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Tém tit

Nghién cuu dat ra hai muc tiéu co ban: thir nhat la xdc dinh cdc nhan 6 tinh cach thwong hiéu
tac dong dén long trung thanh cia khdach hang doi véi thwong hiéu mdy tinh bang, thir hai la xdc dinh
mike d tac déng cia nhitng nhan t6 tinh cach thwong hiéu dén long trung thanh cia khdach hang doi
Véi thuwong hiéu may tinh bang tai thanh pho Long Xuyén. Nghién civu tién hanh khdo sat 250 nguoi
ddn cé sir dung mdy tinh bang tai thanh pho Long Xuyén. Két qud nghién ciru cho thdy ¢é 3 yéu t6 c¢6
tac dong ciing chiéu dén long trung thanh cia khach hang véi thiwong hiéu gom: (1) sw gdn két thwong
hiéu, (2) gia tri tw thé hién, (3) su loi cuon ciia tinh cach thwong hi¢u. Trong do, thanh phcfn gia tri tw

thé hién cé anh huong Ién nhat.

Tuwr khoa: Tac dong, may tinh bang, long trung thanh, tinh cach thwong hiéu.

1. Pit van dé

Ngay nay, tai Viét Nam may tinh bang da
tré' nén qua gan giii va dugc ngudi dan st dung
mot cach rong rai. Theo bao cdo gan ddy cuia NPD
Group, 37% ngudi tiéu dung thudng truy xuat noi
dung trén may tinh da chuyén sang str dung may
tinh bang. Thdng ké tir hing nghién ctru thi truong
Gfk cho thay, trong naim 2015 da c6 khoang 1,5
triéu chiéc may tinh bang dugc ban ra tai Viét
Nam, tang trudng 17% so véi nam 2014 trude do.
Hién tai c6 rat nhiéu thuong hiéu may tinh bang
ndi tiéng cua nudc ngoai nhu Apple, SamSung,
Barner&Noble, Asus, Amazon... va ca thuong hi¢u
trong nudc nhu Mastel, Pi Viét Nam, Rosa... Su
xudt hién nhiéu thuong hiéu may tinh bang khac
nhau tai Viét Nam da tao nén mot thi trudng canh
tranh gay gat. Thanh phé (TP) Long Xuyén khong
chi 1a trung tam kinh té, van hoa, chinh tri, x3 hoi
ctia tinh An Giang ma con 1a thi truong diy tiém
nang cho cac nha du tu. Theo thong ké nim 2015,
dan s6 ctiia TP Long Xuyén dat khoang 400.000
nguoi, tong dién tich 1a 106,87 km? va trén dia ban
TP Long Xuyén c6 rat nhiéu ctra hang, dai Iy cung
mg may tinh bang nhu Thé Giéi Di Pong, FPT
Shop, Bién M4y Xanh, Nguyén Kim, Viettel Store,
Vién Théng A... trung bay da dang cic thuong
hiéu, miu ma, kiéu dang véi nhiéu gia tién khac
nhau cho ngudi tidu ding lya chon. Dé c6 thi phan

® Truong Pai hoc An Giang.
) Céng ty CH phan Nam Viét.

riéng cho minh, cac hing san xuat da khong ngimg
cai tién, nang cao chat lugng cling nhu dich vy.
Dic biét, trong mdi trudng canh tranh gay gat nhu
hién nay, viéc Xay dung thu(mg hi¢u s€ gitp nha
san xuét c6 mbi quan hé tot voi khach hang ciing
nhu gilr duoc long trung thanh cua khach hang voi
san phém, thuong hiéu minh.

Thuong hiéu 1a mot trong nhitng yéu té dau
tién quan trong tao nén kha ning nhan biét, goi
nhd, phan bi¢t va dinh hudng cho khach hang tim
dén mua va sir dung san pham, xay dung tinh cach
thuong hiéu tét c6 thé tré thanh mét loi thé canh
tranh ciia cac cong ty san xuét kinh doanh, tao
nén sy khéac bi¢t, hinh thanh mdt thuong hi¢u chét
luong va dang tin cdy. Tinh cach con nguoi chiing
ta quan trong d6i véi viéc hinh thanh cac mbi quan
hé véi moi nguoi xung quanh nhu thé nao thi dbi
v6i thuong higu, tinh cach cling quan trong khong
kém. Mot nghién ctru tai My vé 60 thuong hiéu
thanh cong cho thay rang, hau hét trén 1.000 nguoi
tiéu dung tham gia cudc nghién ciru déu lién hé cac
nét tinh cach nhat dinh véi ting thuong hi¢u cu thé,
trong d6 c6 nhitng nét tinh cach nhu “chan thanh”,

“coi mé”, “tw nhién”, “quyén rii” va “phong tran”.
Tinh cach thuong h1¢u ciing phai pht hop véi chién
lugc khac biét hoa cua thuong hi¢u, c6 nghia la
tinh cach d6 phai phu hop véi cach doanh nghi¢p
tao su khac biét gitta thuong hi€u ctia minh voi
cac d6i thu canh tranh, thAm chi néu mot nét tinh
cach cu thé nao d6 rat phi hop véi thuong hidu cia
doanh nghiép di chang nira thi doanh nghiép cling
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s€ khong co duoc nhiéu vu thé tr viéc su dung nét
tinh cach d6 néu nhu di thu canh tranh di dung
nét tinh cach do6 trudc roi. Bé hiéu rd hon tinh cach
thwong hiéu anh hudng dén long trung thanh cia
khach hang khi mua san pham may tinh bang tai
thi truong TP Long Xuyén nhu thé nio? Muc do
trung thanh cta khach hang tai thi truong TP Long
Xuyén dbi v6i cac thuong hiéu may tinh bang ra
sao? Thi viéc kiém dinh mo hinh tac dong cua cac
yéu to tinh cach thuong hi¢u dén 1ong trung thanh
1a hét strc can thiét.

2. Co'sé'ly thuyét va phuong phap nghién ciru

2.1. Co s6' Iy thuyét

2.1.1. Thuong hiéu

Theo dinh nghia ctia T chiic S& hiru tri tué
thé gioi (WIPO), thuong hiéu 1a mot dau hiéu (hitu
hinh va v6 hinh) dic biét & nhan biét mot san pham
hang hoa hay mot dich vy nao dé duoc san Xuét hay
dugc cung cip boi mot ca nhan hay mot t6 chirc.

Theo Hiép hdi Marketing Hoa Ky, thuong
hi¢u 1a mdt cai tén, tu ngit, ky hiéu, biéu tugng
hodc hinh v& kiéu thiét ké... hodc tap hop cua cac
yéu t6 trén nham xac dinh va phan biét hang hoa
hodc dich vu ciia mot nguodi ban hang hoac nhom
ngudi ban hang v6i hang hoa va dich vu cua dbi
thu canh tranh.

2.1.2. Tinh cach thuwong hiéu

“Tinh cach thuong hi¢u 1a mot tap hop thudc
tinh cua con nguoi gan lién vi mot thuong hiéu.
Nhu vay, tinh cach thuong hiéu s€ c6 nhiing dac
tinh ctia con nguoi nhu gidi tinh, tudi tac, ting 16p
xa hoi, cling nhu nhitng cam xtic cia ho nhu nhiét
tinh, lo au, da cam...” [1].

Theo Aaker, nhitng nguoi lam Marketing
c6 thé cung cdp san pham cua ho v&i nhitng
tinh cach thuong hiéu phu hgp véi tinh cach cua
ngu(‘)ri tiéu dung, vi vay thuong hi¢u co tinh cach
giong nhu tinh cach ctia con nguoi. Co 5 loai tinh
cach dugc tong hop cia thuorng hiéu: ¢ Tmh chan
thanh: Thong qua su biéu hién cua sy gan glii,
trung thyc, hudng cd dién. S6i dong: Biéu hién
cta sy dam lam, chiu sy mao hiém, sang tao, cip
nhat. C6 nang lyc: Biéu hién cua su tin cay, thong
mlnh thanh dat. Tinh té: Biéu hién cua sy cao cap,
quyen rii. Phong tran: Biéu hién sy nam tinh, bén
bi, manh me&” [1].
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Surgdn kétvéi thwong hiéu (Brand identification):
Qua phan tich thuong hi€u, Fournier da nghién ctru
tiéu dung gan két xa hoi véi thuong hidu: “Gan két
xa hoi hamy chiéu hudng thudc vé cac nhém hodc
t6 chtc nhét dinh. O day, mot nhom bao gdm céc
nhém lién quan, nghia 13 n6 khong chi bao gdm
mot nhém ma moi nguodi thuoc vao nhom do ma
con 1a mot nhoém ma moi ngudi khao khat dugc 1a
thanh vién” [2]. Tuy nhién, tat ca cac nghién ctru
nay khao sat sur gan két to chirc, khong phai sy gan
két thwong hiéu.

Aaker dua ra mot khai niém vé su gén két véi
thuong hi€u dua trén nghién ctru ctia ba vé vai trd
thwong hiéu trong su tu thé hién [1].

Ngoai ra, Mael & Ashforth da do luong mirc
d6 gan két thuong hiéu bang cac yéu td: “Thanh
cong cua thuong hiéu nay chinh la thanh cong cua
t6i. Toi thich thu v6i nhing gi lién quan dén thuong
hi¢u nay. Khi c6 ai dé ca ngoi thuong hi¢u nay,
t6i cam thay nhu chinh minh dugc khen ngoi. Khi
no6i chuyén vé thuong hiéu nay, t6i thuong ding
“Chung ta” hon 1a “Ho”. Néu c6 mdt cau chuyén
trén phuong tién truyén thong phé binh dén thuong
hiéu nay, t6i cam thay nguong nghiu. Néu c6 ai 6
phé binh thuong hiéu nay, t6i cam thiy nhu minh
bi xuc pham” [8].

Gid tri tir thé hién (Self-expressive value of
brand personality): Theo Aaker: “Gia tri tu thé hién
nghia 1a mdt thuong hi¢u duoc st dung dé tu biéu
hién va phan anh chinh no, khi dugc thé hién mot
cach dung din, tinh cach thuong hiéu anh huong
tich cuc dén thai do cua ngudi tiéu dung d6i véi
thuong hi¢u” [1].

Theo Fournier: “Khi c6 mot su phu hop gitra
tinh cach thuong hi¢u va moét su biéu hién cia
khach hang, khach hang c6 thé xem mot thuong
hiéu nhu mot nguoi, hay tham chi mot nguoi ban.
Trong thé gidi that sy, co thé tim théy mbi quan h¢
nay gitra thuwong hi¢u va con nguoi” [2].

Gia tri tu thé hién duoc do bé“lng 3 bién quan
sat do Kim & ctg phat trién, gdm co6: “Thuong hiéu
nay gitp toi thé hién chinh minh; Thuong hiéu nay
phéan anh tinh céch cua t61; Thuong hi¢u nay lam
tang gia tri cua to1” [5].

Sw 16i cuén ciua tinh cach thwong hiéu
(Attractiveness of brand personality): Su 16i cudn
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ctia thuong hiéu biéu hién ¢ chd khach hang cam
thdy thuong hiéu d6 hap dan, thu hat, dong thoi
cam thay thuong hiéu ma ho dang sir dung rat ¢
ich va rat dic biét ddi véi ho.

Nghién ctru cua Kim & ctg da chi ra “gia tri
tur thé hién va sy khac biét cua thuong hiéu (Self-
expressivevalue & distinctiveness) c6 anh hudng
dén su 16i cudn cua tinh cach thuong hiéu” [5] va
dung chinh thang do cua minh da dugc phat trién
trong nghién ctru trude d6 gdm 3 bién quan sat:
“Thuwong hiéu nay rat 16i cuén vai t6i; Thuong hiéu
nay rat c6 ich; Thuong hidu nay rat dic biét” [6].

2.1.3. Long trung thanh voi thuwong hiéu
(Brand Loyalty)

Long trung thanh véi thuwong hi¢u la dac
diém cta nhirng khach hang thuong xuyén chon
mot thuong hiéu cung vai thoi gian, do d6 khién
doanh thu va lgi nhuan cua thuong hi¢u éy dé du
doan hon. Long trung thanh duoc do bang 4 bién
quan sat, phat trién bai Ratchford (1987) va dugc
Kim & ctg stra doi gom co: “Toi sé& tiép tuc st
dung thuong hiéu nay vi téi cam thiy hai long
va quen thudc v6i thuong hidu nay; Toi sé& tiép
tuc st dung thuong hi¢u nay cho du c6 nhiing loi
thé tir d6i tha canh tranh; Toi sé mua thém nhiing
san pham va dich vu cta thwong hiéu nay; Toi
thich nhitng thuwong hi¢u nay hon nhirng thuong
hi¢u khac” [5].

2.1.4. M6 hinh vé tic déng ciia tinh cdch
thwong hiéu dén long trung thanh cua khéch hang

Két qua nghién ctru cia Kim va cac cong su
nam 2001 déi voi mat hang dién thoai di dong
tai Han Qudc cho thay, co thé do ludng tinh cach
thuwong hiéu théng qua cac nhan t6: Su 16i cudn ciia
tinh cach thwong hiéu; Nhitng 161 don vé thuong
hiéu; Su gin két voi thuong hiéu; Gia tri tu thé
hién; Su khac biét so voi thuong hiéu.

Ddng thoi, tac gia trén cling chirng minh c6
su anh hudng gitra cac nhan té nay, cu thé: Gia tri
tu thé hién va tinh khac biét cua tinh cach thuong
hi¢u cao, nguoi tiéu dung s€ cang danh gia cao
su 161 cubn cua tinh cach thuong hiéu; gan két
thuong hi¢u c6 mdt tac dong tich cuc lén 101 don
vé thuong hiéu; tinh hap din cta tinh cach thuong
hi¢u tac dong truc tiép dén 161 ddn tich cuc vé
thuong hi¢u. Cubi ciing 1a khang dinh cac nhan

td cua tinh cach thuong hi¢u déu c6 mot su tac
dong truc tiép hodc gian tiép lén Iong trung thanh
cua khach hang [6].

Nhiing nghién ctru ciia Aaker [1], Kim & ctg
[6], Sung & Kim [9], Freling & Forbes [3], Pham
Anh Tuén [10], Nguyén Anh Hung [4], Luu Tién
Thuén va Huynh Phuwong Linh [7]... mic du tién
hanh nghién ctru ¢ nhitng san phém, thi truong, khu
vue, qudc gia. .. khac nhau nhung déu cho thiy co
su tac dong cua cac nhan tb tinh cach thuong hi¢u
dén long trung thanh ctia khach hang. Cac nghién
ctru cho thdy c6 su anh hudng giira cac nhan to
nay, cu thé: Gia tri ty thé hién va tinh khac biét
cua tinh cach thuong hi€u cao, nguoi tiéu dung sé€
cang d4nh gia cao sy 16i cudn cua tinh cach thuong
hiéu; gén két thuong hiéu c6 mdt tac dong tich cuc
1én 101 don vé thuong hi€u; tinh hap dan cua tinh
cach thuong hiéu tac dong truc tiép dén 1oi don
tich cuc vé thwong hidu. Cudi cing 1a khang dinh
cac nhan t6 cia tinh cach thuong hi¢u déu c6 mot
su tac dong tryc tiép hodc gian tiép 1én 1ong trung
thanh cua khéach hang, tor 6 mé hinh nghién cuu
dé xuit nhu sau:

Sy 16i cudn clia tinh
cdch thuong hiéu

Sy gin két véi
thuong hi¢u (ABP)

Gi4 tri tu thé hién
(SEV)

Long trung thanh
véi thuong hiéu

Hinh 1. M hinh nghién ciru dé nghi

Gia thuyét vé anh huong ctia cac nhan t6 tinh
cach thuong hiéu dén 1ong trung thanh ctia khach
hang tai thi truong TP Long Xuyén nhu sau:

H1: Gia tri tu thé hién cua tinh cach thuong
hiéu va long trung thanh dbi voi thuong hiéu co
quan hé cung chiéu.

H2: Sy 16i cubn ciia tinh cach thuong hidu va
1ong trung thanh d6i v6i thuong hiéu co quan hé
cung chiéu.

H3: Sy gan két voi thuong hiéu va 10ng trung
thanh d6i v6i thuong hiéu c6 quan hé cing chiéu.
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2.2. Phwong phap nghién ctiru
Bing 1. Thiét ké nghién ctru

Budée Dang Phu’(’)'ng Ky. Ehua’t
: phap nghién ciru
Thao luan nhom
R S n=10
! Sobo Binh tinh Piéu chinh bang
cau hoi
Diéu tra qua bang
2 | Chinh thirc| Dinh lugng |  cau hoi chi tiét
n =250

Nghién ctru dugc tién hanh theo hai giai doan
chinh 1a nghién ctru so by va nghién ctru chinh
thuc. Trong do, nghién ctru so by thong qua k¥
thuat thao ludn nhom voéi 10 khach hang c6 mua
va str dung may tinh bang & TP Long Xuyén nham
kham pha, hiéu chinh va bo sung thang do cho phu
hop véi san pham may tinh bang tai thi truong TP
Long Xuyén lam co s& cho viéc thiét ké bang cau
hoi. Nghién ctru chinh thirc dugc thyc hién bang
phuong phap dinh lugng, “dé c6 thé phan tich
nhan t6 kham phé can c6 it nhat 5 quan sat trén
mot bién va ¢& mau khong nhé hon 100” [7], du
trii cho mot s bang cau hoi thu vé khong dat yéu
cau va ving khao sat tuong dbi 16n nén c& miu
chon 14 250. Chon méu bang phwong phap thuin
tién, tich lily nhanh va dam bao tuong ddi viée
xuat hién cac thuong hiéu laptop dang chiém thi
phan 16n tai TP Long Xuyén tai thoi diém nghién
ctru. Phiéu cau hoi dugc phat tai cac phuong My
Phudc, My Théi, My Xuyén, Dong Xuyén, My
Long va My Binh thugc TP Long Xuyén dé khach
hang dién vao phiéu. Nhitng phuong duoc chon
la dia diém tap trung dong dan cu va thuan tién
cho viéc thu thap thong tin. Thoi gian khao sat tir
thang 4 dén thang 5 nam 2016 va dir lidu thu vé
dugc phan tich qua 3 budce: (1) Banh gia thang do
bang hé s6 Cronbach Alpha; (2) Phén tich nhan t6
kham pha EFA; (3) Phan tich hi quy.

Bang 2. Thang do sir dung va tham khéo

Thang do
tham khao

(11 (7]
(1] 5]

(11 (5]

STT Khai niém

1 | Su gin két v6i thwong higu (BDI)
2 | Gia trj ty thé hién (SEV)
Su 16i cudn cua tinh cach thuong

hiéu (ABP)
4 Long trung thanh dbi v6i thuong [5]
hiéu (LOY)
3. Két qua nghién ciru va thao luin
3.1. Théong tin dic diém miu nghién ctru
Bing 3. Co cAu miu nghién ciru
Chi tiéu Phén trdm (%)
e Nam 60,9
Gidi tinh Nit 39.1
Tir 18 dén 28 33,0
bowdi | Twr29 dén 39 tué@ 39,2
; Tir 40 dén 55 tudi 17,8
Trén 55 tudi 10,0
Sinh vién 28,0
Nghé Kinh doanh - mua ban 26,7
nghiép Cén b - cong nhén vién 43,8
Khac 1,5
Duéi trung hoc 7,3
Trinh d¢0  Trung hoc 30,7
hoc van Cao dfmg, dai hoc 57,3
Sau dai hoc 4,7
. Dudi 3 triéu 27,4
E:;‘gnhfap Tir 3 dén dusi 6 ricu 4323
théng Tu 6 dén (:'hl'(')'l 10 triéu 15,1
Trén 10 tri¢u 4,2

Nguon: Két qud khdo sdt triec tiép nam 2016.
3.2. Panh gia thang do bing hé sb tin ciy
Cronbach Alpha
Hé s Cronbach Alpha cta 3 thanh phan tinh
cach thwong hiéu va 1ong trung thanh déu 16n hon
0,6. Hé s6 tuong quan bién tong clia tt ca cac bién
déu 16n hon 0,3 do d6 tit ca 13 bién cua thang do
tinh cach thuong hiéu va 4 bién cua thang do 1ong
trung thanh déu da diéu kién tién hanh phan tich
tiép theo phan tich nhan t6 kham pha EFA.

Bing 4. Panh gia thang do bing hé sb tin cdy Cronbach Alpha

STT Thang do 11:[)2 Bién Cmnlﬁiﬁzlpha
1 Su gan két thuong hiéu BDI  BDII, BDI2, BDI3, BDI4, BDI5 0,30
2 Giatrj tu thé hién SEV  SEVI, SEV2, SEV3, SEV4 0,744
3 Sy 16i cudn cua tinh cach thwong hiéeu ~ ABP  ABPI, ABP2, ABP3, ABP4 0,72
4 Long trung thanh LOY LOY1,LOY2,LOY3,L0OY4 0,697
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Nguon: Két qua khdo sdt truc tiép nam 2016.
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3.3. Phan tich nhin t6 kham pha EFA
(Exploratory Factor Analysis)

Sau 2 lan phan tich EFA céac thanh phan tinh
cach thuong hiéu, kiém dinh KMO 1a 0,723 > 0,5
véi muc ¥ nghia bang 0, Eigenvalues > 1 vdi
phuong phép rut trich Principal components va
phép quay Varimax, phan tich nhan t6 trich dugc 3
nhan t6 véi phuong sai trich 1 61,898%. Cac muc
do déu c6 hé s tai 1on hon 0,5 ngoai trir hai bién
BDI1 va ABP2 c6 hé s6 tai nho hon 0,5 khong dat
yéu cau bi loai bo khoi thang do.

Phan tich EFA cho thanh phan Iong trung thanh
v6ithuong hiéu (LOY), kiém dinhKMO120,722>0,5
v&i mirc y nghia = 0; Elgenvalue 2,127>1 phuong
sai trich 1a 53,179% va h¢ so tai cua cac bién quan
sat déu 16n hon 0,6. Thang do dat yéu ciu cho phéan
tich tiép theo.

3.4. Kiém dinh gia thuyét nghién ctru

Gia tri R2 diéu chinh 12 0,161, nghia 1a khoang
16,1% khac biét ciia Iong trung thanh c6 thé duoc
giai thich bai su khac biét ctia 3 thanh phan tinh
cach thuong hiu: su g?in két thuong hi¢u, gia tri
tur thé hién, sy 161 cudn cia tinh cach thu(mg higu.
Heé sb R? chua cao diéu nay cho thay ngoai tinh
cach thuorng higu ra con nhiing yéu t6 khac anh
hudng dén long trung thanh cta khach hang mua
mua may tinh bang trong truong hgp cua nguoi
dan tai TP Long Xuyén.

Kiém dinh F cho thdy mirc y nghia p (hé sb
Sig.) = 0,000 < 0,5, nhur vy mo hinh héi quy phu
hop véi tap dit liéu va c6 thé suy rong ra cho tong thé.

Phan du c6 gia tri trung binh 1a 0,000 va do
léch chuén (Std. Deviation) 1a 0,994 rat gan 1 cho
thay phan phéi chuén.

Bang 5. Cac thong so thong ké ciia tirng bién trong phwong trinh hoi quy

Twong quan Pa cong tuyén
B SE Beta T Sig. Cor Pcor Scor T VIF

0,713 0,141 5,041 0,000
BID 0,195 0,064 0,193 3,070 0,002 0,267 0,192 0,178 0,856 1,168
ABP 0,209 0,091 0,156 2,287 0,023 0,318 0,144 0,133 0,727 1,376
SEV 0,228 0,063 0,230 3,629 0,000 0,306 0,225 0,211 0,838 1,194

Heé s6 phong dai phuong sai VIF ctia mdi bién
déu bé hon 2 nén hién tugng da cong tuyén khong
anh huong dén két qua giai thich cia mé hinh.
Mirc ¥ nghia cac thang do < 0,05 va hé s6 hoi quy
wéc lugng déu dwong (+), cho thiy tat ca bién doc
lap cua nhan t6 tinh cach thuong hi¢u: sy gan két
thuong higu, gia tri tu thé hién, su 16i cudn cua
tinh cach thuong hiéu déu anh huong ciing chiéu
dén 10ong trung thanh cua khach hang. Két qua

Phuong trinh hdi quy tuyén tinh bdi nhu sau:

Nguon: Két qua khdo sdt truc tiép nam 2016.
cho thiy c6 sy twong dong so v&i cac nghién ciru
trude O nhitng san pham va thi truong khac nhau
nhu Aaker [1], Kim & ctg [6], Sung & Kim [9],
Freling & Forbes [3], Pham Anh Tuén [10], Nguyén
Anh Hung [4], Luu Tién Thuan va Huynh Phuong
Linh [7]... v6i su xuét hién khong thé thiéu ca 03
thanh phan: sy gian két thuong hiéu, gia tri ty thé
hién, su 16i cudn c6 anh huong tich cuc dén long
trung thanh ctia khach hang khi mua sam san pham.

LOY = 0,713 + 0,195*BID + 0,209*ABP + 0,228*SEV

Tir két qua trén cho thay, cam nhan ctia khach
hang vé gia tri tu thé hién cua tinh cach thuong
hiéu (SEV) anh huéng manh nhét d&én 1ong trung
thanh cua khach hang (LOY) vi hé sb beta chuin
ho4 bang 0,230 16n nhét trong cac hé sb beta. Tiép
theo 1a cam nhan cua khach hang vé su gan két
thuong hiéu (beta bang 0,193), sau cung la cam

1,00 - 1,80 1,81 - 2,60
Miic rét thdp Mirc thdp

2,61 - 3,40
Trung binh

nhén cua khach hang vé su 16i cudn cua tinh cach
thuwong hiéu (beta bang 0,156).

Long trung thanh cta khach hang dugc danh
gia bang thang do Likert 5 diém. Thang diém nay
c6 diém thap nhit 1a 1 va cao nhét 1a 5, dugc chia
thanh 5 khoang, mdi khoang 13 0,8 don vi. Dé thuan
tién cho viéc xem xét ta quy udc:

3,41 - 4,20
Mitrc cao

4,21 - 5,00
Mc rét cao
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Bang 6. Gia tri trung binh mirc d§ trung thanh
v6i cac thwong hiéu may tinh bang

Thuong hi¢u Long trung thanh
may tinh bang (LOY)
Apple 4,23
SamSung 4,30
Amazon 4,09
Asus 4,06
Lenovo 3,96
Khac 3,96
Toan thi trudmng 4,18

Nguén: Két qua khdo sdt truc tiép nam 2016.

Diém trung binh mirc d6 trung thanh d6i véi
cac thuong hi¢u may tinh bang dugc danh gia &
murc cao dat 4,18; c6 thé thiy nhiing thuong hiéu
duogc khach hang trung thanh nhat 1a thwong hiéu
SamSung voi diém trung binh dat cao nhét 4,30;
tiép theo 1a thuong hiéu Apple (4,23) va Amazon
(4,09); ngoai ra nhitng thuong hi¢u khac nhu: Asus,
Lenovo... muc dd trung thanh cua khach hang cling
¢ muc cao.

4. Két luan va kién nghi

4.1. Két luan

Két qua phan tich nhén t6 kham phé cho thy
khong c6 thay d6i nhiéu vé cac thanh phan thang do
van giir nguyén 3 thang do tinh cach thuong hiéu
va | thang do long trung thanh cua khach hang voi
thwong hiéu. Cac kiém dinh cho thay thang do dat
yéu cau vé do tin cdy, phuong sai trich, d6 gié tri
hoi ty va gia tri phan biét. Phan tich hoi quy cho
thdy ca ba thanh phan tinh cach thuong hiéu c6 tac
dong cung chiéu dén long trung thanh cua khach
hang khi st dung may tinh bang, trong d6: gia tri
tu thé hién cua tinh cach thuong hiéu cé tac dong
manh nhét, ké dén 1a thanh phan su gin két thuong
hiéu va cudi ciing 14 thanh phén sy 161 cuén cua tinh
cach thuong. Nghién ciru cho thiy mirc do trung
thanh ctia khach hang d6i véi cac thuong hiéu may
tinh bang dat murc cao v6i diém trung binh dat 4,18
diém (thang do likert 5 diém), trong d6 hai thuong
hiéu may tinh bang ctia SamSung va Apple c6 muc
d6 trung thanh cao hon so véi cac thuong hi¢u may
tinh bang khac.
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4.2. Kién nghi

Vé su 16i cudn cua tinh cach thuong hi¢u
(ABP): Py 1a nhan t6 c6 tic dong manh nhat dén
1ong trung thanh ciia khach hang. Véi két qua nay
cho thiy cac nha san xuét laptop can ting cudng
nang cao st 16i cuén thwong hiéu cia minh. Pac
biét la cha trong nang cao chét luong, dich vu nhim
dap ing t6t nhu cau ngay cang cao cua khach hang.
Bén canh d6, marketing 1a cong cu hitu ich gitip nha
san xudt dén gan hon vé&i khach hang, ting cudng
su 161 cudn thuong hi¢u cling nhu tao uu thé canh
tranh tdt, viig vang trong 1ong khach hang.

V& su gan két thuong hiéu (BDI): Hién nay
trén thi truong laptop co nhiéu thuong hi¢u khac
nhau, cam nhan cua khach hang vé chat lugng
ciing khac nhau... Sy gan két thuong hiéu ciing
12 mot nhan t6 ¢6 tac dong khong nho dén long
trung thanh cua khach hang. Néu doanh nghiép
c6 chinh sach gia, dich vu, hdu mai... tot s& gop
phan rét 16n trong viéc nang cao muc do trung
thanh cua khach hang.

V& gié tri tu thé hién (SEV): Tam Iy cta khach
hang mudn c¢6 mot laptop phit hop véi nhu cau ca
nhan cta minh. Nha san xuit can c6 nhiing ché
d6 phu hop cho timg dbi twong khach hang nhiam
khai thac tot 1ong trung thanh cia ho véi thuong
hiéu minh.

4.3. Han ché

Nghién ctru ndy chi xem xét cac yéu td sy gan
két thwong hiéu, gia trj tu thé hién va sy 16i cudén
thuong hiéu anh huong dén long trung thanh cia
khach hang vé6i thuong hiéu. Va trong giéi han
vé thoi gian, nhan luc, cong cu hd tro nghién ctu
chi tap trung khao sat tai TP Long Xuyen dong
thoi nghién cuu khong so sanh cy thé mong mudn
ctia khach hang d6i v6i cac thuong hiéu laptop.
Bén canh d6, v6i phuong phap chon miu thuan
tién ciling anh hudng it nhiéu dén tinh dai dién
ctia mau, tir két qua nghién ctru va han ché cua
dé tai, cac nha nghién ctru khac c6 thé nghién ctru
tiép theo tai cac dia ban khu vuc khac va ca nuée.
Nén tham khao thém nhiéu mé hinh nghién ciru
va thang do can tiép tuc hoan thién dé dat duoc
do tin cdy cao hon./.
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EFFECT OF BRAND FACTORS ON CUSTOMER’S LOYALTY: A CASE STUDY ON
TABLET MARKET IN LONG XUYEN CITY

Summary

The study has two basic objectives: first, to find brand factors impacting the customer’s loyalty
to tablet brands; second, to determine this impact size for the case in Long Xuyen City. The study
surveyed 250 people using tablets in Long Xuyen City. The obtained results show that 3 factors impact
positively the customers' loyalty to the brand: (1) brand association, (2) self-expressive value, (3) brand
attractiveness. Of the three factors, self-expressive value has the biggest impact.

Keywords: Effect, tablet, loyalty, brand factor.
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