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Tém tit:

Nghién ciru nay kiém dinh moi quan hé giita cdc yéu té cau thanh gid tri thiong hiéu véi gid tri
thwong hiéu; va moi quan hé giita gid tri thiwong hiéu véi phan ing ciia khdch hang tai thi truong
dién thoai thong minh Viét Nam. Mau duwoc thu thap tir 335 khach hang la chu so hitu cac dién
thoai théng minh mang thwong hiéu Apple. Két qua phdn tich mé hinh cdu triic tuyén tinh cho
théy.‘ (1) chat luwong cam nhdn, lién twong thuong hiéu két hop voi nhan biét thwong hiéu va
trung thanh thirong hiéu anh hwong tich cwc dén gid tri thwong hiéu; (2) gid tri thwong hiéu cé
tac dong thudn chiéu dén yéu thich thwong hiéu va di dinh mua, nhung khéng anh hwéng tich
cue dén san sang tra gia cao, va (3) yéu thich thwong hiéu anh huong truc lié}), tich cuc dén du
dinh mua. Véi két qua nghién cieu dwoc tim thdy, mét sé ham ¥ chinh sach dwoc goi y cho cdc
nha quan tri co lién quan.

Tur khoa: gia tri thwong hi€u, phan ing cia khach hang, dién thoai thong minh, Apple.

Brand equity and its effects on customer responses: a case of Apple from the smartphone
market in Vietnam

Abstract:

This study tests the effects of components of brand equity on overall brand equity; and the effects
of overall brand equity on selected elements of customer responses in the smartphone market in
Vietnam. Samples were collected from 335 consumers who own laptops which have Apple brand.
The empirical tests using a structural equation model support the hypotheses. The results show
that: (1) perceived quality, brand association combined with brand awareness and brand loyal-
ty have positive effects on overall brand equity; (2) overall brand equity has positive impacts on
brand preference and purchase intention; but it does not have a significant influence on will-
ingness to pay price premium; (3) brand preference has a positive influence on purchase inten-
tion. Finally, some implications are discussed.

Keywords: Brand equity, customer responses, smartphone; Apple.

1. Gidi thiéu

Gia tri thwong hiéu 1a mot khai niém da chiéu,
phirc tap va la chu dé da danh duoc sy quan tim
dang ké trong nhitng nam gan dy. Nghién ctru vé
gia tri thwong hi€u khong chi dung lai & sy kham
pha gia tri thuong hiéu ma da di sau do luong nhitng
dong gop cua cac hoat dong marketing trong qua
trinh tao dung gia tri thuong hi¢u, nhu nghién ctru
cua Buil & cong su (2013a), Yoo & cong su (2000);

1an tac dong cuia gid tri thuong hiéu dén sy twong tac
cua khach hang, d6 la yéu thich thuong hi¢u (Brand
preference), dy dinh mua (Purchase intention) nhu
cac nghién ctru cua Chang & cong su (2008), Chen
& Chang (2008), Moradi & Zarei (2011), Tolba &
Hassan (2009); va sin sang tra gia cao (Willingness
to pay a price premium) nhu nghién ciru ciia Buil &
cong su (2013b); Lassar & cdng su (1995);
Monavvarian & cong su (2015).
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Vi thi truong dién thoai thong minh Viét Nam,
day 1a thi truong hira hen nhiéu tiém ning cho cac
thuong hiéu khi van con trén 70% nguoi tiéu dung
Viét chua dung dién thoai thong minh (Nhd Cam,
2013). Trong nam 2014, thi truong Viét ti€u thu
khoang 28.7 triéu san pham dién thoai thong minh
va dat muc tang truong ¢ khoang 13% theo nam.
Tai thi truong nay, Samsung va Nokia/Microsoft la
hai thuong hiéu dang dan dau vé thi phan lan luot 1a
26% va 24% trong nam 2014 (Thanh Tryc, 2015).
Du chiém thi phan kha nho ciing nhu chua that sy
dau tu cho cac chién dich quang ba thwong hiéu
nhung doanh sb ciia Apple tai thi truong Viét Nam
tiép tuc ting trong nhitng nim qua; va dic biét gan
day thi truong nay da duge Apple dé cap nhur 1a mot
trong nhiing thi trudng tiém ning. Do d6, cudc canh
tranh gay gat giita Apple, Samsung, Nokia... trén
pham vi toan cau chic chic s& som lan toa dén thi
truong Viét Nam. Vi nhiu nguoi tiéu dung Viét
Nam, Apple da tr¢ thanh thuong hi¢u dién thoai
thong minh dugc ho mong mudn sé hitu. Sy mong
mudn nay khong chi dén tir cac cong nang hiru ich
ma san phim nay mang lai, n6 con dic biét dén
thong qua nhiing gia tri vé6 hinh ma thuong hiéu
Apple da dap tmg cho nguoi so hitu n6. Do do, gia
tri thuong hi€u ciia Apple trong cam nhan cua khach
hang Viét nhu thé nao? Anh huong ciia né dén phan
ung cua ho ra sao? Day la nhiing ndi dung ma bai
béo dit ra dé nghién ctru.

2. Co s& 1y thuyét va md hinh nghién ciru

2.1. Cac khdi ni¢m nghién ciru

2.1.1. Gid tri thwong hiéu va cdc yéu t6 cau thanh
gia tri thuwong hiéu

Tir khi xuét hién vao cudi nhitng nam 80 ctia thé
ky XX, gi4 tri thuong hiéu da dan tr¢ thanh chi dé
hoc thuit danh duoc nhiéu quan tdm cua cac nha
nghién cuu (Cobb-Walgren & cong su, 1995) va
duoc tiép can dya trén hai quan diém chinh, d6 la:
quan diém tai chinh va quan diém khach hang. Tir
quan diém tai chinh, gia tri thuong hiéu c6 thé duoc
xem nhu 1a gia tri tai sdn dugc tao ra boi cac thuong
hiéu va c6 thé duoc biéu hién nhu dong tién bd sung
dugc tao ra boi mot thuong hiéu (Biel, 1992). Tu
quan diém khéach hang, gia tri thuong hiéu con goi
la gia tri thuong hi€u dya vao khach hang (cus-
tomer-based brand equity) duoc dua trén sy danh
gi4 ciia khach hang dbi v6i thuong hiéu. Theo do,
gia tri thuong hiéu dugc dinh nghia 1a “tap hop cac
gia tri gan lién v6i tén hodc biéu tuong ciia thuong
hiéu, nhitng gia tri nay s& dugc cong vao san phadm
hay dich vu nham gia ting gia tri d6i voi nhimg

nguoi lién quan” (Aaker, 1991, 15), 1a “hi€u ung
khac nhau ciia kién thirc thuong hiéu dya trén phan
hdi cua khach hang d6i v6i marketing cia thuong
hi¢u” (Keller, 1993, 2). So véi gia tri thuong hié¢u
dua trén quan diém tai chinh thi gia tri thuong hiéu
dwa vao khach hang dugc nhiéu hoc gia ung hd hon
vi néu thuong hiéu khong c¢6 y nghia d6i voi khach
hang thi khong mét dinh nghia nao vé gié tri thuong
hiéu 1a that sy c6 y nghia (Cobb-Walgren & cong
su, 1995). Do vay, nghién ctru nay tap trung vao
nghién ctru gia tri thwong hiéu theo quan diém
khéch hang.

Vé cac yéu td cu thanh, gia tri thuong hi¢u gom
c6 cac yéu tb: 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) (Aaker, 1991);
nhan biét thwong hiéu (brand awareness) va hinh
anh thuong hi¢u (brand image) (Keller, 1993); hi¢u
qua (performance), gia tri cam nhan (value), hinh
anh mang tinh xa hoi (social image), su gin bo
(attachment) va sy tin cay (trustworthiness) (Lassar
& cong sy, 1995); nhan biét thuong hiéu va y nghia
thuong hiéu (brand meaning) (Berry, 2000)... So
v6i cac yéu to dé xudt boi Aaker (1991), cac yéu td
cAu thanh duoc dua ra tir cac tac gia khac du van c6
nhitng khac biét nhét dinh, tuy vay vé mit ndi dung
lai kha twong dong (Chang & Liu, 2009). Ngoai ra,
mo hinh cta Aaker (1991) vé sau duoc trich dan va
ap dung pho bién vi n6 thé hién sy danh gia day du,
dic biét no co thé duogc hiéu dé dang boi khach hang
(Yoo & cong sy, 2000). Trén co so bon thanh phan
cAu thanh gi4 tri thwong hiéu tir mé hinh ctua Aaker
(1991), Yoo & cong sur (2000) di tich hop hai yéu t6
lién tuong thuong hiéu va nhan biét thwong hiéu
thanh mot va dat tén lién tuong thuong hiéu két hop
v6i nhan biét thuong hiéu (brand association com-
bined with brand awareness) véi su 1y giai rang lién
tuong thuong hiéu s& din dén nhan biét thwong hi¢u
cao. Két qua xay dung thang do cho cac thanh phan
cua gia tri thuong hiéu tir cac nghién ctru ciia Wash-
burn & Plank (2002), Yoo & Donthu (2001) da
khang dinh sy pht hop cua viée tich hop nay khi
lién twong thuong hiéu va nhan biét thuong hiéu
khong bi tach thanh hai thanh phan riéng 1¢. Nhiéu
tac gia vé sau nhu Rahmani & cong su (2012), Say-
dan (2013) va Yasin (2007) di ké thira sy tich hop
nay trong cac nghién ctru ctia ho. V§i nén tang da dé
cap, trong bai viét nay gié tri thuong hiéu dugc tiép
can nghién ctru v6i ba thanh phan, bao gdm:

Chat lwong cam nhdn 1a “danh gia cua khach
hang vé su hoan hao hodc vuot troi téng thé ciia mot
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san pham” (Zeithaml, 1988, 3). Vi thé, d6 la sy danh
gia chi quan cua khach hang (khong phai 1a nha
quan 1y hodc chuyén gia) vé chat lugng san pham.

Lién tuong thirong hiéu két hop véi nhdan biét
thwong hiéu. Nhan biét thuong hiéu 1a “kha ning
cua mot khach hang tiém nang nhan ra hodc nho lai
r::ing mot thuong hi€u la thanh vién ctia danh muc
san phém nhéat dinh” (Aaker, 1991, 61); va lién
tuong thuong hiu dugc dinh nghia 1a “bat cu diéu
gi lién quan dén bo nhé cia khach hang vé mot
thuong hi€u” (Aaker, 1991, 109). Theo Yoo & cong
su (2000), nhan biét thuong hiéu véi cac lién tudng
thuong hiéu manh s€ tao thanh mdt hinh anh thuong
hi¢u cu the.

Trung thanh thuwong hiéu 1a “sy cam két ma mot
khach hang da c6 v6i mdét thuong hi¢u” (Aaker,
1991, 39). Trong nghién ctu nay, trung thanh
thuong hiéu dé cap dén xu hudng trung thanh véi
mot thuong hiéu tiéu diém (focal brand), duogc
ching minh boi y dinh mua thuong hi¢u dé nhu la
su lya chon dau tién (Oliver, 1999).

2.1.2. Phan ung cua khach hang va cac yéu 10
cua phan wng cua khach hang

Phan ung cua khach hang (Consumer responses).
Keller (1993) nhian manh phan ting cta khach hang
12 mot trong nhing nhan t6 chinh c6 lién quan dén
gia tri thuwong hiéu va dugc xac dinh dudi dang nhan
thirc cia khach hang, bao gdm: nhan thirc (percep-
tion), yéu thich (preference) va hanh vi (behavior).
Trong nghién ctru ndy, ba yéu t thudc vé phan tmg
khach hang duoc dé nghi nghién ciru, bao gom:

- San sang tra gia cao: la sy phan anh gia tri ma
khach hang sin 10ng tra cho mot thuong hiéu cu thé
so voi cac thuong hiéu khac cung cép cac loi ich
tuong duong (Buil & cong su, 2013b).

- Yéu thich thuong hi€u: la muc d6 yéu thich cia
khach hang dbi véi mot thuong hiéu cu thé so véi
cac thuong hiéu khac (Sirgy & cong sy, 1997).

- Dy dinh mua: la kha nang khach hang hién tai
s€ mua lai thuong hiéu trong tuong lai (Cronin &
cong su, 2000; Tolba & Hassan, 2009).

2.2. Méi quan hé giita cdc khdi niém nghién ciru

2.2.1. M6i quan hé giita cdc yéu t6 cau thanh gid
tri thwong hiéu voi gia tri thuwong hiéu

Thong qua cing cb cac yéu t6 cau thanh gid tri
thuwong hiéu c6 thé tao ra gia tri thuong hi¢u (gia tri
thwong hiéu trong ngit canh nay dwoc hiéu la gia tri
thwong hiéu tong thé). Chit luong cam nhén cao
nghia la khach hang nhan ra sy khéc biét, vuot troi
va s& dan dat ho lua chon thuong hiéu do chir khong

phai 1a cac thuong hiéu canh tranh (Yoo & cong su,
2000). Do d6, mirc d6 cam nhan cua khach hang vé
chét luong cua mot thuong hiéu cang cao thi gia tri
thuong hiéu cua thuong hiéu 4y s& duoc gia ting.
Nghién ctru cua Buil & cong sy (2013b), Mohan &
Sequeira (2012) da cho két qua khang dinh co sy
anh hudng thuin chidu cua chit luong cam nhan
dén gi4 tri thuong hiéu. Tuong ty, nhan biét thuong
hi¢u voi lién tuong thuong hi¢u manh s€ hinh thanh
mot hinh anh thuong hiéu cu thé, co tac dong tich
cuc dén gia tri thuong hi¢u vi n6 co thé 1a dau hiéu
ctia chit lugng va cam két; gitip khach hang xem xét
thuong hiéu tai thoi diém mua. Cac két qua nghién
ctru thue té cua Yoo & cong su (2000), Saydan
(2013) da ching minh vé sy anh hudng tich cyc cua
lién twong thuong hiéu két hop v6i nhan biét thuong
hiéu dén gia tri thuong hi¢u. Mat khac, trung thanh
thuong hi¢u lam cho khach hang mua mot thuong
hiéu thuong xuyén va chdng lai viéc chuyén sang
cac thuong hiéu khac, 1am giam co hoi cho cac déi
thi canh tranh. Mbi quan hé tich cuc giita trung
thanh thuong hi¢u va gia tri thuong hi€u duogc
khang dinh boi cac kiém dinh thyc té tir cac nghién
ctru cua Buil & cong su (2013b), Tong & Hawley
(2009), Mohan & Sequeira (2012). Trén co s& mdi
quan hé giita cac yéu té thanh phan va gia tri thuong
hiéu téng thé, cac gia thuyét dugc dé nghi nghién
cuu nhu sau:

Hla: Chét lwgng cam nhén c6 anh huong tich cuc
dén gia tri thwong hiéu

Hib: Lién twong thuong hiéu két hop v6i nhan
biét thuong hiéu c¢6 anh hudng tich cuc dén gia tri
thuong hi¢u

Hlec: Trung thanh thuong hi¢u c6 anh hudng tich
cuc dén gia tri thuong hiéu

2.2.2. Méi quan hé giita gia tri thiong hiéu véi
cde yéu to cia phan vmg khach hang

Xay dung mot thuong hiéu manh véi gia tri
thuong hi¢u tich cuc s€ tdc dong thuan chiéu dén
hi€u qua hoat dong cua cong ty thong qua anh
huong ciia né dén phan tng ciia khach hang huéng
dén thuong hiéu (Buil & cong su, 2013b). Cac ly
thuyét cho thiy gia tri thuong hiéu co tac dong déng
ké dén sin sang tra gia cao cua khach hang (Lassar
& cong su, 1995). Giad tri thwong hi¢u lam cho
khach hang it nhay cam hon v6i viéc tang gia (Hoef-
fler & Keller, 2003) va san sang chi tra cao hon khi
ho cam nhan duoc mot sb gia tri doc dao & thuong
hiéu ma cac thuong hiéu thay thé khac khong thé
cung cip duoc (Chaudhuri, 1995). Két qua nghién
ctru thue té cua (Buil & cong sy, 2013b) da xac
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nhén co sy tac dong tich cuc, truc tiép cua gia tri
thwong hiéu dén sin sang tra gia cao. Do vay, gia
thuyét sau dugc dé nghi nghién ctru:

H2a: Gia tri thuong hi€u c6 anh huong tich cuc
dén san sang tra gia cao

Gia tri thuong hiéu ciing c6 tac dong tich cuc dén
yéu thich thuong hiéu. Cac 1y thuyét cho thiy cac
thuong hiéu manh danh dugc sy uvu ai cling nhu yéu
thich to khach hang (Hoeffler & Keller, 2003).
Tuong ty, khi khach hang cam nhan duwoc mot gia
tri cao hon trong mot thuong hiéu thi nhiéu kha
nang ho s& mua thuong hiéu iy (Aaker, 1991) Cac
két qua nghién ctru tir cac khao sat thuc t& cua
Cobb-Walgren & cong su (1995), Myers (2003),
Moradi & Zarei (2011) ciing di chimg minh diéu
nay. Ngoai ra, gia tri thuong hiéu c6 anh huong dén
du dinh mua (Cobb-Walgren & cong su, 1995),
trong khi d6, gia tri thuwong hi¢u lai dugc phan anh
thong qua yéu thich thuong hiéu, vi vay c6 thé néi
rang yéu thich thuong hiéu s& duogc phan anh trong
du dinh mua (Chang & Liu, 2009). Sy tac dong tich
cuc cua yéu thich thuong hiéu dén dy dinh mua
duoc xac nhan boi két qua nghién ctru thuc tién cia
Chen & Chang (2008), Chang & cong su (2008),
Moradi & Zarei (2011). Trén co s¢ nay, cac gia
thuyét 1an lugt hinh thanh nhu sau:

H2b: Gia tri thuong hiéu c6 anh huong tich cuc
dén yéu thich thwong hiéu.

H2c: Gia tri thuong hi€u cé anh huodng tich cuc
dén du dinh mua.

H3: Yéu thich thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc
dén dy dinh mua.

2.2.4. M6 hinh dé nghi nghién ciru

Dua vao mbi quan hé giita cac yéu t6 ciu thanh
gia tri thuong hi¢u voi gid tri thuong hi¢u (gia tri
thuong hiéu trong ngir canh nay duoc hiéu 1a gia tri
thuong hiéu tong thé); mdi quan hé giira gia tri
thuong hiéu véi cac yéu tb thudc vé phan tmg cua
khach hang; va mdi quan h¢ giita yéu thich thwong
hiéu vé6i du dinh mua; mo hinh dé nghi nghién cuu
duoc trinh bay ¢ Hinh 1.

3. Phwong phap nghién ctru

Thang do

Céc bién quan sat ctia nhitng thang do Chdt lirong
cam nhan (PQ) va Gia tri thuong hiéu (OBE) duogc
ké thira va hiéu chinh tir nghién ctru cia Tong &
Hawley (2009). Thang do Lién tuong thuong hiéu
két hop véi nhdn biét thwong hiéu (BA) va Trung
thanh thuong hiéu (BL) dugc st dung lai tur nghién
ctru ctia Yoo & cong su (2000). Cac thang do San
sang tra gid cao (PRI), Yéu thich thuwong hiéu (BP)
va Du dinh mua (PI) 1an luot dugc diéu chinh tir
nghién curu cua Buil & cong su (2013b); Sirgy &
cong su (1997), va Cronin & cong su (2000). Cac
thang do sir dung Likert bac 5 (diém 1: hoan toan
khong tan thanh; diém 5: hoan toan tan thanh). Cac
thang do nay duogc lan lugt kiém dinh thong qua ba
ki thuat: Phan tich nhan t6 kham pha (EFA), hé sb
tin cdy Cronbach’s Alpha, va phan tich nhan t6
khing dinh (CFA).

Miu diéu tra

Nghién ctru dugce thuc hién bang phuong phap
dinh luong voi ki thuat phong van truc tiép. Mau
duogc lya chon theo phuong phap thuan tién va dap
vién la 400 khach hang, nhiing ngudi sd hitu cac san
phim dién thoai thong minh mang thuong hiéu
Apple tai TP. Ha Noi dai dién cho mién Béc; TP.

Hinh 1: M6 hinh dé nghi nghién ctru

Chat luong cam nhan

(PQ)

Lién tuong thuong hig¢u/
Nhén biet thuong hi¢u (BA)

Trung thanh thuong hi¢u
(BL)

Sén sang tra gia cao
(PRI)

Yéu thich thuong hi¢u
(BP)

Du dinh mua
(PI)
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Bang 1: Mau va két cau ciia mau

S6 14n s6 hiru dién e A reen
Khu vwre thoai di dong Apple Gidi tinh Thu nhap (tri€u/nam)
TP. Huc:é; o Hon
TP. HaNo6i | TP.DPa Nang; TP. HCM |Lan dau 1 An Nam N& | <40 | 40>100 [>100
Quéng Nam
91 145 119 127 208 183 152 | 63 128 159

Nguon: Théng ké ciia nhém tdc gia
Hué, TP. ba Nfing, Tinh Quang Nam dai dién cho
mién Trung; va TP. Hb Chi Minh (HCM) dai dién
cho mién Nam. Cudc khao sat duge dién ra tir dau
thang 01/2015 dén giita thang 02/2015.

M@ hinh dé nghi nghién ciru

M hinh dé nghi nghién ctru va cac gia thuyét 5
duogc kiém dinh thong qua phan tich mo6 hinh cau
trac tuyen tinh (SEM) véi phan mém AMOS 21.

4. Két qua nghién ciru va binh luin

4.1. Méu die liéu nghién ciru

S6 lugng bén cau hoi ban dau dugc ph‘ét ra dé thu
thap 1a 400, s lugng ban cau hoi thu ve 1a 347. Ti
1€ hoi dap thanh cong 1a 86.75%. Sau khi loai bd

nhirg ban cdu hoi khong dat yéu cau, sb6 ban ciu
hoi con lai dung cho nghién ciru nay 1a 335. Mau va
két cau cta mau duoc thé hién & Bang 1.

4.2. Kiém dinh cdc thang do

4.2.1. Kiém dinh cdc thang do véi phén tich nhén
t6 kham phd (EFA)

Phén tich nhan t6 kham pha (EFA) bang phuong
phap trich yéu t& Principal component v&i phép
quay Varimax. Két qua cho thiy c6 bay nhan t6
dugc trich voi tong phuong sai trich = 67,572% (>
50%) tai eigen-value 1a 1,287 (Bang 2); hé s6 KMO
= 0,762 (> 0,5); y nghia théng ké cua kiém dinh
Bartlett véi Sig = 0,000 (< 0,05). Ngoai trir 2 bién
quan sat BA4 va PRI2 c6 hé sb tai nhan t6 nho hon

Bing 2: Két qua phan tich nhén t6 kham pha

Nhén t6

3 4 5 6 7

PQ1
PQ2
PQ3
BA1
BA2
BA3
BA4
BAS
BAG6
BLI
BL2
BL3
OBE1
OBE2
OBE3
PRI
PRI2
PRI3
BP1
BP2
BP3
PI1
PI2
PI3
Eigen-value
Phuong sai trich tich lily

0,820
0,824
0,811
0,424
0,779
0,839

0,660
0,821
0,838
0,748

4,620 30,25
14,798 25,542

35,035

0,864
0,849
0,782

0,826
0,802

0,857
0,487
0,833
0,840
0,866
0,839
0,786
0,819
0,822
1,882
44,387

2,310 1,566

53,660

1,527
60,988

1,287
67,572

Nguon: Két qua phan tich nhan t6 kham phd EFA
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0,5 nén bi loai thi cac bién khac déu duoc git lai cho
cac budc tiép theo. Ngoai ra, két qua phan tich EFA
cho thdy c6 sy thay d6i ¢ thang do trung thanh
thwong hiéu (BL) khi thang do nay chi con 2 bién
quan sat BL1 va BL2; va thang do gia tri thuong
hiéu tir 3 bién quan sat ban dau thi sau khi phan tich
EFA gbém c6 4 bién 14 OBE1, OBE2, OBE3 va BL3.

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

Céc thang do tir két qua phan tich EFA déu c6 chi
sO tin cdy Cronbach’s Alpha > 0,6 (Nunnally &
Burnstein, 1994) (Bang 3) nén dam bao tinh nhat
quan ndi tai (internal consistency) va cic hé sb
tuong quan bién tong déu thoa min muc gisi han (>
0,3). Vi thé, cac bién quan sat cia timg thang do
duogc gitr lai trong phan tich nhén t6 khiang dinh.

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

Két qua kiém dinh mo hinh thang do chung

(Measurement model) bang CFA cho thiy mé hinh
c6 gia tri thong ké Chi-binh phuong 13 342,225 véi
188 bac tu do (p = 0,000); Chi-binh phuong tuong
dbi theo bac ty do (CMIN/df = 1,820); cac chi tiéu
do Iuvong muc d6 phu hop khac nhu TLI = 0,933 (>
0,9); CFI = 0,946 (> 0,9); GFI = 0,910 (> 0,9);
AGFI = 0,879 (> 0,8); RMR = 0,32 (< 0,08);
RMSEA = 0,05 (< 0,08) déu dat yéu cau. Do vay,
tinh phii hop téng thé cia mo hinh 14 tot va thich
hop voi bo dir liéu thyc té. Piéu nay ciing gitp
khang dinh cac bién quan sat cia timg thang do dat
tinh don hudng. Céc trong s (chuin hoa) cia cac
bién quan sat 1én cac bién tiém an tuong tmg déu >
00,5 va cac trong s6 (chwa chuan hoa) déu c6 ¥
nghia thdng ké (p < 0,05) nén cac thang do déu dat
duogc gia tri hoi tu. Khia canh khac, hé $6 tuong
quan giita cac cip khai niém déu khac 1 nén céac
khai niém nghién ctru dat gia tri phan biét. Ngoai ra,
cac thang do c6 do tin cdy tong hop (CR) tir 0,680
dén 0,882 16n hon muc t6i thiéu 0,6 (Bagozzi & Yi,

Bing 3: Két qua Cronbach’s Alpha, d tin ciy tong hop va phwong sai trich trung binh
cua cic khadi niém nghién ciru

Chit lwgng cim nhan (a = 0,806; CR = 0,818; AVE = 0,602)

PQ1: T6i hoan toan tin tudng vao chat luong cua thwong hiéu Apple

PQ2: San pham cua thuong hiéu Apple co6 chat luong t6t

PQ3: San phim cua thuong hiéu Apple c6 nhiing tinh ning tt

Lién twéng thuong hi¢u két hep véi nhan biét thuwong hi¢u (o = 0,881; CR = 0,882; AVE = 0,599)

BA1: Tai biét thuong hiéu Apple

BA2: Tbi c6 thé nhan ra thuong hiéu Apple giita cac thuong hiéu canh tranh

BA3: T6i nhan biét duoc thuong hiéu Apple

BAS5: T6i ¢6 thé nhanh chong nhan ra biéu twong hodc logo ctia thwong hiéu Apple
BAG6: Tb6i1 gap kho khan khi tudng tugng thuong hi¢u Apple trong tam tri cua minh (r)

Trung thanh thuong hi¢u (e = 0,676; CR = 0,680; AVE = 0,516)

BL1: T6i cdm nhan ban than minh trung thanh véi thuong hi¢u Apple

BL2: Thuong hi¢u Apple s€ 1a sy lya chon déu tién cua toi

Gi4 tri thwong hiéu (0. = 0,811; CR = 0,813; AVE = 0,521)

OBEI: Néu thuong hi¢u khéc co cac tinh ndng giong Apple, toi thich mua Apple

OBE2: Néu mot thwong hiéu khac khéng khac Apple, mua Apple van 1a mot quyét dinh sang sudt
OBE3: Vi toi, Apple mang nhiéu y nghia hon 1a mét chiéc dién thoai thong minh

BL3: T6i sé khong mua thuong hiéu khic néu thuong hiéu Apple c6 san tai cira hang

Sin sang tra gia cao (0 =0,760; CR = 0,841; AVE = (,744)

PRI1: Gia cta thuong hiéu Apple da cé thé cao hon mdt it trude khi téi can nhac dén viée khong mua nod
PRI3: T6i san sang tra gia cao hon cho thuong hi¢u Apple so voi cac thuong hiéu khac

Yéu thich thuwong hié¢u (a = 0,823; CR = 0,824; AVE = 0,610)

BP1: Téi thich thwong hiéu Apple hon cac thuong hi¢u khac
BP2: Téi s& sir dung thuong hi¢u Apple nhiéu hon céac thuong hiéu khac

BP3: Apple 1a thuong hiéu yéu thich cua toi

Dy dinh mua (a = 0,802; CR = 0,804; AVE = 0,577)

PI1: Néu duogc phép Iwa chon lai, t6i van s& mua thuong hiéu Apple

PI2: Xéc sut toi tiép tuc mua thuong hi€u Apple 1a cao
PI3: T6i sé€ gioi thi€u ban bée mua thuong hi¢u Apple

(r): Bién nghich d4o

a: Cronbach’s Alpha; CR: B tin cdy tong hop; AVE: Tong phwong sai trich

Nguoén: Tinh todn ciia nhém tdc gia dwa trén phdn tich Cronbach’s Alpha & CFA.
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Hinh 2: Két qua SEM ciia mé hinh dé nghi nghién ctru

Chi-binh ph =383.972
D Hbinh phuong = 382 COECD
Chi-square/df = 1.901 47 .80
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13D 1D (e32) (33

1988); va c6 phuong sai trich trung binh (AVE) tu
0,516 dén 0,744 16n hon mtc 0,5 nhu dé nghi boi
Hair (1998) (Bang 3).

4.3. Kiém dinh mé hinh va cdc gii thuyét
nghién ciru

Két qua phéan tich SEM (Hinh 2) cho thiy mo
hinh nghién ctru c¢6 202 bac tu do voi gid tri thong
ké Chi-binh phuong la 383,972 (p = 0,000). Chi-
binh phuong twong ddi theo béc ty do 1a 1,901 (< 2).
Céc chi tiéu danh gia khac nhu TLI = 0,927; CFI =
0,936; GFI = 0,900 (= 0,9); AGFI = 0,875 (> 0,8);
RMR =0,045 va RMSEA = 0,052 (< 0,08) thoa man
cac yéu cau duge dé nghi boi Hu & Bentler (1999).
Tir céc chi s6 théng ké trén co thé khang dinh mo
hinh nghién ctru thich hop véi bd dit li¢u thi truong.

Két qua udc luong cua cac tham sb (Bang 4) cho

thdy mdi quan hé giita gia tri thwong hiéu va sin
sang tra gia cao khong co ¥ nghia thong ké (p =
0,168 > 0,05). Nguoc lai, cac mbi quan hé con lai
déu c6 y nghi théng ké (p < 0,05). Pidu nay dong
nghia v6i viée bac bo gia thuyét H2a (Es = 0,121; p
= 0,168); va chip nhan cac gia thuyét Hla (Es =
0,328; p=0,000); HI1b (Es = 0,169; p =0,005); Hlc
(Es = 0,314; p = 0,000); H2b (Es = 0,174; p =
0,009); H2c (Es = 0,397; p = 0,000); H3 (Es =
0,198; p = 0,002).

5. Thao luin két qui nghién céu va ham y
chinh sach

Két qua nghién ctru di phan anh sy anh hudng
tich cuc ctia chat luong cam nhén (0,328), lién tudng
thuong hiéu két hop voi nhén biét thuong hiéu
(0,169) va trung thanh thuong hiéu (0,314) dén gia
tri thwong hiéu tong thé. Két qua nay 1a phu hop véi

Bang 4: Két qua cac gia thuyét nghién ciru

Moi quan hé¢  Gia thuyét Es Es chuin héa SE CR P Két qua gia thuyét
OBE — PQ Hla 0,297 0,328 0,058 5,112 0,000 Chap nhan
OBE — BA H1b 0,150 0,169 0,053 2,814 0,005 Chap nhan
OBE — BL Hlc 0,314 0,314 0,089 3,541 0,000 Chap nhan
PRI «+ OBE H2a 0,123 0,121 0,089 1,379 0,168 Khong chip nhan
BP «— OBE H2b 0,200 0,174 0,077 2,599 0,009 Chap nhan

PI — OBE H2c 0,370 0,397 0,065 5,676 0,000 Chap nhan
PI — BP H13 0,161 0,198 0,052 3,075 0,002 Chap nhan

Es: Gié tri udc lugng; SE: Sai 1éch chuén; CR: Gia tri ti han; P: Muc ¥y nghia

Nguon: Két qua phdn tich mé hinh cdu tric tuyén tinh
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cac két qua nghién ctru cua Saydan (2013) va Yoo &
cong su (2000). Didu ndy goi ¥ rang tai thi truong
dién thoai thong minh trong giai doan ma Apple
dang phai canh tranh gay git voi nhitng thuong hiéu
dd dén trudec nhu Samsung, Nokia/Microsoft thi
nhan t6 then chdt trong qua trinh phat trién thuong
hiéu Apple 12 hoan thién nang cao chit lugng san
pham, yéu t6 co thé s& quyét dinh chit luong cam
nhan ciia khach hang vé thuong hiéu nay. Bén canh
do6, Apple can duy tri va tiép tuc xay dung dugc hinh
anh thuong hiéu doc dao, sang tao, khac biét, gay 4n
tugng manh va dac biét phai tao dung duoc niém tin
ctia khach hang huéng vé thuong hiéu. Ngoai ra,
trung thanh thuong hi€u co sy tdc dong kha manh
dén gia tri thuong hiéu, diéu nay mot lan nira khing
dinh vai tro c6t 16i ciia phat trién 1ong trung thanh ma
khach hang danh cho Apple trong xay dung gia tri
thuong hi¢u tai thi truong dién thoai. Viéc tang
cudng cac yéu to ciu thanh gia tri thuong hiéu co thé
duoc hd tro thong qua viéc nang cao vai tro clia hinh
anh qudc gia xuét xir ciing nhu cac chinh sach quang
cao, khuyén mai,...

Nghién ctru cling chi 18 gia tri thuong hi€u c6 anh
hudng tryc tiép tich cuc dén hai trong ba thanh phan
& phan tng ctia khach hang, bao gém: yéu thich
thwong hiéu (0,174) va dy dinh mua (0,397). Két
qua nay tuong tu v6i két qua nghién ciru ciia Buil &
cong su (2013b); Chen & Chang (2008); Moradi &
Zarei (2011). N6 da phan 4nh tam quan trong va loi
ich cua gia tri thuong hiéu dem lai cho Apple. L& do,
cing cb va ting cuong gia tri thwong hiéu 1a mot
chién lugc quan trong dé Apple giir vitng vi tri cua
minh trén thi truong. Xay dung gia tri thuong hi¢u
s& tao ra nhiéu gié tri hon cho Apple khi khach hang
c¢6 phan tng wu 4i, thién cam va cudi cung 1a mua
lai thuong hiéu; do la két qua tich cuc cua gia tri
thwong hiéu trong nhén thirc ciia khach hang. Dé tao
dung mot gia tri thwong hiéu tong thé cao, dong
nghia v6i viéc can phai tap trung ngudn luc dé ting
cuong nhitng nhén t6 cu thanh n6, gdm chét lugng
cam nhén, lién tuong thuong hiéu két hop véi nhan
biét thuong hiéu va trung thanh thwong hiéu. Nguoc
lai, két qud khong ghi nhén sy anh huong tich cuc
clia gia tri thuong hiéu dén sin sang tra gia cao (p =
0,168 > 0,1). Piéu nay co6 thé giai thich 1a d6i véi
khéach hang Viét Nam, dién thoai thong minh trong
chirmg muyc nao d6 n6 don thuan chi 1a phuong tién
lam viéc va giai tri. Do vay, ho c6 thé s& khong chap
nhan bo ra mot sd tién vuot qua gia tri that ctia san
phém hodc vuot qua thu nhap cua minh dé mua dién
thoai thong minh mang thuong hiéu Apple. Vi thé,
cac nha san xuat va kinh doanh khi dinh gia Apple

tai thi truong Viét Nam can nghién ciru k¥ vé thu
nhap 1an hanh vi tiéu dung ctia khach hang muc tiéu
ma minh huéng dén. Dinh gia qua cao so vé6i thu
nhap 1an cam nhan cta khach hang c6 thé s& khong
mang lai nhiing thuén 1gi cho Apple nhu thi truong
cac nudc khac. Tuy nhién, két qua nay khong dong
nghia 12 khong c6 mdi quan hé giira gia tri thuong
higu v6i sin sang tra gia cao, ma n6 chi phan anh
rang chwa du do tin cay dé khang dinh vé mdi quan
h¢ do.

Két qua cta nghién ctru ghi nhan sy anh hudng
tich cyc cua yéu thich thuong hi¢u dén dy dinh mua
(0,198). Nghia la, tai thi truong dién thoai thong
minh, mdt khi khach hang co6 su yéu mén danh cho
mot thuong hiéu nao d6 thi nhidu kha ning ho s&
tiép tuc mua lai thwong higu ay trong tuong lai khi
¢6 nhu cau. Do d6, xay dung duoc 10ng yéu mén cua
khach hang danh cho thuong higu 1a hét sirc quan
trong va can thiét. Dé hinh thanh va duy tri long yéu
mén cua khach hang dbi v&i Apple thi chic chéc
thwong hiéu nay can phai nang cao hon nira gié tri
thuong hiéu tong thé cao ciing nhu cac thanh phan
hinh thanh nén gié tri thuong hiéu tong thé. Két qua
nay 1a tuong ddng véi cac nghién ctru trude diy
duoc tién hanh bai Chang & cdng su (2008), Chen
& Chang (2008); Chang & Liu (2009); Tolba &
Hassan (2009) ¢ nhiéu thi truong khac nhau tai cac
qudc gia khac nhau.

6. Két luan, han ché va huéng nghién ctru tiép
theo

Nghién ctru ndy xem xét mdi quan hé gitra cac
yéu to ciu thanh gia tri thwong hiéu véi gia tri
thuong hiéu tong thé, va mdi quan hé giira gia tri
thuong hi¢u tong thé véi cac yéu t cua phan tmg
ctia khach hang gom sn sang tra gia cao, yéu thich
thwong hiéu va dy dinh mua. Pdng thoi, nghién ctru
cling xem xét mdi quan hé giita yéu thich thuong
hiéu va du dinh mua dbi véi thuong hiéu Apple tai
thi truong dién thoai thong minh Viét Nam. Két qua
nghién ctru cho thiy mé hinh nghién ctru phu hop
v&i bo dit liéu khao sat. Bén canh do, két qua cac gia
thuyét chi ra rang: (1) Chat luong cam nhén, lién
tuong thuong hiéu két hop voi nhan biét thuong
hiéu, va trung thanh thuong hi€u c¢6 anh huong tich
cuc dén gia tri thuong hiéu tong thé; (2) Gia tri
thuong hiéu téng thé khong anh hudng thuan chiéu
dén sin sang tra gia cao, nhung lai ¢ tac dong thuan
chiéu dén yéu thich thuong hiéu va dy dinh mua; va
(3) Yéu thich thuong hi¢u c6 anh huong tich cuc
dén du dinh mua. Cac két qua rat ra tir nghién ctru
nay cung cap cho cac nha quan tri c¢6 lién quan quan
mot s6 ham y chinh sach.
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Bén canh nhiing gia tri dat duoc vé mat hoc thuét
1an thyc tién, nghién ciru nay van con dé cac han
ché khong tranh khoi. Mot 1a, md hinh dé nghi
nghién ctru chi duoc kiém dinh tai mot s6 thanh phd
16n dai dién cho ba mién Bic, Trung, Nam. Do vay,
cac két qua rat ra co thé chua mang tinh téng quan
cho ca thi truong dién thoai thong minh Viét Nam.
Vi thé, cac nghién ciru tiép theo nén dugc tién hanh
v6i cac phan tir ciia mau trai déu trén cac tinh thanh
khac cua ca nudc dé két qua rat ra mang tinh dai
dién va téng quan cao hon. Hai 13, nhan biét thuong
hi€u va lién tuong thuong hiéu dugc gdp thanh lién
tuong thuong hiéu két hop voi nhan biét thuong
hiéu nhu nghién ctru cia Yoo & cong su (2000). Do

d6, nghién ctru nay di khong thé chi ra sy anh
hudng riéng biét ciia nhan biét thuong hiéu va lién
tuong thuong hiéu dén gia tri thuong hiéu tong thé
huéng. Vi vdy, nghién ctru twong lai can tach riéng
hai yéu t6 nay dé danh gia anh huéng cua timg yéu
t6 dén gia tri thuong hiéu tong thé. Ba 1a, nghién
ctru dung lai ¢ viéc khdm pha dnh huong cua gia tri
thuong hiéu dén mot ba trong s6 cac yéu t thudc vé
phan ung cua khach hang 1a san sang tra gia cao,
yéu thich thuong hiéu va du dinh mua. Do do, cac
nghién ctru tiép theo nén tiép tuc xem xét anh hudng
clia gia tri thuong hiéu dén cic nhén t6 khac ciing
thudc phan tmg khach hang nhu thai do dbi voi viec
mo rong thuong hiéu (Brand extension attitude).(J
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