308
khac 758
Sw hdp déin thwong hiéu: pc = 0.817; pve =0.599; Cronbach alpha= 0.809
X thue sy rat hip dan 4.591 1.432 786
X ludn cuon hit toi 4.130 1.481 828
NeAu X}a nguoi, ‘f01 thAlch duogc cung nguoi nay 31316 1578 704
xuat hién trong ddm dong
Tin nhiém: pc = 0.831; pve =0.622; Alpha = 0.8293
X cho t61 cam giac tin tudng 4.793 1.294 776
X thi xtng dang dé tin nhiém 4.741 1.343 .834
T61 ludn tin tuong X 4.803 1.282 754
Long trung thanh: pc = 0.836 ; pve = 0.629 ; Cronbach alpha = 0.8343
To1 s€ tim mua dugce X chir khong mua cac loai
Khéc 4.193 1.453 767
"[;(.)1 se t}ep tu‘c su dungAthuc,rpg ,hleu nay boi vi 4501 | 447
to1 hai long va quen thudc véi nd 789
T6i sé tiép tuc sir dung thuwong hiéu nay mic cho 4905 1.650
su 161 kéo cua céc thuong hi€u canh tranh khéc ' ' .824

Ghi chii: pe : phwong sai trich ; pve : dg tin cdy tong hop
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4.3 Kiém dinh mé hinh 1y thuyét va cac gia thuyét

Mo hinh héa cdu trac tuyén tinh (SEM) duoc str dung dé kiém dinh mé hinh 1y thuyét va cac
gia thuyét. Phan tich SEM cho thdy mé hinh 1y thuyét phu hop voi dit liéu thi truong voi chi
) Chi-square = 400.861 (p = 000); Chi-square/ df =4.772, GF1 =0.913; TLI = 0.917; CFI =
0.934; RMSEA =0.79.

45

-®

7273 - €13

78 G-@

61

tn1 tn2 - - @

53

Chi-square=400.861; df=84; P=.000;
Chi-square/df=4.772;
GFI=.913; TLI=.917; CFI=.934;
RMSEA=.079

Hinh 3: Két qua SEM (chuin héa) ciia mé hinh nghién ciru

Cac mdi twong quan duoc gia thuyét trong md hinh nghién ctru déu duoc kiém dinh bang
mo hinh ciu triic tuyén tinh SEM. Két qua phan tich khing dinh céac gia thuyét trong mé hinh
ly thuyét déu c6 y nghia thong ké vi c6 gia tri p < 0.05 ngoai trir gia thuyét H4 c6 p > 0.05
(xem bang 2 va bang 3). Cu thé, H1: chat luong tin hiéu c¢6 anh hudng tich cuc dén hinh anh
thuong hiéu (B = 0.62, p < 0.001) dwoc khiang dinh. H2 gia thuyét chat luong tin hiéu c6 anh
huong tich cuc dén sy hép dan thuong hi€u c6 h¢ $6 B =0.83 duoc chép nhan vi ¢6 hé sb p=
0.000 (< 0.05). Ké dén, H3 gia dinh rang chat lugng tin hiéu c6 anh huong tich cuc dén sy tin
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nhiém thuong hiéu ciing c6 ¥ nghia théng ké véi chi s6 p = 0.41, p < 0.001. Tiép theo, hinh
anh thuong hiéu khong c6 anh hudng dén sy tin nhiém thuong hiéu vi ¢6 gia tri p = 0.135 (>
0.05), trong khi H5 - sy hap din thuong hiéu duoc khang dinh c6 tac dong tich cuc 1én sy tin
nhiém thuong hiéu (B = 0.14, p = 0.014). Va cudi cung gia thuyét H6: sy tin nhiém thuong
hiéu c6 anh hudng tich cuc 1én 10ng trung thanh thuong hiéu duoc khiang dinh véi chi s6 p =
0.48, p = 0.000 (<0.05).

Bang 2: Hé s6 hdi quy (chwa chuén héa) ciia mé hinh Iy thuyét

Cic mdi quan h¢ U'éc luwgng S.E. C.R. P
HD <o CLTH 0377 0.032 11777 woxx
HA < CLTH 0.417 0.03 1375 worx
TR | <- | CLTH 0.213 0.054 3961 e
TR < HA 0.143 0.096 1.493 0.135
TR < HD 0.119 0.048 2469 0014
TT <o TR 0.56 0.059 9549| *oxx

Bang 3 : Két qua kiém dinh céc gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét Moi quan hé giira cac khai niém p Két luan
H1 Chat luong tin hiéu — hinh anh thuong hiéu **% | Chap nhdn
H2 Chat luong tin hiéu — su hap dan thuong hiéu *%% | Chap nhdn
H3 Chat lugng tin hiéu — sy tin nhi¢m %% | Chap nhdn
H4 Hinh anh thuong hi€u — sy tin nhi€ém 0.135 Khong nhan
H5 Su hap dan thuong hi¢u — sy tin nhiém 0.014 | Chdp nhin
H6 Su tin nhiém — long trung thanh otk Chap nhdin

5. Két qui va ham y quan trj

Két qua va théo lugn

Véi muc tiéu nhan dang cac yéu té tic dong dén su tin nhiém thuong hiéu trong thi truong
tiéu dung ¢ Viét Nam, thiét ké nghién ctru dé xuit ba yéu té chat lwong tin hiéu, hinh anh
thuong hiéu, sy hap dan thuong hiéu c6 anh huéng tich cuc 1én sy tin nhiém thuong hiéu.
Tuy nhién, két qua nghién ctu kh:fmg dinh chi hai yéu t6 chat lugng tin hiéu, su hép dan
thuong hiéu c6 anh huong dén sy tin nhiém thuong hiéu con yéu t6 hinh anh thuong hiéu
khong co ¥ nghia thdng ké trong viéc anh hudng dén sy tin nhiém thuong hiéu. Diéu nay
phan anh dang thuc té trong mot sé treong hop nhu mot sé thuong hiéu dap Gng rat tét nhu
cau khach hang duoc khach hang tin tuéng vao chit lugng san pham va hai long vai chat
lugng dich vu nhung cé thiét ké hé thong nhan dién chua dep, khong noi bat, kho phan biét,
mo nhat thi khach hang van ct tin dung thuong hiéu nay hon. Hay néi cach khac di 1a khach
hang c6 thé tin nhiém va tiéu dung lap lai mot thuong hiéu nao d6 ma nd c6 thé thda mén
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duoc mot hodc mot sé nhu cau nhét dinh cta khach hang ma khong lién quan dén hinh anh
thuong hiéu nhu hé théng nhan dién hay tinh céch thuong hi¢u. Bén canh do, két qua phan
tich cling khéng dinh hi€u qua tich cyc cua sy tin nhi¢m thuong hi¢u chinh la long trung
thanh thuong hi¢u.

Bén canh d6, nghién ctru cho thay c6 su twong dong véi cac nghién ctru trude. Thir nhat
1a sy phu hop cua viéc ing dung 1y thuyét tin hiéu trong do luong gié tri thuong hiéu nhu su
khang dinh ctia Erderm & Swait (1998). Thir hai 1a sy twong dong vé khai niém chét lugng
tin hiéu nhu nghién ctru cua Nguyen (2009) khi cho rang chat lugng tin hiéu 1 khai niém da
huéng. Va gidng nhu nhitng nghién ctru trude (Vd., Bojei & Alwie, 2010; Chen & dtg, 2011;
Liu & dtg, 2011; va Raza & dtg, 2012), nghién ctru nay khang dinh su tin nhiém thuong hiéu
1a thanh t quan trong c6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.

Ham y quan tri

Viéc tao lap long tin hay sy tin nhi€ém v&i khach hang va nhat 1a tao dugc long trung thanh
khach hang 12 mot trong nhiing hoat dong mang tinh séng con cua doanh nghiép, vi vdy nha
quén tri c6 thé tham khao va van dung két qua nghién ctru vao hoat dong quan 1y ctia doanh
nghiép minh. Cu thé cac giai phap dugc dua ra nhu sau:

- Nha quan tri c6 thé tng dung 1y thuyét tin hiéu trong do luong gia tri thuong hiéu cua
thwong hiéu minh bang cach to chirc thyc hién nhimg du 4n nghién ctru thi truong do luong
nhitng thuong hiéu hién c6 cua doanh nghiép dudi su hd tro cua cac thang do hién cé trong
nghién ctru.

- Xay dyng hinh anh tich cyc vé doanh nghiép theo hudng truyén tin hidu c6 chét lwong.
Theo d6, nha quan tri nén thiép lap hé thong nhan dién (tén thuong hiéu, logo, biéu twong, mau
sic, nhac hi¢u, slogan...) rd rang, nhit quan. Mot diém nhén quan trong 14 nha quén trj can chi
¥ xdy dung vé mat cam xuc, tinh cach cho thuong hiéu sao cho khach hang cam thay dang tin
cay; diéu nay co thé thuc hién thong qua viéc khéc hoa dugc chan dung, phong céch khach hang
muc tiéu hodc, va chi thong tin dén khach hang nhitng gi minh c6 va thuc hién t6t 101 hira, 10
cam két v6i khach hang.

- Tao lap su hép dan thuong hi¢u bﬁng cach xay dung su khac biét cho thuong hi¢u. Su
khac biét ndy co thé tir bit dau tir tinh nang, dic diém san pham va dich vu hay khac biét trong
phuong phép, cach thirc cia mé hinh kinh doanh tham chi 1a khac biét co thé dugc thé hién
trong chién lugc kinh doanh.

Tom lai, dé tao dugc long tin ciia khach hang va nhét 1 xay dung duogc long trung thanh
ctia khach hang d6i véi thuong hiéu clia minh, nha quan tri can thiét phai xay dung dugc hinh
anh tich cuc cho doanh nghi€p minh, déng thoi tao ra dugc stc hut thuong hiéu hay su hép dan
thuong hiéu tir nhimg khéac biét ctia thuong hidu minh; ma diém méu chdt cia qua trinh nay
chinh 14 tap trung vao nhitng thong tin c6 chat luong khi thong tin dén khach hang. Diéu nay ¢
nghia 1 nha quan Iy can phai kiém soat thong tin va chii trong vao tinh rd rang, nhat quan va tin
cdy cua thong tin trong sudt qua trinh truyén théng cta minh.Q
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