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Tom tit. Nghién cttu phén tich moi quan hé phiec tap gitia cac yéu t6 Nhan thirc thwong hiéu, Niém tin thuong
hiéu, Gi4 tri cam nhén, Hai long thuwong hiéu va Trung thanh thwong hiéu trong bo6i canh thwong hiéu bao
dién tr & Viét Nam duya trén ly thuyét vé md hinh tai san thuong hiéu CBBE (Customer-based Brand Equity).
Dit liéu diéu tra duoc thu thap bé“mg hinh thtkc tryee tiép va truc tuyén doi voi 303 ddc gia sd cua cac trang béo
dién ttr phd bién nhat hién nay nhu: VnExpress, Dan tri, VietNamNet, Tu6i Tré va Thanh Nién. Dit liéu thu
thap duoc lam sach, xtt ly va tién hanh phan tich mé hinh c&u triac PLS-SEM bang cong cu SmartPLS. Két qua
nghién cttu da cung cap mot co so thye ching vé tac dong tich cuc cua cac nhan t6 anh hudng dén sy trung
thanh thwong hiéu va vai tro trung gian cua sy hai long thuwong hiéu trong boi canh thwong hiéu béo dién tw

0 Viét Nam, tit d6 dong gop vao co s ly thuyét vé mo hinh tai san thuong hiéu.

T khoa: tai san thuwong hiéu, nhan thite thuwong hiéu, niém tin thwong hiéu, gia tri cdm nhén, hai long thuong
hiéu, trung thanh thuwong hiéu, bao dién ttr
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Abstract. The study analyzes the intricate relationship between Brand Awareness, Brand Trust, Perceived
Value, Brand Satisfaction, and Brand Loyalty in the context of e-newspaper brands in Vietnam. Data was
collected in both face-to-face and online forms from 303 e-readers of the most popular e-newspapers
nowadays, as follows: VnExpress, Dantri, VietNamNet, Tuoi Tre, and Thanh Nien. Collected data are filtered,
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processed, and analyzed by the PLS-SEM structural model using the SmartPLS tool. The research results have
provided an empirical basis for the positive impact of factors influencing brand loyalty and the mediating role
of brand satisfaction in the context of e-newspaper brands in Vietnam, thereby contributing enormously to
the theoretical basis of the brand equity model.

Keywords: brand equity, brand awareness, brand trust, perceived value, brand satisfaction, brand loyalty, e-
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1 Pit van dé

Trong b6i canh mdi treong truyén thong ky thuat s6 ngay cang phat trién tai Viét Nam, viéc
dénh gia tac ddng ctia cac yéu to tai san thuong hiéu truee tuyén lén trai nghiém, sy hai long va
long trung thanh ctia nguoi doc trén cac trang bao dién tir la mot van dé quan trong. Theo bado cao
nghién ctru ctia Pai hoc FPT [1], nguoi Viét Nam danh trung binh 1,8 gid mdi ngay dé doc bao,
trong do c6 70% thoi gian danh cho bao dién ttr. Xu huwdéng nay ciing duoc Nielsen Media Research
[2] xac nhan khi chi ra rf?mg 85% ngueoi doc bao dién ti trén dién thoai thong minh, so véi chi 15%
trén may tinh. Dy doan thi treong bao dién ti tai Viét Nam sé tiép tuc tang truong [1], va diéu nay

cang thuc day su canh tranh gitra cac trang tin tic truc tuyén.

Mac du nhan dugc su tin twedng tit phia nguoi doc, tuy nhién, theo bao cdo ctia Nielsen
Media Research [2], su tin twdng vao bao chi dang c6 dau hiéu giam dan, dac biét 1a ¢ gidi tré. Su
anh huong ctia mang xa hoi ngay cang 16n khi 72% nguoi Viét Nam st dung mang xa hoi dé tiép
can tin tiec, va Facebook 1a nén tang duoc stt dung pho bién nhat. Cau hoi dét ra la tai san thuong
hiéu truee tuyén cua cac trang bdo dién tir anh huwdng nhu thé nao dén trai nghiém va long trung
thanh ctia doc gia. Viéc tap trung vao cai thién trai nghiém nguoi dung va cung cdp ndi dung chat
luwong la chia khda d€ tang cuong long trung thanh véi thuwong hiéu, nhung dong thoi ciing dat ra
nhitng thach thitc 16n cho céc t8 chitc truyén thong truc tuyén.

Do d6, nghién cttu nay tap trung vao viéc danh gia cu thé tdc dong cua cac yéu to tai san
thuong hiéu truc tuyén, nhu ca nhan héa ndi dung, iing dung tri tué nhan tao va thuce t€ ao 1én trai
nghiém, su hai long va long trung thanh cta nguoi doc trén cac trang bao dién tie & Viét Nam. Két
qua nghién cttu sé cung cap thong tin can thiét d€ cac t6 chirc truyén thong t6i wu hda chién luoc
quan ly thuwong hiéu va cai thién hiéu suat kinh doanh trong méi treong truyén thong truc tuyén

ngay cang canh tranh.

2 Cos6ly thuyét va moé hinh nghién ctru
2.1  Cosé ly thuyét vé tai san thuwong hiéu

Trong thi treong canh tranh ngay nay, sttc manh ctia mét thuong hiéu vuot xa logo hodc
khau hiéu ctia n6, anh huong dén nhéan thic, quyét dinh va long trung thanh cua khach hang.
Brand Equity la tai san thwong hiéu quan trong cé thé tac dong dang ké dén sy thanh cong va vi
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thé'trén thi treong cua cong ty [3]. Tai san thwong hiéu la mot khai niém mang tinh da chiéu duoc
xem xét dudi cac khia canh nhw nhéan thic thueong hiéu, chat luong cam nhén, lién twong thuong
hiéu, long trung thanh thwong hiéu va cac tai san thwong hiéu khac [4]. Tai san thwong hiéu co tac
dong dén chién luoc ciing nhu hiéu qua kinh doanh [5]. Trong nghién cttu nay, nhém tac gia tap
trung vao tai san thuong hiéu trang web truc tuyén (Website brand equity), cu thé'1a d6i véi thuong
hiéu bao dién t& ctia Viét Nam. Tai san thuong hiéu trang web la nhan thirc cua nguroi dung
internet vé tén cua mot s6 thuong hiéu trang web trong boi canh thi treong truc tuyén ciing nhu

thai d6 va phan ting ctia ho d6i véi trang web do6 [6].

Mo hinh tai san thwong hiéu dwa trén nguoi tiéu dung (CBBE)

Puoc phat trién boi Kevin Lane Keller, m6 hinh CBBE (Hinh 1) danh gia va dinh vi gid tri
thuong hiéu dua trén nhan thitc va cam nhéan ctia khach hang. Su phét trién cua CBBE da thay doi
suy nghi vé tai san thuong hiéu, gitp cc nha tiép thi danh gia hiéu qua ctia cac nd luc tiép thi d6i

vdi viéc xay dung throng hiéu [7].

M6 hinh CBBE duoc xay dung gom 4 cap d6 ctia qué trinh xay dung gia tri tai san thuong
hiéu dya trén danh gid cua khach hang véi 6 khia canh cu thé, duge mo ta dwdi dang kim tu thap,
bao gdm: (1) Nhan dién thuong hiéu - Brand Salience (khach hang sé nhéan biét va nhé lai nhiing
gi lién quan dén thuong hiéu), (2) Y nghia thuong hiéu - Brand Meaning (la c4c lién twéng ctia
khach hang v€ y nghia cua thwong hiéu dua trén hai khia canh: Performance - hiéu nang, va
Imagery - hinh anh); (3) Phan ting véi thuong hiéu - Brand Response (bao gom 2 khia canh: Feelings
- Cam xtc déi véi thuong hiéu nhw sy &m 4p, vui vé, chap nhan xa hoi, tw trong, ...; va Judgement
- Banh gia vé chat luong, d6 tin cdy, wu viét hon lwa chon khdc, ...); (4) Cong hudng thuwong hiéu -

Brand Resonance (1a m&i quan hé gén két gitta thuong hiéu va khach hang, su trung thanh vé hanh

Mai quan hé

thirong higu

Céng hudng

Fhin 1ing
thuong higu

Y nghia

Hifuning Hinhanh .
thiromg higu

Nhin dién
thiromg higu

Sur rthian bidt

Hinh 1. M6 hinh tai san thuong hiéu dua trén nguoi tiéu dung (CBBE)

Ngudn: Keller [8]
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Vi, su gén b6 vé théi d9, y thirc cong dong, sw cam két hanh dong, ...)

Mic du khong st dung tat ca cac nhan t6 trong mo hinh CBBE cua Keller [8], cac thanh phan
chinh trong nghién cttu tai san thwong hiéu bao dién tr nay déu c6 moi twong quan mat thiét dén
hé thong phén cdp ctia cau tric md hinh CBBE, theo cac cap do tie thap dén cao nhim dat dwoc su
hai long cao nhat ctia khach hang trong st dung san phdm va dich vu: Nhan thiec thuwong hiéu
(Brand Salience), Niém tin thwong hiéu (Brand Imagery - nhdm tac gia lwa chon nghién ctru cu thé
Niém tin thwong hiéu, vi hinh anh thuwong hiéu trong tam tri khach hang thé hién d6 uy tin va tin
cay cua cac thuong hiéu trén nén tang s6 ndi chung va thuong hiéu bao dién tir ndi riéng), Gid tri
cam nhdn (Brand Performance), Hai long thiwong hiéu (Brand Judgement) va Trung thanh thwong

hiéu (Brand Resonance).

Nhan thic thwong hiéu

Nhén thtrc thuong hiéu dé cap dén kha nang nhéan dién thuong hiéu ctia nguoi tiéu dung
trong cac diéu kién moi treong khac nhau, tiec 1a kha nang ghi nhé thuwong hiéu va la diéu can thiét
dé phat trién tai san thuwong hiéu [9]. Hon nira, theo Aaker [5], viéc nhéan thirc vé thuwong hiéu anh
hudng dén thai do, sy hting thu va tham chi ca hanh vi ctia nguoi tiéu dung. N6 ¢6 thé tac dong
dén quyét dinh mua hang ma cudi cing sé nang cao long trung thanh [10, tr. 220], ké ca d6i véi
viéc mua sam dién tt, biéu hién thong qua nhan thitc vé thong tin va dich vu cung cung cap [11,
tr. 70]. Nguoi tiéu dung nhéan ra va/hodc nhé lai mét s6 thwong hiéu nhat dinh thong qua tén
thuong hiéu, logo, biéu tuwgng, v.v. Nhan thic vé thuwong hiéu la ly do khién cac thwong hiéu ndi
tiéng hoat dong tdt hon so vdi cac thwong hiéu it duoc biét dén trén thi treong [12, tr. 95].

Niém tin thuong hiéu

Niém tin thwong hiéu 1a kha nang thuong hiéu nhan duwoc su tin cay tir khach hang rang né
sé mang lai gi4 tri dung nhw ky vong [13]. N6 duwgc tao nén khi khach hang s&n sang st dung san
pham ctia thwong hiéu vi né cé thé dap tng va thoéa man nhitng chiic nang ma khach hang mong
muon c6 thé nhan dwoc khi st dung [14, tr. 356]; [15, tr. 15]; d6i voi truong hop bao dién ti, d6 ¢
thé la nhitng thong tin, tin tic xuat hién trén cic trang bao. Niém tin thuwong hiéu 1a yéu td cot 161
dé tao dung moi quan hé bén viing gitta khach hang va nha cung cap [16].

Gia tri cdam nhan

Gia tri cam nhan duoc dinh nghia dua trén sy danh gia tong thé cua khach hang vé tién ich
cua thwong hiéu thong qua moi twong quan gitra nhan thitc vé nhitng gi nhan duoc (chat luong,
su hai long) va nhitng gi phai bo ra (thoi gian, tién bac) [17, tr. 226]. Khi khach hang mua mdt san
pham hodc dich vy, ho muén nhan dwgc nhiéu gia tri hon gia thanh ctia né. Gia tri cdm nhén ciing
duoc dinh nghia la su danh gia ctia khach hang khi sit dung mot san phdm, dich vu cia mét thuong
hiéu dua trén hai dong co, bao gom: dong co vé chitc nang (su tién loi, chat lwong, gid ca, ...) va
ddng co vé cam xuc (danh tiéng thuong hiéu, nhu cdu xa héi, cam xuc, ...) [18, tr. 39]; [19, tr. 409].
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Vi cac thuong hiéu bao dién tir, nguoi doc thé hién sy quan tam téi ca hai dong co trong qua trinh

lwa chon thwong hiéu bao dién tit véi muc dich tiép nhan thém thong tin, tin tiec.

Hai long thuwong hiéu

Sw hai long thwong hiéu dé cap dén phan ting vé mat cam xuc, diéu ma nhan manh dén cau
triic cam xuc va chat luong moéi quan hé thuwong hiéu. Sy hai long xay ra khi hiéu qua hoat dong
cua thuong hiéu dap tng duoc su mong doi ctia khach hang [20]. Diéu nay cling dung d6i voi
truong hop cac bao dién ti, noi khan gia chi cam thdy hai long khi néi dung dap ting dwoc nhitng
mong doi ctia ho vé tinh chinh xac, cap nhat va phan tich sau sic. Danh gia mitc d6 hai long ctia
khéach hang la quan trong vi sy hai 1ong véi dich vu anh huéng dén quyét dinh cua khach hang cé
tiép tuc sit dung kénh hay khong [21, tr. 461]. Tuy nhién, dat duoc sy hai long trong moi treong
truc tuyén ngay cang phét trién 1a mot thach thitc d8i véi nhidu doanh nghiép khi nhac téi tinh an
toan trong moi truong tuong tac nay. Bén canh do, sy hai long dén tir thuong hiéu uy tin 1au doi

sé dé dang hon so véi thuong hiéu méi thanh 1ap [22].

Trung thanh thuwong hiéu

Trung thanh thwong hiéu la viéc nguoi tiéu dung mua va st dung thuong hiéu ma ho tin
twong so voi thuwong hiéu ma ho khong tin twong, 1a cot 16i cuia tai san thuong hiéu [4], duoc thé
hién r6 hon khi khach hang c6 y dinh chuyén sang san pham cuia d6i tha canh tranh, khi c6 su thay
déi vé gia ca va cac yéu t6 khac [5]. Sugandhi dé cip dén long trung thanh ctia khach hang nhu la
“thudce do thanh cong ctia thwong hiéu cung cap trong viéc gitt chan khach hang” [23, tr. 139]. Long
trung thanh véi thuong hiéu c6 thé dugc do luong thong qua truyén miéng tich cuc, su hai long

cua khach hang, niém tin vao thuong hiéu, d nhay cam vé gia ca, v.v.

Khach hang ngay cang nhan thitc sau sac hon vé thiong hiéu va ho sé duy tri mua thwong
hiéu d6 va khong tim dén cac nha cung cadp khac néu ho cam thay san phdm cta thuwong hiéu do6
dap tng duoc nhitng déc tinh, chat lwgng va gid ca ma ho dét ra [24]. Hiéu qua hoat dong cuia
thwong hiéu dugc cong nhan khi mitc d6 trung thanh ctia khach hang cao hon. Long trung thanh
dién t&r la mot cam két truy cap lai mét thwong hiéu trang web lién tuc d€ mua sdm trén trang web

d6é ma khong chuyén sang cac trang web khac [25].

2.2 Gia thuyét va mé hinh nghién ctru
Tac dong tryc tiép ctia Nhén thiec thwong hiéu, Niém tin thwong hiéu, Gia tri cdAm nhén t6i Hai
long thwong hiéu

Vai tro quan trong ctia nhén thitc thuong hiéu trong viéc xac dinh sy hai long ctia khach
hang da duogc chiing minh trong nhiéu nghién ctru. Aaker [4] va Biel [26] da khang dinh rdng nhan
thitc thwong hiéu la mét trong nhiing tai san quan trong nhat ma mot thuwong hiéu cé thé sé hiruy,

anh huong dén sy hai long va long trung thanh cua khach hang. Khi nguoi tiéu dung ¢ nhiéu kién
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thirc vé thuong hiéu, ho c6 xu hudng hai long hon véi san phdm hodc dich vu ctia thwong hiéu do6.
Yunpeng va cs. [27] nghién cttu cac thwong hiéu ban hang triee tuyén hang dau ¢ Trung Qudc trong
nhiéu linh viee d chi ra rdng, nhan thitc vé thuwong hiéu ¢ tac dong trung gian gifta trai nghiém
thwong hiéu véi su hai long ctia ngreoi dung. Yoo & Donthu [28] va Keller [29] cling dua ra lap
luén tuong tu réng khi khach hang nhén thitc dugc mot thuwong hiéu, ho c6 xu huedng tin tuong va

danh gia cao gia tri ma thwong hiéu mang lai. Vi vy, nhom tac gia dua ra gia thuyét:
H1a: Nhin thitc thuong hiéu c6 tdac dong tich cuc tryc tiép dén Hai long thuong hiéu.

Niém tin va danh gia cao vé thuong hiéu dan dén su hai long v6i thuong hiéu [18, 30]. Khi
khéach hang tin tudng vao thuwong hiéu, ho cam thdy an tdm va hai long hon khi stt dung san pham
hodc dich vu ctia thwong hiéu [31, tr. 27]; [32, tr. 320]; [33, tr. 110]. Diéu nay tao ra mot chu trinh
tich cuc, khi sy hi€u biét va niém tin vao thuwong hiéu tang cao, hai long cua khach hang cling tang
1én, tao ra mot moi truong co 1oi cho sy phat trién cta trung thanh thuwong hiéu. Sirdeshmukh,
Singh & Sabol [34] va Zeithaml, Parasuraman & Berry [35] ciing chi ra rang, niém tin thuong hié¢u
12 yé&u t6 then chdt dan dén sy hai long cua khach hang d6i véi béo dién tie. Khi khach hang tin
twong vao tinh chinh xac va khach quan cta bao dién ttt, ho sé cam thay hai long hon v6i ndi dung

cua bdo. Vi vay, nhom tac gia dua ra gia thuyét:
H2a: Niém tin thuong hiéu cé tdc dong tich cuc truc tiép dén Hai long thuong hiéu.

Céac md hinh nhit SERVQUAL [36] va ACSI [37] tir lau da chting minh rang chat luong san
pham, dich vy, va gia tri déu anh hudng dén su hai long ctia khach hang trong nhiéu nganh khac
nhau. M6i quan hé chit ché gitra gia tri cdm nhan va hai long thwong hiéu da duoc kiém dinh trong
nhiéu boi canh khac nhau. Slack va cs. [38] nghién ctru trong b6i canh nha hang d6 &n nhanh chi ra
réng gia tri cam nhéan, cdu thanh ttr chat lwong cam nhén vé san pham va dich vy, la yéu t6 mang
tinh quyét dinh dang ké téi su hai long cua khach hang va cac y dinh hanh vi. Jeong va cs. [39]
nghién cttu trong boi canh du lich thé thao ciing nhan manh gia tri cdm nhéan cé tac dong tich cuc
truc tiép toi sy hai long ctia du khach, tir d6 lam tién dé cho long trung thanh diém dén. Trong bdi
canh st dung trang web d€ tiép thi dién tt, Hsin Hsin Chang va cs. [40] cling nhan manh khach
hang cam thdy gia tri cam nhan cao hon, anh hudng boi chat lwgng dich vu trang web, sé hai long

hon va cé xu huéng gan b6 1au dai véi thuong hiéu. Vi vay, nhém tac gia dua ra gia thuyét:

H3a: Gid tri cdm nhdn c6 tdc dong tich cuc truc tiép dén Hai long thuong hiéu.

Tac dong truc tiép cta Nhan thiec thwong hiéu, Niém tin thwong hiéu, Gia tri cAm nhan, Hai
long thwong hiéu téi Trung thanh thwong hiéu

Nhiéu nghién ctu di trude da chi ra rang, nhan thiic thuong hiéu cé anh huong tich cuc téi
long trung thanh thuwong hiéu [41-43]. Nhan thttc cia nguroi dung phu thudc vao cach ho nghi va
hinh dung vé thuong hiéu, vi vay trd thanh thudc tinh quan trong khi so sanh gitra cac thuwong

hiéu véi nhau. Khi khach hang nhéan ra, nhé dén va lua chon san phadm ctia mét thwong hiéu, nhan

10
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thirc thwong hiéu da tao nén anh hudng truc tiép toi quyét dinh dugc dua ra, tir d6 dan tao nén su
trung thanh thwong hiéu dén tir khach hang [10]. Sastika va cs. [44] nghién cttu trong b6i canh cac
trang web dugc st dung lam phuong tién tiép thi san phdm chi ra rang, nhan thtec thwong hiéu
chiu anh hudng truc tiép tir chat luong trang web va c6 tdc dong manh mé t6i long trung thanh

thuong hiéu. Ttr d6, nhom tac gia dwa ra gia thuyét:
H1b: Nhan thiic thuong hiéu c6 tic dong tich cuc truc tiép t6i Trung thanh thuong hiéu.

Niém tin thwong hiéu tir lau da duoc nhan dinh la mét trong nhiing yéu td chinh tao nén
moi quan hé bén vitng va lau dai gitta thuwong hiéu va khach hang [45, 46]. Mdi quan hé nay da
dugc chiing minh trong nhiéu bdi canh khac nhau. Lassoued va cs. [47] chi ra rang trong bdi canh
thuc pham, niém tin thwong hiéu c¢6 moi lién hé tich cwee v6i ni€m tin cia nguoi tiéu dung veé sy an
toan trong chat lugng san pham dwoc cung cap, va sy tin nhiém nay dan téi long trung thanh véi
thuong hiéu. Nghién ctru ctia Savila va cs. [48] da chiing minh duoc tac dong tich cuc truc tiép ctua
niém tin thwong hiéu t6i long trung thanh trye tuyén (online) va ngoai tuyén (offline) trong boi
canh tich hgp thwong mai dién ti@ da kénh online-to-offline (O20). Sohaib va cs. [49] nghién cttu
hanh vi tham gia d6ng sang tao gid tri cua khach hang d6i véi cac thuong hiéu thoi trang trong
thoi dai truyén thong xa hoi ciing chi ra rang, niém tin thwong hiéu cé tac dong tich ciec manh mé
t6i long trung thanh thuong hiéu, khién khach hang gén bo va tham gia vao cac hoat dong dong
sang tao voi thwong hiéu nhiéu hon trong tuong lai. Do d6, nhdm tac gia dé xuat gia thuyét:

H2b: Niém tin thuong hiéu cé tdc dong tich cuc truc tiép téi Trung thanh thuong hiéu.

Gia tri cdm nhén cling la yéu td tiém nang diéu khién quyét dinh lwa chon cta khach hang,
khach hang cé xu hudng tré nén trung thanh voi thwong hiéu dem lai gia tri cAm nhéan cao hon
[50-52]. D61 voi thuong hiéu trang web dién tit, Molinillo va cs. [53] khéng dinh gia tri cAm nhan,
dugc cdu thanh tir cac tién t6 nhu chat lwgng thong tin va dich vy hay thiét ké giao dién, la mot
dong luc quan trong cua long trung thanh cua khach hang doéi voi cac trang web nay. Bui va cs.
[54] nghién ctru hoat ddng tiép thi ndi dung so cua Biti's Hunter, mét thuwong hiéu noi tiéng tai Viét
Nam, da nhan manh gia tri cam nhan vé trai nghiém (cau thanh tir bon yéu to: gia tri thong tin, gia
tri giai tri, gia tri xa hoi, gia tri chttc nang) c6 tac dong tich cwec téi long trung thanh thwong hiéu.

Chinh vi vay, nhom tac gia dé xuat gia thuyét:
H3b: Gid tri cam nhdn c6 tac dong tich cuc truc tiép véi Trung thanh thuong hiéu.

Reichheld & Sasser [55] va Homburg & Giering [56] déu khang dinh vai trd quan trong ctia
hai long thuong hiéu trong viéc tao ra va duy tri su trung thanh ctia khach hang. Trong bdi canh
trang web ban hang truc tuyén, nghién cttu cia Mofokeng va cs. [57] nhan manh réng, su hai long
va chat lugng thong tin 1a yéu t6 quyét dinh long trung thanh cua khach hang d6i véi thuong hiéu.
Hai long thuwong hiéu khong chi don thuan la mot trang thai cam xuc tich ciie ma khach hang trai
nghiém sau khi st dung san pham hodc dich vu, ma con la yéu t6 quyét dinh d6i véi quyét dinh

mua hang va viéc giéi thiéu thuwong hiéu cho nguoi khac. Camilleri va cs. [58] chi ra rang, nhitng
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khach hang cam thay hai long véi chat lwong dich vu duoc cung cap sé c6 xu hudng gan b trung
thanh va tham gia phan hoi tich cuc vé thuong hiéu trén cac trang danh gia truc tuyén. Do do,

nhom tac gia dwa ra gia thuyét:

H4: Hai long thuong hiéu c6 tdc dong tich cyc truc tiép dén Trung thanh thuong hiéu.
Tt gia thuyét trén, nhom tac gia dwa ra mo hinh nghién cttu dé€ xuat nhue Hinh 2.

Vai tro trung gian ctia Hai long thwong hiéu

Vai tro trung gian ctia sy hai long trong co ché tadc dong dén long trung thanh thwong hiéu
da dwoc kiém chiing trong nhiéu boi canh. Nesset va cs. [59] nghién cttu trong bdi canh clra hang
bén 1é cho thay, nhan thic ciia khach hang vé su phan loai ctra hang chi anh hudng dén nhén thic
v€ hinh anh va cudi cung la long trung thanh mot cach gian tiép thong qua su hai long. Nam va cs.
[60] nghién ctru trong boi canh dich vu khach san va nha hang cting chttng minh vai tro trung gian
mot phan va toan phan cta su hai long trong moi quan hé gitta cac yéu t6 thuéc mod hinh tai san
thuong hiéu CBBE va long trung thanh. Trong bdi canh chat lwong dich vu dién tt, sw hai long
dién tr cling la yéu t& quan trong va dong vai tro trung gian trong qua trinh phat trién long trung
thanh ctia khach hang [61-63]. Tuy nhién, chwa c¢é nghién cttu nao kiém tra vai tro trung gian cta
hai long thuong hiéu trong moéi quan hé gitta cac yéu t6 thuéc mo hinh tai san thuwong hiéu va long

trung thanh trong béi canh thuong hiéu bao dién tir. Do d6, nhém tac gia dé xuat gia thuyét:

H5: Hai long thuong hiéu cé tic dong trung gian trong moéi quan hé giita Nhdn thiic thuong
hiéu va Trung thanh thwong hiéu.

He6: Hai long thuong hiéu cé tdc dong trung gian trong moi quan hé gita Niém tin thuong
hiéu va Trung thanh thwong hiéu.

H7: Hai long thuong hiéu c6 tdc dong trung gian trong moi quan hé gita Gid tri cam nhin
va Trung thanh thuong hiéu.
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Nhién thite
thuong hiéu

Niém tin
thuong hiéu

Hai long,
thuong hiéu

Hinh 2. M6 hinh nghién ctru dé xuat

Nguon: Nhom téc gia dé xuat

3  Phuong phap nghién cttu

Thang do cho cac bién tiém an ctia m6 hinh duoc xay dung dua trén ké'thira cac nghién ctru
di truede. Bién tiém an Nhén thiee thuwong hiéu tir nghién ctru ctia Severi va cs. [64]; Niém tin thuong
hiéu duoc ké thira tir nghién cttu ctia Delgado-Ballester va Luis Munuera-Aleman [65], Horppu va
cs. [66]; Gia tri cdm nhan tit nghién cttu cua Jeon va cs. [67], Netemeyer va cs. [68]; Hai long thuong
hiéu tit nghién cttu cua Lau va Lee [69], Horppu va cs. [66]; Trung thanh thuong hiéu tit nghién
cttu cua Anderson va Srinivason [70], Zeithaml va cs. [30], Horppu va cs. [66]. Cac bién quan sat

duoc hiéu chinh dé€ phu hop véi bdi canh nghién ctru vé tai san thuong hiéu bao dién tu.

Phuong phép chon mau duwoc stt dung trong nghién ctru 1a phirong phdp chon mau thuan
tién. Viéc thu thap s liéu duoc thuc hién thong qua phiéu khao sat qua ca hinh thic trye tuyén va
truc tiép. Doi twong khao sat 1a nhitng doc gia ctia 5 trong sd cac trang bao dién ttr pho bién nhat
tai Viét Nam hién nay: VnExpress, Dan tri, VietNamNet, Tudi Tré va Thanh Nién. Trong d6, thang
do Likert 5 diém duoc st dung d€ xac dinh y kién danh gia véi 1 la “hoan toan khong dong y”, 2
la “khong dong y”, 3 la “trung lap”, 4 la “dong y” va 5 la “hoan toan dong y”. V€ quy mo mau
nghién ctru, theo [71] néu nghién ctru thuc hién phéan tich mé hinh cau tric SEM va ¢4 it hon bay
khai niém nghién ctru thi kich ¢& mau t6i thidu 1a 300. Sau qua trinh khao sét, sang loc cac phiéu
tra 101 c6 thong tin khong phi hop hodc thiéu thong tin, nhém tac gia tong hop duoc dit liéu nghién

cttu voi kich ¢& mau la 303 quan sat.
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C6 hai ky thuat phan tich dwgc 4p dung trong phan tich m6 hinh ciu tric SEM la CB-SEM
(Covariance-based SEM) va PLS-SEM (Partial Least Squares SEM). Nghién cttu ap dung k¥ thuat
phan tich PLS - SEM duwa trén 2 ly do chinh nhu sau: (1) PLS-SEM duoc danh gia la phuwong phap
phtt hop nhat khi muc tiéu ctia nghién cttu mang tinh dy doén. (2) PLS-SEM uu viét hon CB-SEM

khi m6 hinh nghién cttu phtic tap véi nhi€u bién tiém an, bién quan sat, bién trung gian, ...

4 K&t qua nghién ctru
41 Thong ké mo ta nhan khau hoc

Bang 1 dudi day trinh bay thong ké md ta nhan khau hoc vé gidi tinh, dd tudi, trinh d6 hoc
van, thu nhap hang thang va tan suat doc bao dién tir. C6 thé thdy, doi twong nghién ctru phan I6n
c6 nhitng ddc diém sau: c6 trinh d6 hoc van cao déng tro 1én, & do tudi lao dong, c6 kinh nghiém

va tan suét doc bao dién tir twong déi cao.

Bang 1. Thong ké mo6 ta nhan khau hoc

Phan loai Tansé Ty 1é (%) Phan loai Tans6é Ty 1é (%)
Gidi tinh Tudi
Nam 138 45,5 Dudi 19 29 9,6
N 65 54,5 19-29 133 43,9
30-39 85 28,1
40-49 36 11,9
Trén 50 20 6,6
Trinh d6 hoc vin Téan sudt doc bdo dién tir
Trung hoc phé thong 13 4,3 Hang gio 8 2,6
Cao dang 71 23,4 Hang ngay 119 39,3
Ctlr nhan 195 64,4 Hang tuan 131 43,2
Thac si 20 6,6 Hang thang 36 11,9
Tién si 4 1,3 Khac 9 3,0
Thu nhdp hdng thing Bdo dién tir di doc
Dudi 5 34 11,2 vnexpress.net 214 70,6
5-20 197 65,0 dantri.com.vn 178 58,7
20-30 52 17,2 viethamnet.vn 146 48,2
> 30 20 6,6 tuoitre.vn 201 66,3
thanhnien.vn 157 51,8

Nguén: Xt ly 58 liéu bang cong cu SmartPLS
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42 Két qua danh gia thang do

Theo Hair va cs. [72], cac budc kiém dinh d6 tin cdy va tinh hgp 1é cta thang do bao gom
danh gia dd nhat quan noi tai, gia tri hoi tu va gid tri phan biét. D9 tin cay ctia thang do duoc danh
gi4 bang hé s& tai ngoai (Outer loadings) d8i véi cac bién quan sat, hé s Cronbach’s Alpha va do
tin cay tong hop (CR). Hé s8 tai ngoai can 16n hon hogc béng 0,708 [72], hé s& Cronbach’s Alpha
can 16n hon hodc b?mg 0,7 [73], d0 tin c4y tong hop can phai 16n hon hodc bf“mg 0,7 [74]. Gi4 tri hoi
tu duoc danh gid bang hé s§ phuong sai trich trung binh (AVE) va can phai 1én hon hodc bang 0,5
[72]. Két qua phan tich & Bang 2 cho thdy cac chi s6 nay déu théa man yéu cau. Do d6 cé thé két

luan ré“mg, thang do/cdu tric nghién ctu dat d6 nhat quan ndi tai va gia tri hoi tu.

Bang 2. Két qua phan tich d6 tin cay va tinh hop 1 cta thang do

Do tin cay Do tin cdy tong hgp Phuongsai trich  Hé s6 tai ngoai
Cronbach’s Alpha (CR) trung binh (AVE)  (Outer loadings)
Nhaén thttc thewong hiéu 0,917 0,942 0,802
BA1 0,829
BA2 0,893
BA3 0,947
BA4 0,910
Niém tin thwong hiéu 0,924 0,943 0,768
BT1 0,813
BT2 0,903
BT3 0,904
BT4 0,873
BT5 0,884
Gia trj cam nhan 0,836 0,902 0,754
PV1 0,883
PV2 0,838
PV3 0,882
Hai long thwong hiéu 0,905 0,940 0,840
BS1 0,922
BS2 0,926
BS3 0,901
Trung thanh thuong hiéu 0,939 0,954 0,805
BL1 0,921
BL2 0,930
BL3 0,925
BL4 0,887
BL5 0,820

Nguén: Két qua xtt ly dix liéu bang SmartPLS
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D€ danh gid tinh phan biét cua thang do, cac nghién ctu di trede thuwong st dung chi s can
bac hai AVE do Fornell va Larcker [75] d€ xuat. Tinh phan biét duoc dam bao khi cin bac hai ctua
AVE cho mdi bién tiém an (cac gia tri bdi ddm nam trén duong chéo chinh trong Bang 3) cao hon
tat ca twong quan gitta cac bién ti€ém an véi nhau [75]. Két qua phéan tich cho thay, thang do/cau

tric nghién ctu thoa man tinh phan biét.

43 K&t qua danh gia mé hinh ciu trac

Nghién cttu thye hién kiém dinh mo hinh cau trtc tuyén tinh qua quy trinh Bootstrapping
dé suy rong két qua nghién cttu tir mau sang tong thé [72]. Theo Hu va Bentler [76], gia tri SRMR
khong vuot qua 0,08 thi md hinh dugc xem la phu hop véi dir liéu thuc t€. Két qua cho thay, gia
tri SRMR ctia md hinh 14 0,050 < 0,08, do d6 cé thé két luan rﬁng, mo hinh duoc dé xudt phu hop
v6i dit liéu thu thap tir mau nghién ctru. Két qua kiém dinh ¢ Bang 4 cho thay, trong s gdc ¢ y
nghia véi trong s8 trung binh vi tat ca déu ndm trong khoang tin cay 95%. Ca 7 gia thuyét dé xuat

déu duwoc chdp nhan véi muc gia tri p-value ndm trong khoang tir 0,000 - 0,001 < 0,05.

Céc nhan t6 Nhan thiec thwong hiéu, Niém tin thwong hiéu, Gia tri cam nhan va Hai long

thuong hiéu déu cé tac dong tich cuc truc tiép téi Trung thanh thwong hiéu. Tuy nhién cé thé thy,

Bang 3. Két qua phan tich tinh phan biét ctia thang do

Nhéin thitc  Trungthanh  Hailong Niém tin Gia tri
thwong hiéu thwong hiéu thwong hiéu thwonghiéu cam nhan
Nhaén thttc throng hiéu 0,896
Trung thanh thuong hiéu 0,710 0,897
Hai long thuong hiéu 0,691 0,746 0,917
Niém tin thuong hiéu 0,664 0,773 0,702 0,876
Gia tri cdm nhan 0,658 0,753 0,681 0,722 0,868

Nguédn: Két qua xtt ly dir liéu bang SmartPLS

Bang 4. Két qua kiém dinh méi quan hé tdc dong truc tiép

Tr()n;gos)é' goc tru:;(?l;lii}s\(iM) ?ﬁii;h 2,5% 75%  T-value P-value Két qua
Hla 0,325 0,328 0,072 0,189 0,476 4,508 0,000 Chép nhan
Hib 0,176 0,174 0,053 0,073 0,276 3,335 0,001 Chép nhan
H2a 0,312 0,307 0,088 0,125 0,471 3,531 0,000 Chép nhan
H2b 0,306 0,309 0,066 0,179 0,438 4,654 0,000 Chép nhan
H3a 0,241 0,244 0,069 0,108 0,379 3,479 0,001 Chép nhan
H3b 0,256 0,255 0,063 0,127 0,378 4,034 0,000 Chép nhan
H4 0,236 0,235 0,062 0,116 0,352 3,826 0,000 Chép nhan

Nguén: Két qua xtt ly dir liéu bang SmartPLS
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trong bdi canh thuwong hiéu béo dién twr, Niém tin thuwong hiéu c6 tac dong true tiép manh mé nhat
trong bon bién téi Trung thanh thwong hiéu, trong khi d6, Nhan thitc thuong hiéu cé tic dong
twong do6i thap hon ba bién con lai. Diéu nay duoc giai thich 1a do déi twong khao sat cua nghién
cttu phan 16n 1a nhiing nguoi ¢6 trinh d6 hoc van, kinh nghiém doc va tan suat doc béo dién t

cao.

Két qua nghién ctru ciing chi ra rang Nhan thizc thwong hiéu, Niém tin thuong hiéu, Gia trj
cam nhan déu c6 tac dong tich cuc tryc tiép toi Hai long thuwong hiéu. Dédc biét, Nhan thitc thuong
hiéu ¢ tac dong tich cuc t6i Hai long thwong hiéu 16n hon dang ké so véi tac ddng téi Trung thanh
thuong hiéu. Diéu nay duoc ly giai 1a do d6i voi tép nguoi doc dwoc nghién ctu, ho biét dén va ¢
nhan thitc nhét dinh vé thuwong hiéu bao dién t. Diéu nay tao nén ky vong nhat dinh vé san phdm
va dich vy, va su hai long ctia ho bao ham sy so sanh gitra ky vong va thuc t€ trai nghiém. Tuy
nhién khi xét vé dai han, Gid tri cdm nhan va Niém tin thuong hiéu van 1a hai yéu t& quan trong
hon dé€ dat dugc su trung thanh lau dai (Hinh 3).

BAT
0.829
BAZ  i¢0.03 BL1
0.947
b2 0.910 0.176 0'921
BA4 Nh&n thic

thuong hiéu Bl
0306 Trung|thanh BLS
BT2 0.813 0.325
0.903
BT3 0.904
0.873 0.256

Bl4 | psgs4

Niém tin
BTS

thutang hidu
BS2
0.241

0.883 BS3
PV2 [#0.838 Hai long

0.882 thuong hiéu
PV3

Gia tri
cam nhan

Hinh 3. So d6 két qua phéan tich PLS-SEM

Nguén: Két qua xtt ly dix liéu bang SmartPLS
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Vai tro trung gian ctia Hai long thwong hiéu

Két qua kiém dinh m6i quan hé tdc dong gian ti€p duoc thé hién & Bang 5 cho thay ton tai
tac dong gian tiép tir ba nhan t& Nhan thirc thwong hiéu, Niém tin thuwong hiéu va Gia tri cam nhan
t6i Trung thanh thuong hiéu qua nhan t6 trung gian la Hai long thuong hiéu véi cac gia tri p-value
lan luot 14 0,011 - 0,002 - 0,014 < 0,05. Trong khi d6, tat ca cdc mdi quan hé truc tiép déu cd y nghia
thong ké nhu phéan tich ¢ Bang 4. Do d6, theo Zhao va cs. [77], tdc ddng trung gian cua Hai long
thuong hiéu trong m6i quan hé gitta ba nhan t6 nay va Trung thanh thuong hiéu la tac dong trung

gian mot phan.

Bang 6 thé hién bao cao tong hop vé cdc mdi quan hé tac dong tong thé ctia cac nhan t6 trong
mo hinh nghién cttu. Két qua kiém dinh cho thay cac m6i quan hé tong thé déu cé y nghia thong

ké véi mite p-value 1a 0,000 < 0,05.

Bang 5. Két qua kiém dinh m6i quan hé tac dong gian tiép

I G A SR S
Hé6 0,077 0,078 0,030 2,534 0,011 Trung gian mot phan
H7 0,074 0,070 0,023 3,156 0,002 Trung gian mot phan
HS8 0,057 0,058 0,023 2,449 0,014 Trung gian moét phan

Ngudn: Két qua xt ly di liéu bz‘?mg SmartPLS

Bang 6. Két qua kiém dinh m6i quan hé tac dong tong thé

Hé s6 goc Heéso trung Do léch T- P-

(0)] binh (M) chuan value  value
Nhén thitc thwong hiéu -> Hai long thuong hiéu 0,325 0,328 0,072 4,546 0,000
Nhén thiec thwong hiéu -> Trung thanh thuong hiéu 0,253 0,252 0,058 4,323 0,000
Niém tin thuong hiéu -> Hai long thuong hiéu 0,312 0,306 0,085 3,677 0,000
Niém tin thuong hiéu -> Trung thanh thwong hiéu 0,380 0,380 0,067 5,696 0,000
Gia tri cdam nhéan -> Hai long thuong hiéu 0,241 0,245 0,068 3,540 0,000
Gia tri cdm nhan -> Trung thanh thwong hiéu 0,313 0,312 0,059 5,265 0,000
Hai long thuong hiéu -> Trung thanh thwong hiéu 0,236 0,234 0,061 3,860 0,000
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Heé s0 tdng thé xac dinh (R?) duoc sit dung d€ do lwong kha nang giai thich cua ca’c bién doc
1ap trong md hinh. R2 d6i véi cac bién tiém an noi sinh ¢ cac mic 0,75 - 0,5 - 0,25 lan luot twong
tng voi cac mic dd manh - trung binh - yéu trong kha néng giai thich cia mo hinh d6i vdi cac bién
ti€ém an nay [78]. Bang 7 cho thdy kha nang giai thich ciia mo hinh d6i véi hai bién tiém an ndi sinh
Trung thanh throng hiéu va Hai long thwong hiéu nam ¢ muc twong d6i manh.

Két qua kiém dinh da cdng tuyén cua cac bién doc 1ap trong mo hinh cho thdy céc chi sd VIF
nam trong khoang ttr 2,030 dén 2,654 va déu nho hon 3. Nhu vay, theo Hair va cs. [79], m6 hinh
khong gap hién twgng da cdng tuyén.

Béang 7. Gid tri hé s6 xac dinh R? va R? hiéu chinh

R2 R? hiéu chinh
Trung thanh thwong hiéu 0,730 0,727
Hai long thuong hiéu 0,608 0,604

Ngudn: Két qua xt ly di liéu br?mg SmartPLS

Bang 8. Gi4 tri ki€ém dinh da cong tuyén (Inner VIF)

Trung thanh thwong hiéu Hai long thwong hiéu
Nhan thttc thwong hiéu 2,301 2,030
Niém tin thuwong hiéu 2,654 2,404
Gia tri cam nhan 2,519 2,371
Hai long thwong hiéu 2,553

Ngudn: Két qua xt ly di liéu bz‘?mg SmartPLS
5  Kétluan

51 Kétluan

Nghién cttu nay dua ra mot co so ching cit sdu sic vé méi lién hé phiic tap gitta cac yéu t&
Nhaén thte thwong hiéu, Niém tin thuwong hiéu, Gia tri cam nhan, Hai long thuwong hiéu va Trung
thanh thuong hiéu trong b6i canh thuong hiéu bao dién twr tai Viét Nam. Tai san thuwong hiéu bao
dién ttr 1a mot trong nhitng boi canh con méi khi nghién cttu vé tai san thuwong hiéu va can nhan
duoc sy quan tdm nhiéu hon ca ¢ trong va ngoai nudc. Nghién cttu da gép phan xay dung nén
tang nghién ctru, lam tién dé cho cac nghién ctru tiép theo tiép tuc trién khai va kham pha nhing

hiéu biét sau sac hon vé linh viee nay.

Két qua nghién cttu cho thay cac yéu t& Nhan thic thuong hiéu, Niém tin thwong hiéu va
Gia tri cam nhan khong chi c6 tac dong tich cuc truc ti€p ma con co tac dong tich cuc gian tiép toi
Trung thanh thuong hiéu qua yéu t0 trung gian la Hai long thuong hiéu. Day chinh la diém méi
cua nghién ctru nay. Cac nghién ctru trude day chi kiém tra vai tro trung gian cua Hai long thuong

hiéu trong co ché'tac dong dén long trung thanh trong boi canh dich vu dién t&t, nhung chua xem
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xét trong boi canh thwong hiéu béo dién tit ma phan 16n chi xem xét trong boi canh thwong mai
dién ti vé dich vu va hang hda, dong thoi chua tich hop trong mo hinh vé tai san thuong hiéu [61-
63].

Bén canh d6, nghién cttu ciing déng gdép vao co sd ly luan va mang lai gia tri thyec tién khi
chira réng, doi véi tép nguoi doc c6 kinh nghiém va tan sudt doc bao dién tir cao, Niém tin thuong
hiéu, Gid tri cdam nhan va Hai long thuong hiéu 1a yéu t& c6t 16i quyét dinh sw gan bo va trung
thanh lau dai ctia ho véi thwong hiéu, trong khi Nhan thitc thwong hiéu cé vai tro nhé hon dang
ké. Tuy nhién, Nhan thitc thuwong hiéu lai thé hién tdc dong manh mé téi Hai long thuong hiéu do

tép nguoi doc nay ¢ thé cd su quen thudc va ky vong nhét dinh vao thuong hiéu bao dién tu.

52 Hamy quan tri

Dua trén két qua nghién cttu, ¢6 thé rat ra mot s6 ham y quan tri quan trong cho cac nha

quan tri thuwong hiéu bao dién tk tai Viét Nam.

Trudc hét, viéc xay dung niém tin thuong hiéu 1a mét trong nhiing yéu t6 chinh tao nén méi
quan hé bén viing va lau dai gitta thwong hiéu va khach hang. Trong qua trinh hinh thanh méi
quan hé d¢, su trung thanh dan dwgc tao nén vdi tién dé dén tir niém tin thwong hiéu. Niém tin
thuong hiéu c6 thé dugc xay dung theo nhiéu cach khac nhau. Cac thuwong hiéu bdo dién ti c6 thé
t0 chtrc cac chién dich minh bach vé nguén goc cua thong tin d€ doc gia cé thé hiéu 1o vé quy trinh
san xudt noi dung; chu dong tiép can va giai quyét moi phan tng va gop y tix doc gia, thé hién tinh
than lam viéc déi thoai; st dung mang xa hoi va cac kénh truyén thong khac d€ tuong tac véi doc
gia va tra 10i moi lo ngai mot cach nhanh chéng; tich hop cac cong nghé kiém chiing thong tin vao

trang web; ...

Gia tri cam nhan ciing la mot yéu t6 vo cung quan trong dé€ nang cao su hai long ctia nguoi
doc va gop phan xay dung mot cong dong ddc gia trung thanh. Cung cdp ndi dung tin tirc chat
luwong ludn la van dé then chot trong viéc quan tri chat lwong mot trang bao dién tir. Noi dung tin
tiec chat luong la mot trong nhitng yéu to c6t 16i trong viéc xay dung niém tin v6i thuong hiéu bao
dién ti. Quy trinh va thuat todn phan phdi noi dung cling 1a mot trong nhiing diém can duwoc cha
y trong bdi canh hién nay ctia cac trang bao dién tir tai Viét Nam nh3m canh tranh véi cac kénh
truyén thong tin tirc khac. D€ t6i wu hda trai nghiém cua doc gia va phan phoi ndi dung mot cach
hiéu qua, can xem xét kha nang 4p dung nhiing cong nghé méi nhu chatbots, Al, VR, ..., ciing nhw
xem xét ap dung chuwong trinh hdéi vién va cac mo6 hinh néi dung chuyén sau c6 tra phi khac nhau
d€ phan bd ndi dung tot hon téi ding tép nguoi doc muc tiéu. Chat luong website cling can lién
tuc dwoc cai thién, tir nhitng yéu t6 ky thuat nhu téc do tai trang dén nhiing yéu t6 thim my nhuw
thiét ké' giao dién nguoi dung. Mot trai nghiém doc bao toan dién dét chat lwong ndi dung tin tic
lam trong tdm sé la di€u can huwéng dén, gitp tao ra sw két ndi sau sac hon va gia ting muc do hai

long ttr d6c gia.
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Nhan thiec thuwong hiéu tuy co tac dong truc tiép nho hon téi Trung thanh thuong hiéu, tuy
nhién lai rat quan trong trong viéc cai thién mic do hai long cia nguoi doc, tir d6 lam tién dé cho
st gan bo 1au dai. Gia ting nhan thitc thuong hiéu doi héi cac hoat dong quang bé va truyén thong
cht dong trén nhiéu nén tang khac nhau. Bang cich st dung mang xa hoi, website va email
marketing, nha quan tri ¢6 thé dua thong diép ctua thuong hiéu dén véi dong dao doc gia mot cach
hiéu qua. Diéu nay gitp tao ra su nhan thtrc rong rai vé thuwong hiéu, thu hat su cha y va tao ra
moi quan hé gan giii hon véi doc gia.

Viéc tap trung vao cac ham y quan tri nay c6 thé giup cac nha quan tri thwong hiéu bao dién
tlr tai Viét Nam xay dung mot cong dong nguoi doc trung thanh va gan két véi thuong hiéu, 1a
nén tang thac ddy su phat trién bén viing cua thuwong hiéu trong boi canh thi truong dang ngay

cang canh tranh.

5.3  Han ché va huéng nghién ctru tiép theo

Bén canh nhitng déng gdp, bai nghién ctru con han ché vé sd lwong mau khao sat. Mac du,
mau nghién ctru thu thap dwoc va moé hinh nghién ctru dé xuat dugc danh gia 1a thich hop, cac
nghién ctru tiép theo nén gia ting s lvong mau nghién ctru d€ cé thé tiép can va suy rong hiéu
biét sau sac hon. D&i tuong khao sat ctia nghién cttu ciing mang nhitng dic diém nhat dinh cu thé,
do vay chuwa c6 tinh toan dién va phan anh du nhitng tép nguoi doc khac nhau. Bén canh d6, nhitng
nghién cttu tiép theo cling c6 thé di sau vao nghién cttu tac ddng ctia nhitng yéu td trai nghiém cu
thé hon nhuw Chat luong thong tin, Chat lugng website, Trai nghiém tuong tac dich vy, ... dén gia
tri tai san thwong hiéu thay vi st dung yéu t6 gia tri cdm nhan mot cach tdng thé nhu trong nghién

clru nay.
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