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Tom tat

Nghién cieu dwoc thwe hién bang phwong phdp dinh lwong thong qua dir liéu 186 dc gia so
thuong xuyén ciia cdc trang bdo dién tir quen thudc bang bang hoi truc tuyén. DiF lidu thu
thdp dwoc xir Iy bang phan mém SPSS 22.0, AMOS 22.0 théng qua cdc budc phan tich dg tin
cdy, phan tich kham phd nhén t6, phan tich khang dinh nhén t6 va mé hinh cau triic tuyén tinh
SEM. Két qua nghién ciru dd cung cdp thém mét bang chimg nita vé moi tuwong quan giita
nhén thire thuwong hiéu, lién tuong thirong hiéu véi chat lwong cam nhdn véi long trung thanh
thwong hiéu doi voi cdc trang bdo dién tir ciia Viét Nam. Nghién ciru ciing dd chi ra rang gid
tri thuwong hiéu cua bao dién tir phu thudc rét nhiéu vao chat lwong cam nhdn va lién tuong
thuwong hiéu cua doc gia chir khong phu thudc nhiéu vao nhdn dién thwong hiéu.

Tir khoa: Tai san thuong hiéu, chét lugng cam nhan, 1ong trung thanh thuong hiéu, bao dién
tur

Ma JEL: M31, L81, C52

E-newspaper brand equity: From perceived quality to loyalty brand

Abstract:

The research conducted through data of 186 regular digital readers of familiar e-newspapers
by using online questionnaires. Collected data is processed by SPSS 22.0, AMOS 22.0 softwares
with steps including reliability analysis, factor exploratory analysis, factor confirmation
analysis, and SEM structure model. The result has provided one more evidence of correlation
between brand awareness, brand association with perceived quality to brand loyalty of
e-newspapers in Vietnam. Research has also shown that the equity brand of e-newspapers
depends a lot on the perceived quality and brand association of readers, not much on brand
awareness.
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1. Giéi thiéu

Ngay cang c6 nhiéu ngudi sir dung internet tiép nhan thong tin va doc bao qua cac thiét bi dién tir. Trong
nam 2018, trén thé gidi di co xap xi 4,33 ty nguoi st dung internet (Statista, 2019). Nam 2018, ¢ Viét Nam
da c6 105 co quan bao dién tir, 83 tap chi di¢én tir cia co quan bao chi in, 22 bao, tap chi dién tir doc 1ap,
207 trang thong tin dién tir tong hop clia cic co quan bao chi (Ha Nam, 2019). Thuét ngit “béo dién ti” da
dugc quy dinh cuy thé tai Diéu 3, Chuong I cua Luat Bao Chi, s6 12/1999/QH10, Qubc hoi thong qua ngay
28/12/1999 (Qudc hoi, 1999) va Nghi dinh s 55/2001/ND-CP ngay 23/08/2001 cuia Chinh phu v& quan ly
va cung cép dich vu internet (Chinh phu, 2001). Cac nghién ctuu vé tai san thuong hi¢u va thuong hiéu da
trd thanh mot cha dé quan trong trong linh vy marketing. Tuy nhién, cac nghién ctru hau hét tap trung vao
nghién ctru thwong hiéu san pham trong khi d6 lai it tip trung vao nghién ctru thuong hiéu trang web, trong
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d6 co thuong hiéu trang web bao dién tir (Yoo & Donthu, 2001). Su phat trién cta internet va cong nghé
thong tin da thay d6i méi truong hoat dong cua cac thuong hiéu chuyén dbi 1én khong gian s6 (Rowley,
2004; Schmitt, 1999, 2000). Sy hai long dién tir dong vai tro trung gian gitra tai san thuong hi¢u trang web,
trai nghiém khach hang dién tir va 1ong trung thanh dién tr (Quan & cong su, 2020). O Viét Nam, con rat it
nhing nghién ctru vé tai san thwong hiéu ddi voi cac trang bao dién tir trong bdi canh nén kinh té dang chii
dong chuyén doi s6 véi muc tidu kinh té sé dat 20% GDP (nam 2025), 30% GDP (nim 2030) (Bo Chinh tri,
2019).

Sau phan 1 gidi thiéu, nghién ctiru duoc cdu tric thanh 4 phan: phan 2 trinh bay co so 1y thuyét, cac gia
thuyét va mo hinh nghién ctru; phan 3 trinh bay phwong phép nghién ctru; phan 4 trinh bay két qua nghién
ctru; phan 5 trinh bay két luan va ham ¥ quan trj.

2. Co s6 ly thuyét, cAc gia thuyét va mé hinh nghién ciru

2.1. Gid tri thwong hiéu

Gi4 tri thwong hiéu 12 mot khai niém mang tinh da chiéu duoc xem xét dudi cac khia canh nhu nhan thic
thuong hiéu, chét lugng cam nhan, lién tuong thuong hiéu, long trung thanh thuong hiéu va céc tai san
thuong hi¢u khac (Aaker, 1991). Cung voi d6, xem xét gia tri thuong hi€u la tdp hop nhitng nhan thuc cua
ngudi tiéu dung vé thuong hiéu va sitc manh ctia thuong hiéu nam & nhitng gi khach hang biét, cam giéc,
nhin thay va nghe thiy dugc vé thuong hiéu, két qua clia qua trinh trai nghiém qua thoi gian (Keller, 1993,
2001). Cac nha quan tri ¢6 thé sir dung cong cu marketing dé 1am ting gia tri thwong hiéu bang cach gia
tang hinh anh thuong hiéu trong tiém thirc ctia khach hang (Kotler, 2003). Lassar & cong su (1995) da dé
xuét 5 thanh phan gié tri thuong hiéu bao gdm: chit luong cam nhan, gia tri cam nhan, lién tudng thuong
hiéu, trung thanh thwong hiéu cua khach hang va cam nhén cua khach hang vé thwong hiéu. Cach tiép can
st dung cam nhan thuong hi€u la nhan t6 trung gian chiu sy tac dong cliia nhan thirc thuong hi¢u va lién
tuong thuong hiéu dén long trung thanh thuong hi€u (Aaker, 1991; Keller, 1993; Yoo & Donthu, 2001; Lioa
& Wang, 2009) 1a khung 1y thuyét dugc tac gia sir dung trong nghién ctru nay véi thuong hiéu bao dién tir
cua Viét Nam.

2.2. Cic yéu to tic dong dén gid tri thwong higu

2.2.1. Nhan thirc thwong hiéu

Nhan thirc thuong hiéu 1a mot thanh phan quan trong cta gia tri thuong hiéu, dé cap dén kha ning cua
mot khach hang c6 thé nhén ra hodc nhd dén thuong hiéu nhu mot yéu tb cau thanh ciia mot san phdm nhét
dinh (Aaker, 1991). Khong c6 nhén thtc vé thuong hiéu dién ra, khong c6 hi¢u ung truyén thong nao dugc
coi la hi¢u qua. béi véi mot nguoi tiéu dung dé mua mot thuong higu, trudce tién ho phai duoc biét v& no.
Thai 6 thuong hiéu khong thé dugc hinh thanh va y dinh mua khong thé dién ra trir khi nhan thirc vé thuong
hiéu da xuét hién (Rossiter, 1991). Trong ly thuyét bo nhé, nhan thic vé thuong hiéu duoc dinh vi 1a budc
dau tién quan trong trong viéc xdy dung cac lién két gin lién véi thuong hidu trong bd nhd (Stokes, 1985).
Khach hang khi mua sam qua céc trang web c6 nhan thirc vé thwong hiéu trang web thong qua céc thong tin
va dich vu cung cép, nhén thic thuong hiéu nay da tao ra sy hai long cho khach hang va co tac dong tich cuc
td1 long trung thanh dién ti (Quan & cong sy, 2020).

2.2.2. Lién tuong thuwong hiéu

Dé nghién ciru mdi quan hé giira cac yéu té cau thanh nén gia tri thuong hiéu thi lién tuéng thuong
hiéu la mot thanh phﬁn c6 y nghia va can duge dua vao dé do luong (Fournier, 1998; Zaltman & Higie,
1995). Po ludng lién tuong thuong hiéu co nghia 1a do ludng cam nhan va suy nghi cia khach hang vé
thuong hiéu. Lién tuong thwong hiéu 1a bat cir didu gi “lién két” trong bd nhé cua khach hang vé mot
thuong hiéu (Aaker, 1991). Pay 1a nhitng luu trir truc tiép hodc gian tiép trong bd nhé cua khach hang
va duoc lién két voi cac thuong hi¢u hodc chu sé hiru thuong hiéu (Aperia & Back, 2004). Lién tudéng
thuong hiéu c6 thé nhin nhan & tit ca cac hinh thirc va phan 4nh vé tinh ning cua san phidm hoic cac
khia canh doc 14p v6i chinh san pham (Chen, 2001). Lién tuong thuong hiéu s& gitip nguoi tiéu ding tim
kiém va xir Iy thong tin (Boisvert, 2011).

2.2.3. Chdt lwong cam nhdn

Chat luong cam nhan la yéu td cdn ban cua gia tri thuong hi¢u (Farquhar, 1989). Pay chinh la nhén thirc
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ctia khach hang vé toan bo chét lwong san pham, 14 sy chénh 1ch giita tong gia tri khach hang nhan duogc va
nhitng gia tri ma ho mong doi & mot san phém (Zeithaml, 1988). Chét lwong cam nhan dugc dinh nghia la
su danh gi4 cta khach hang vé san pham va sy vuot trdi vé tong thé ciia mot san pham so v6i thuong higu
thay thé (Zeithaml, 1988; Aaker, 1996). Trong mdi truong truc tuyén, diéu rat quan trong ddi voi cac nha
tiép thi 1a hiéu cach khach hang cam nhan va danh gia thuong hiéu mot trang web dé cung cap mét dich vu
t6t nhat. Aladwani & Palvia (2002) d4 xac dinh chat luong cam nhan ctia mot trang web “...su danh gia cua
ngudi str dung vé tinh ning cua trang web dép tmg nhu cau va phan nh toan b nhimng wu viét cla trang
web”. Christodoulides & cong su (2006) cho rang chét lwong cam nhan trong mdi trudng truc tuyén co thé
duoc lién két véi su déng bd va su tin cay, diéu nay co thé dugc hiéu la qué trinh nhén thuc va Kkét qua cua
viéc phan phdi tai nguyén trang web béi nguoi ding mang khi truy cp trang web.

2.2.4. Trung thanh thuong hiéu

Trung thanh thuong hi¢u 1a cdt 15i ctia gia tri thwong hiéu (Aaker, 1991). Long trung thanh thwong higu 1a
thude do su gin bé cua khach hang d6i voi thuong hiéu. Mot khi sy trung thanh thuwong hiéu cao thi khach
hang it c6 kha nang chuyén thuong hi¢u khac chi vi gia va khach hang trung thanh ciing mua hang thudng
xuyén hon (Bowen & Shoemaker, 1998). Sy ton tai ctia khach hang trung thanh lam giam co hdi cho cac
d6i tha canh tranh, 1am cho d6i tha canh tranh nan chi trong viéc tim cach 16i kéo khach hang vi chi phi
cao ma hiéu qua mang lai thip. Ngoai ra, khach hang trung thanh mang lai cho cong ty mét loi ich rat 16n
thong qua viéc ho gidi thidu cac san pham cua cong ty dén cac khach hang khac (Assael, 1995). Anderson
& Srinivasan (2003) d3 x4c dinh 1ong trung thanh dién tir 14 “thdi 46 hdi long ciia khdch hang dbi véi mot
doanh nghiép &ién tir dan dén hanh vi mua lap di lap lai”. Cac nghién ctru da xac dinh 1ong trung thanh dién
ttr 14 mot cam két truy cap lai mot thuong hiéu trang web lién tuc dé mua sdm trén trang web d6 ma khong
chuyén sang cac trang web khac (Cyr, 2008). V& Iy thuyét, long trung thanh thuong hiéu di duoc chia thanh
hai loai: 10ng trung thanh vé& hanh vi va 1ong trung thanh v& nhén thirc (Keller, 1993). Mot chi sé khac vé
long trung thanh 1 khach hang sin sang tra gia cao hon cho mét thuong hiéu so véi mot thuong hiéu khac
mang lai lgi ich twong ty (Aaker, 1996).

2.3. Gid thuyét va mé hinh nghién civu

2.3.1. M6i quan hé giita nhén thirc thiwong hiéu va lién twéng thirong hiéu

Atilgan & cong su (2005) di cho rang c6 mdi quan hé giita nhan thirc thwong hiéu va lién tuong thuong
hiéu theo ca hai chiéu. Khi xem xét & khia canh quan h¢ thuong hi€u vdi nhan thirc thuong hi¢u, nhan thirc
thwong hiéu c6 tac dong thuén chiéu véi lién twong thuong hiéu (Esch & cong su, 2006). Nhan thirc thuong
hiéu 1a tién dé tac dong dén long trung thanh thuong hi¢u (Buil & cdng su, 2013), nhan thirc thuong hi¢u
cang cao thi lién tuong thuong hi¢u cang thuén lgi cho nguoi ti€u dung (Dew & Kwon, 2010). Do vay, gia
thuyét duoc dua ra:

H1: Nhan thuc thuwong hiéu co tac dong tich cuc truc tié'p dén lién tuong thuong hiéu

2.3.2. Méi quan hé giita nhén thirc thwong hiéu, lién twong thiwong hiéu va trung thanh thwong hiéu

Keller (2013) nhin manh rang mot trong nhitng loi thé ctia viéc phat trién nhén thirc vé thwong hiéu manh
12 n6 anh hudng dén nguoi tidu dung dé dwa thuong hiéu vao mét tap hop cac lua chon thay thé c6 thé dugc
xem xét dé mua trong twong lai. Ngoai ra, nhan thirc vé thuong hiéu manh c6 thé anh huéng dén quyét dinh
mua cia ngudi tiéu ding vé cic nhan hiéu dang duoc xem xét (Aaker, 1991). Khach hang c6 xu hudng
duara quyét dinh nhanh chong néu ho biét hodc ho nhén ra thuong hiéu. Nguoi ti€u dung cang co thé nhan
dién, nhé lai va ghi nhd mot thuong hiéu doanh nghiép cang tét thi ho s& cang hai long va cang trung thanh
(Keller, 1993). Nhén thirc vé thuong hiéu anh hudng tich cuc dén 10ng trung thanh cua thuong hiéu (Jing &
cong su, 2014; Dhurup & cong su, 2014; Xu & cdng su, 2015). Thém vao do, Aaker (1991) da cho rﬁng lién
tuong thuong hiéu c6 thé 1a mot nén tang dé phan biét, dinh vi, mo rong thuong hiéu, 13 co so' dé mua mot
thwong hiéu cu thé nao d6. Ngoai ra, ngudi tidu dung dua vao lién tudng thuong hiéu dé xir 1y, sap xép va
truy xuét thong diép tir bo nhé ctia ho dé hd trg quyét dinh mua hang (Oppong & Phiri, 2018). Theo Atilgan
& cong su (2005) lién tudong thuong hiéu manh din dén long trung thanh thuong hiéu cao hon. Tir d6 ¢6 co
s& dé dua ra gia thuyét rang:

H2: Nhdn thire thuong hiéu co tac dong tich cuc tryuc tié}) dén trung thanh thuong hiéu

H3: Lién tuong hwong hiéu c6 tdc dong tich cee trec tiép dén trung thanh thwong hiéu
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2.3.3. Méi quan hé giita nhén thirc thwong hiéu, lién twong thiwong hiéu va chat heong cam nhén.

Hinh anh thuong hié¢u da dugc khai niém héa thanh nhén thue thuong hi€u dugc phan anh boi cac lién két
thuong hiéu hodc bat ctr diéu gi lién quan dén thuong hiéu trong bo nhé cuia ngudi tiéu dung (Aaker, 1991;
Keller, 1993). Lién Kkét thuong hiéu tich cuc va doc dao sé tac dong manh dén thai do va cam xuc cua nguoi
tiéu ding dén thuong hiéu (Aaker, 1991). Ly thuyét thuong hiéu d xem xét mbi quan hé giira nhan thirc
thuong hiéu va lién két thuong hiéu (Aaker, 1991; Keller, 1993). Thém vao do, Atilgan & cong su (2005) da
chi ra méi quan hé gitra nhan thirc thwong hiéu tic dong dén chét lwong cam nhén; lién tuong thuong hiéu
tac dong dén chat lwong cam nhén; chét lugng cam nhén tac dong dén long trung thanh thwong hiéu, cac
nhan té ndy déu tac dong tich cuc téi tai san thwong hidu. Vi vai trod 1a yéu td trung gian, chit lwong cam
nhan chiu sy tac dong cua nhan thic thuong hi¢u va c¢6 anh hudng dén long trung thanh thuong hié¢u (Chi &
cong su, 2009; Buil & cong su, 2013).

H4: Nhan thirc thwong hiéu co tac dong tich cuc truc tiép dén chat lwong cam nhan.

H5: Lién twong thuong hiéu co tac dong tich cuc truc tié}) dén chat lwong cam nhdn.

2.3.4. Moi quan hé giita chat lwong cdm nhdn va trung thanh thwong hiéu.

Aaker (1996) di cho rang cht lwong cam nhan dugc ghi nhin boi cac khach hang trung thanh, khach
hang c6 xu hudng tré nén trung thanh véi mét thuong hiéu ma dich vu ctia ho dua trén chét lugong cao (Hsu
& cong su, 2012; Eren-Erdogmus & cong sy, 2015; Mollen & Wilson, 2010). Lai & cdng sy (2007) dé xuét
r::ing khi khach hang nhan théy chét luong dich vu trang web tdt hon ho s& ¢6 nhiéu su hai long hon; khi
khach hang cam thay hai 10ng v6i trang web, ho s& cam thay 10ng trung thanh dbi voi méi truong truc tuyén
nhiéu hon va khi trang web phan hdi. Atilgan & cong su (2005), Chi & cong su (2009), Buil & cong su
(2013) ciing da cho thiy mdi quan hé tich cyc giita cam nhan thwong hiéu véi long trung thanh thuong hiéu.
Thém vao d6, chét luong cam nhan vira c6 tac dong gian tiép qua trung gian hai long thuong higu dién tir dé
tac dong dén long trung thanh thwong hiéu (Quan & cong su, 2020). Tir 40, gia thuyét nghién ctru dé xuat:

H6: Chat lwong cam nhdn co tac dong tich cuc truc tié}) dén trung thanh thuong hiéu

Hinh 1: M6 hinh dé xuét

Nhan thirc
thuong hiéu

H1 Chét luong

cam nhan

Trung thanh
thuong hiéu

Lién tuong
thuong hi¢u

Nguén: Tac gid dé xudt.

3. Phuong phap nghién ciru

3.1. Nghién cvru dinh tinh

Muc tiéu ctia nghién ctru dinh tinh 14 tong hop, phén loai va xac dinh mdi quan hé giita cac bién sb tong
hop tir cdc md hinh nghién ctru trude dé dua ra mo hinh dé xuit. Bén canh do, nghién ctru con hi¢u chinh va

S6 285(2) thang 3/2021 61 Kinh tePhat trién




ap dung cac thang do tir cac nghién ctru trude dé phu hop véi bdi canh nghién ctru ¢ Viét Nam.

3.2. Nghién ciru dinh luong

Trong nghién ctru ndy, tac gia do luong bién phu thudc “long trung thanh thirong hiéw” véi su tac dong
truc ti€p qua 02 bién doc 18p 1a nhdn thirc thuong hiéu va lién tuong thuong hiéu va tac dong tur bieén trung
gian 1a chat lwong cam nhgn, bang viéc thiét 1ap cac muc hoéi voi thang do likert 5 mirc do (1 - rat khong
dong tinh, 2 - khong dong tinh, 3 - trung 1ap, 4 - dong tinh, 5 - rat dong tinh).

Trén co sé dit liéu thu thap va xtr Iy so bo, tac gia tién hanh kiém dinh hé s tin ciy Cronbach’s Alpha dé
loai cac bién c6 h¢ so tin cay thap, ddm bao cac cau hoi phan anh cung mét ndi dung. Tu do, lam co so kiém
dinh qua ky thuat phan tich nhan t6 kham pha (EFA) dé danh gia va di dén loai bo nhitng cu héi khong phu
hop hoic nhiing cau héi cé yéu to trung lap trong mdi muc héi va phan tich CFA (khang dinh nhan t6) cing
v6i mo hinh céu tric tuyén tinh SEM sir dung dé phan tich dit lidu.

4. Két qua nghién ctru

4.1. M6 ti méu khio sdt

Bing 1: Pic diém miu khio sit

Chi tiéu < - Chi tiéu S6 o

s s So l“ql.lg Tyl < A £ lwong Tzl 1¢
1.Giéi tinh (nguoi) (%) 3.Trinh d§ hoc van (ng.u’ o) (%)
Nam 92 49,46 | Phd thong 9 48
Nir 94 50,54 | Trung cép, cao ding 28 15,1
2. Tudi Pai hoc 112 60,2
18-25 61 32,8 | Sau dai hoc 36 19.4
26-30 65 34,9 | Khac 1 0,35
31-35 26 14,0 | 4. Pa timg doc bao dién tir
36-40 19 10,2 | Chua timg 0 0
>40 15 8.1 D3 timg 186 100

Nguon: Tac gid téng hop.

Bang hoi khao sat truc tuyén dugc giri toi 205 doc gia qua duong email va thu vé 186 phiéu hop 16 (dat
90,73%) bang phuwong phap chon mau ngiu nhién tir ngudn dir liéu clia cac toa soan cung cap dé danh gia
trén céac trang bao dién tir bao gdm Vaexpress, Dantri, VietnamNet, Tuoitre va Thanhnien. Bang 1 cho thay
phan phbi vé gi6i tinh, do tudi, trinh d6 hoc van, nghé nghiép c6 d6 chénh 1éch nhét dinh. Tudi cia nhing
ngudi duoc diéu tra tu 18 dén 50 tudi, nhung ty 1¢ cao nhit 1a nhom tudi 26-30 (34,9%). Ty 1¢ ciia cac nhom
khéc nhu sau: 32,8% 1a nhom tu 18-25 tudi; 14,0% tw 31-35 tudi; 10,2% la tw 36-40 tudi va 8,1% la nhom
hon 40 tudi. Pa s nguoi duge hoi co trinh do dai hoc (60,2%). Trong s0 186 nguoi dugce hoi c6 100% da
tung doc bao dién tu. V&i mau khao sét thu duge nay thé hién doc gia la nhitng nguoi c6 hiéu biét va c6 thoi
gian trai nghiém véi cac trang bao dién tir phan anh chét luong thong tin phan hdi trong qua trinh khao sat.

4.2. Danh gia dj tin cdy ciia cdc thang do

Két qua do luong qua hé s6 Cronbach’s Alpha déu 16n hon 0,7 nén tat ca cac quan sat déu dam bao do
chinh x4c ctia mé hinh nghién ctru. Phan tich cic nhan t6 khao sat (EFA) dugc tién hanh véi 23 bién quan
sat ciia 4 nhan t6. EFA danh gi4 hai gi4 tri quan trong 13 gia trj hoi tu va gié tri phan biét. Diéu kién cho EFA
duoc thoa man 1a: Heé sé tai> 0,4; 0,5 < KMO < 1; Sig. <0,05, phan trim bién thién> 50%.

Két qua phan tich dit liéu cho thay: hé s6 KMO 13 0,858 > 0,5 nén dat yéu cau; gia tri Sig trong kiém dinh
Bartlett(Sig)= 0,000 < 0,05 ciing thoéa min yéu ciu; tong phuong sai dung dé giai thich nhan té (% cumula-
tive) 1a 58,330% > 50% thoa man diéu kién; Gia tri hé s6 Eigenvalue ctia cac nhan t6 déu cao hon (>1), nhan
t6 thir tw c6 gia tri Eigenvalue thip nhét 1a 1,303>1 ciing dat yéu cau.

4.3. Kiém dinh cdc gia thuyét nghién civu

Dé danh gia mirc 46 phu hop chung ctia mé hinh, tic gia sir dung mot s6 chi tiéu nhu Chi-square thda méin
trong khoang [1:3] (Hair & cong sy, 1998); RMSEA (xac dinh mtrc do phi hop véi md hinh tong thé, RMR
(danh gia phuong sai du cta bién quan sat) thoa mén <0,05; GFI (do d6 phu hop tuyét dbi ctia mé hinh céu
trac va mo hinh v6i bo dit liéu khao sat), CFI (so sanh chi s6), AGFI (diéu chinh GFI), TLI can >0,9 thi mé
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Bang 2: Két qua phan do lwdng bién quan sat twong quan bién téng (Cronbach’s Alpha)

AL LA L en L . Twong quan Cronbacl;’s He 50
Nhan to Ky hi¢u/tém tat quan sat oA 2 Alpha néu Cronbach’
bién — tong A
loai bién Alpha
NTTHI: tudng tuong 0,918 0,935
Nhan thitc | NTTH2: nhé chinh xac tén 0,898 0,939
thuong hiéu | NTTH3: nhan ra ) 0,840 0,949 0,954
(NTTH) NTTH4: nghi dén duy nhat 0,847 0,947
NTTHS: nghi dén dau tién 0,857 0,946
LTTHI: quen thuoe 0,799 0823 |
Lién tuéng LTTH 2: dAa da’ng thong tin 0,666 0,842
thong higu LTTH3: doc’dao 0,606 0,853 0,865
(LTTH). LTTH4: u¥ tin ) 0,650 0,844
LTTHS: yéu mén 0,680 0,839
LTTH6: gangli 0,598 0,853
CLCNI: day dii va rd rang 0,671 0,820
; CLCN2: dang tin cay 0,587 0,831
Chat luong | CLCN3: hitu ich 0,638 0,341
camnhdn | CLCN4: an toan 0,699 0,817 0,849
(CLCN) | CLCNGS: dé thao tac 0,599 0,830
CLCNG6: thu gian va giai tri 0,579 0,832
TTTHL ng théndﬁutlén 0,698 B Y E—
Trung thanh TTTH2: 11._IA’a chon dau t,ién 0,665 0,845
thwong higu TTTH3: t1§:p t%lC doc baoA o 0,642 0,849 0,868
(TTTH)’ TTTH4: san sang cung cap thqng tn} 0,684 0,842
TTTHS: khong chuyén sang bao khac 0,686 0,841
TTTHG: gidi thi¢unguoikhae | 0613 | . 0,834 . .
Nguon: Phan tich tir 6 liéu khdo sdt.
Bing 3: Trong s6 do lwong di chuin héa
Trong 56 hdi qui S.E. C.R. P
NTTHI <--- NTTH 1,000
NTTH2 <--- NTTH 0,921 0,025 36,608 Hokk
NTTHS <--- NTTH 0,917 0,031 29,767 o
NTTH4 <--- NTTH 0,786 0,049 16,009 Hokk
NTTH3 <--- NTTH 0,829 0,052 15,913 Hokk
LTTH1 <--- LTTH 1,000
LTTH2 <--- LTTH 1,023 0,093 10,990 HoHE
LTTH3 <--- LTTH 0,947 0,096 9,914 HoHk
LTTH4 <--- LTTH 1,020 0,084 12,148 HoHE
LTTHS <--- LTTH 0,890 0,083 10,734 HoHE
LTTH6 <--- LTTH 0,919 0,088 10,491 HoHE
TTTH2 <--- TTTH 1,000
TTTH1 <--- TTTH 1,068 0,114 9,377 ok
TTTH3 <--- TTTH 0,889 0,104 8,562 ok
TTTH4 <--- TTTH 1,042 0,109 9,562 ok
TTTH5 <--- TTTH 1,048 0,109 9,586 ok
TTTH6 <--- TTTH 0,908 0,109 8,350 ok
CLCNI <--- CLCN 1,000
CLCN3 <--- CLCN 0,742 0,107 6,938 oAk
CLCN2 <--- CLCN 0,966 0,116 8,311 oAk
CLCN4 <--- CLCN 1,033 0,096 10,747 ok
CLCNS <--- CLCN 0,991 0,123 8,057 oAk
CLCN6 <--- CLCN 0,943 0,111 8,506 oAk
Ghi chii: “***”: P-value nhdn gid tri bé hon 0.001 (rdt tot).

Nguén: Phan tich tir s6 liéu khdo sat.
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hinh ¢6 d¢ phu hop tot nhat (Chin & Told, 1995). Tuy nhién, CMIN/df <=3 va RMSEA <=0,08 (Carmines &
Mclver, 1981) va TLI, CFI >=0,9 (Bentler & Bonett, 1980) thi két qua duoc xem 1a phu hop. Két qua chay
mo hinh cho két qua cac chi sé: Chi-square/df=1,626; CFI= 0,954 (> 0,9), TLI= 0,947 (> 0,9), GFI = 0,863
(>0,8), va RMSEA = 0,058 (<0,08) nén c6 thé két luan mo hinh duoc xem 1a phut hop véi dir liéu khao sat.

Sau khi thuc hién CFA bf‘?mg phz‘in mém AMOS két qua cho théy céc hé s chuén hoa déu > 0,5 va cac hé
s6 chua chuén hoa déu c6 ¥ nghia théng ké nén cac khai niém dat duoc gia tri hoi tu (Anderson & Gerbring,
1988).

Thém vao do, tac gia da thuc hién kiém dinh gia tri phan biét gilta cac khai niém trong cac mo hinh téi
han, mé hinh ma cac khai niém tu do quan hé véi nhau. Kiém dinh hé sé twong quan xét trong pham vi téng
thé c6 thyc sy khac biét véi 1 hay khong va két qua p-value <0,05 di thoa man gia tri phan biét.

Bang 4: Hé s6 twong quan giira cac bién dé danh gia gia tri phan biét

Trong s6 hdi qui S.E. C.R. p
NTTH <> LTTH 0,058 0,027 2,161 0,031
NTTH <> TTTH 0,133 0,033 4,080 Kok
NTTH <--> CLCN 0,042 0,024 1,719 0,086
LTTH <-> TTTH 0,210 0,034 6,179 ok
LTTH <-> CLCN 0,188 0,028 6,729 ok
TTTH <--> CLCN 0,176 0,031 5,613 ok

Ghi chii: “***”: P-value nhdn gid tri bé hon 0.001 (rdt tot).
Nguén: Phan tich tir so liéu khdo sat.

Mb hinh céu tric tuyén tinh (SEM) dugc xdy dung tir 4 nhom nhén t6 ¢6 mdi quan hé cu thé nhu gia
thuyét nghién ciru da dua ra. Phan tich mo hinh nghién ciru dudi dang ciu tric tuyén tinh (AMOS 22.0),
két qua phan tich SEM c6 Chi-square/df 1a 1,626 <3, GFI 14 0,863, TLI 14 0,947, CFI 1a 0,954 va RMSEA
12 0,058 déu thoa man véi didu kién pht hop mo hinh. C6 nghia 1a mé hinh trén phut hop vai dir liéu nghién
ctru. Cac nhan t6 nhdn thire thiwong hiéu, lién twong thirong hiéu, chdt lwong cam nhdn, long trung thanh
thwong hiéu véi thwong hiéu bdo dién tir déu ¢ ¥ nghia thong ké vi ¢o gia tri sig. nho hon 0,05.

Trong ba bién tac dong dén long trung thanh thuong hiéu bao dién tir, thi nhan t6 lién twong thuong
hiéu co trong sb hoi quy chuin hoéa cao (0,493), tiép sau 1a chat lwgng cdm nhén cua thuong hi€u bao dién
ttr (0,343) va cudi cing 13 nhan thic thuong hiéu (0,208). Ngoai ra, nhan t6 lién tuéng thuong hiéu ciing
tac dong toi chat lugng cam nhéan véi trong s hdi quy chuin héa cao nhét (0,695), trong khi d6 nhan thic
thwong hiéu tic dong khong dang ké dén chit lugng cam nhén (0,005) va c6 sy tac dong dang ké cua nhan
thirc thuong hiéu téi lién tudng thuong hi¢u bao dién tir (0,132).

Bang 5: Trong s6 hdi quy di chuin hoa

Trong s hdi qui Hé s6
LTTH <--- NTTH 0,132 al
CLCN <--- LTTH 0,695 a4
CLCN <--- NTTH 0,005 a2
TTTH <--- NTTH 0,208 a3
TTTH <--- CLCN 0,343 a6
TTTH <--- LTTH 0,493 as

Nguon: Phén tich tir s6 liéu khdo sat
Nhu vay, theo két qua phan tich théng ké; cac gia thuyét H1, H2, H3, H4, H5 va H6 duoc kiém dinh va
v€ lai & Hinh 3.
Qua két qua tdng hop tac dong ctia cac nhan td c6 thé giai thich cu thé nhu sau:
Trong s6 nhan thirc thuong hi¢u ciia khach hang tac dong dén trung thanh thuong hi¢u ctia khach hang
1a 0,208, tirc 1a khi nhan thirc thuong hi€u cta khach hang ting/giam thi sy trung thanh thuong hiéu cua
khéach hang cling tang/giam theo. Diéu nay dugc hi€u la khi bao dién tir dap ing duoc nhitng mong mudn
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Hinh 2: Két qua mé hinh SEM

[TTTH2 |1,

- —1,
59 1 01 4)
7D TTTHA 619,
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Nguon: Phén tich tir sé liéu khao sat

cua khach hang thi ho s€ hai long. Bén canh d6, nhan thirc tac dong dén lién tudng thuong hi€u 1a 0,132 va
dén chét luong cam nhén 14 0,005. Két qua ciing cho thay khi nhan thirc thuong hiéu cia bo dién tir ting
thi lién tudng thuong hiéu va chit lugng cam nhén cia ho khi st dung ciing ting theo nhung nhén thirc tac
dong khong dang ké dén chat lwong cam nhan.

Trong s6 lién twong thuong hiéu tac dong dén trung thanh thwong hiéu ciia khach hang 1a 0,493. Ngoai
ra, trong sb lién tudng thuong hiéu tdc dong dén chat lwong cam nhan 1a 0,695. biéu nay khfmg dinh lién
tuong thuong hiéu ting/giam thi chat luong cam nhan ciing ting/giam theo. Day ciing 12 nhan té c6 mirc do
anh hudng cao nhat trong mé hinh nghién ctru, diéu nay lai cang khang dinh tAm quan trong cua lién tudng

Hinh 3: Két qua mé hinh

Nhan thtc thuwong
hiéu

Chat lugng cam
nhan

Trung thanh

0,132 thuong hiéu

Lién tudéng thuong
hiéu

Nguon: Két qua nghién ciru.
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thwong hiéu ddi véi bao dién tir.

Trong s6 chat lugng cdm nhan tac dong dén su trung thanh thuong hi€u cia khach hang 1a 0,343. Mébi
quan hé nay thé hién rd rét anh huong tac dong thuan chiéu cua chat luong cam nhan dén trung thanh thuong
hiéu, nghia 14 khi khach hang cam nhén vé chat luong bao dién tir cang t6t thi ho s& cang trung thanh voi
thuong hi¢u bao do.

Két qua cho théy bién chat lwgng cam nhén va lién tudng thuong hiéu tac dong truc tiép va rd rét nhat dén
trung thanh thuong hiéu. Con bién nhén thirc thwong hiéu c6 mirc 6 anh hudéng dén sy trung thanh thwong
hiéu nhé hon. Diéu nay di cho thiy tim quan trong clia cam nhén va lién tudong thwong hiéu déu 1a nhiing
nhan t§ ddc biét quan trong dbi véi long trung thanh thuong hiéu ctia cac doc gia ddi voi bao dién tir. Két
qua nay co6 sy twong dong vai cac nghién ctru ctia Atilgan & cong su (2005), Chi & cong su (2009), Buil &
cong su (2013) va dic biét Quan & cong su (2020) trude d6 khi thuc hién ddi voi thuong hiéu cua cac trang
web. Tir két qua nay ciing chi ra ring nhan thtrc thuong hiéu déi véi bao dién tir tac dong khong nhidu dén
chat luong cam nhén, diéu nay rat khac so véi cac thwong hiéu ddi v6i hang héa va dich vu hodc tham chi
1a c4c trang web ban hang truc tuyén (Quan & cong sy, 2020). Tir d6 c6 thé khing dinh ring gié tri thuong
hi€u cta bao dién tu phu thudc rat nhiéu vao noi dung, tinh thoi su, su twong tdc va moi trudng trai nghiém
danh cho doc gia chtr khong phu thudc nhiéu tir gia tri hinh danh nhan dién nhu cac thuong hi€u hang hoéa
dich vu khac. Nghién ctru nay mot 14n nita da khéng dinh sy dung d4n ctia mé hinh tai san thuong hi€u véi
ca cac thuong hi¢u bao dién tu ga‘in véi cac doc gia cuia Viét Nam va chi ra duogc sy khac biét & muc do tac
dong giira cdc nhan td trong mo hinh.

5. Két luan va ham y quan tri

Lién tuong thuong higu 1a nhan t6 quan trong mang lai gié tri tai san thuong hiéu cho cac thuong hiéu bao
dién ttr, 1a nhéan t6 phan 4nh cam nhén va suy nghi ciia doc gia tir trong bo nhd didu nay gitip doc gia co thé
thuc hién viéc két ndi véi cac trang bao dién ti bﬁng viéc nhé 1 tén mién cia bao dién tir trén internet hodc
cac tng dung doc bao qua cac thiét bi di dong. Lién tuéng va cic hanh dong két ndi sé tiép tuc hinh thanh
thoi quen ciia doc gia va khién doc gia tré nén trung thanh vai cac trang bao dién tir hon. Dé xay dung tbt
nhan t6 nay, cac bao dién tir can phai xay dung da dang ca vé ndi dung va hinh thirc cung véi su gin két véi
hinh 4nh minh hoa, ngudn thong tin phai dang tin cdy va xéc thuc.

Gia tri thuong hiéu bao dién tir con nam & khia canh chuyén ddi tir chét lugng cam nhén dén long trung
thanh thuong hiéu, khi doc gia nhan thiy rd chit lvong thong qua cam nhéan doc bao s& tiép tuc thyuc hién
hanh vi két ndi trd lai va tré nén trung thanh nhung ciing can phai thdy rang, chi phi chuyén doi ctia doc gia
1a rat thap (gan nhu bang khong) nén bao dién tir can thuc hién cac hanh dong dé gia ting chat luong cam
nhan cho doc gia. Cu thé, bao dién tir phai dam bao thong tin dang tin cdy, cip nhat, han ché tdi thiéu sai
sot, bd tri cac chuyén muc hop 1y va khoa hoc, ¢6 co ché dam bao an toan khi doc gia thyc hién két ndi dén
bao dién tir.

Long trung thanh thuong hiéu bao dién tir 1a dich dén quan trong va can phai duy tri dic biét dbi véi cac
dich vu ndi dung c6 chi phi chuyén ddi thip nhu bao dién tir. Poc gia c6 su trung thanh véi cac trang bao
dién tir, tuy nhién, dé duy tri 10ng trung thanh thuong hiéu, ngoai viéc xay dung cac yéu td nhéan thirc thwong
hiéu, lién tudng thuong hiéu va chét luong cam nhan, cc trang bao dién tir cin phai phét trién cac ing dung
qua céc thiét bi di dong, ddng thoi trién khai thém cac ng dung gia ting va két ndi thuong xuyén voi doc
gia.
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