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Toém tit: Noi dung bai viét phan tich co so 1y luan vé tai san thuong hiéu va cac yéu tb ciu
thanh tai san thuong hiéu dudi goc do tiép can ciia khach hang. Trén co sd do, tac gia dé xuat
md hinh 1y thuyét vé sy anh hudng cua cac yéu tb tai san thwong hiéu hang khong dén 10ng trung
thanh cua khach hang. Thong qua phéan tich dit liéu thu thap duoc tir 913 khach hang da sir dung
dich vy hang khong nham kiém dinh mé hinh c4u trac tuyén tinh. Két qua nghién ciru cho thiy
nhan dién thuong hiéu tac dong truc tiép dén 1ong trung thanh thuong hiéu ciia khach hang,
trong khi do, chét lugng cam nhan va trai nghiém lai c6 tac dong gian tiép.

Tiwr khoa: Nhan dién thuong hiéu, Chét lugng cam nhan, Trai nghiém thuong hi¢u, Long trung
thanh cta khach hang

THE IMPACT OF BRAND EQUITY FACTORS
ON CUSTOMER LOYALTY IN AIRLINE INDUSTRY

Abstract: The study presents the theoretical basis of brand equity and its elements from the
customer perspective. A theoretical model on the impact of brand equity factors on customer
loyalty in the airline industry is developed. Analysis of data collected from 913 customers
who used airline services is conducted to test the linear structure model. The result shows that
brand awareness directly affects brand loyalty, while perceived quality and brand experience
have indirect impacts.

Keywords: Brand awareness, Brand loyalty, Perceived quality, Brand experience

1. Pit van dé

Hién nay, trong moi truong canh tranh gay gat, quan tri tai san thuong hiéu ngay
cang can thiét d6i véi tat ca cac doanh nghiép trong nhiéu linh vuc trong d6 ¢6 nganh
hang khong. Trong nganh nay, su khac biét thé hién trong cach thirc xay dung thuong
hiéu ving chic nham tao ra su gan két giira doanh nghiép va khach hang. Sy hai long

cua khac

h hang 1a mot trong nhu’ng muc ti€u chinh cta dich vu quan 1y hang khong, vi

lién quan truc tiép dén cac yéu t6 nhu hinh anh va loi nhuan ciia doanh nghiép. Do d,
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diéu quan trong 14 phén tich anh hudng cua phuong thire va murc do gia tri thuong hiéu
dén long trung thanh cta khach hang.

Hoi nhap qudc té ngay cang sau rong di tic dong dén tang trudng ctia nganh hang
khong Viét Nam. Pong thoi, bdi canh ndy ciing tao ra stic ép canh tranh giira cic hing
hang khong ndi dia va quéc té. Do d6, dé c6 thé tang kha nang canh tranh véi cac hing
hang khong nuéc ngoai, cac hang hang khong Viét Nam can tap trung xdy dung va phat
trién tai san thuong hiéu. Mot s6 nghién ctru trude day da khang dinh thuong hiéu 1a tai
san vo hinh ¢ gia tri trong nganh hang khong (Chen & Tseng, 2010). Nhiéu nghién ciru
cling cho thiy rang tai san thuong hiéu anh huéng dén gia ¢ phiéu, hiéu qua tai chinh
va gia tri ¢6 dong (Kim & Kim, 2005). Do d6, nganh hang khong di ap dung céc chién
lugc dé nang cao gia tri thuong hidu (Seo & Park, 2018).

Mic du, cac nghién ctru trude day di xem xét moi quan hé giira sy hai 1ong cua
khach hang. Nhung hau nhu tai Viét Nam ciing nhu trén thé gidi, c6 rat it nghién ctru
vé tai san thuong hiéu va tic dong cia su hai 1ong ddi véi tai san thuong hiéu va long
trung thanh ctia khach hang, dic biét 1a trong linh vuc hang khong. Do d6, bai viét nay
nghién ctru mirc d6 anh hudng ciia cac yéu 6 tai san thuong hiéu dén su trung thanh
cua khach hang trong linh vyc nay.

2. Co 56 Iy luin vé tai san thwong hiéu
2.1 Khdi niém va vai tro cua tai san thwong hiéu
2.1.1 Khdi niém vé tdi san thuong hiéu

Bit dau tir sau ndm 1990, cac hoc gia bit dau nghién ctru vé tai san thuong hiéu
tir cac quan diém khac nhau va diéu nay da 1am phong phti thém cac 1y thuyét trong linh
vuc ndy. Trong giai doan ndy, cac nghién ciru vé tai san thuong hiéu chu yéu tap trung
vao dinh nghia, kich thudc va danh gié tai san thuong hi¢u. Tai san thuong hiéu dya trén
khai niém nay chu yéu bao gém gia tri tai chinh va lgi nhuan do thuong hi¢u tao ra va
danh gia gia tri throng hiéu chit yéu dwa vao dir liéu tai chinh doanh nghiép. Keller (1993)
da d& xuat khai niém vé von chu s hitu thuong hiéu dua trén cach tiép can ciia nguoi
tiéu dung, da xac dinh von chu s¢ hitu thuong hiéu 14 hiéu tng khéac biét cua kién thirc
thuong hiéu dbi v6i phan tmg cta ngudi tiéu dung, dbi voi hoat dong tiép thi ciia thuong
hiéu. Su hiéu biét vé tai san thuong hiéu da phan anh ban chat ciia cac yéu tb thuc day
tai san thuong hiéu va c6 ¥ nghia quan trong vé mit Iy thuyét va thuc tién.

C6 it nhat hai quan diém khac nhau dé nghién ctru tai san thuong hiéu, bao gdm
tai san thuong hi¢u dua trén tai chinh va tai san thuong hi¢u dya trén khach hang. Vi
du, tir goc do tai chinh, mot s6 nghién ciru da cd ging giai thich von cha sé hiru thuong
hiéu 1 sy gia ting loi nhudn hodc sé luong dong tién trong twong lai va ciing cho rang
gié tri ciia von chu s6 hiru thwong hiéu 13 chi phi thay thé thuong hiéu hodc gié tri thanh
1y ctia n6 (Simon & Sullivan, 1993). Ngoai ra, mdt sb hoc gia coi tai san thuong hi¢u
1a mot khia canh cua gid tri cam nhan trong tAm tri khach hang, trong d6 céc san pham
va dich vu c¢6 thuong hiéu khién khach hang bi 16i cuén hon dbi v6i cac san pham va
dich vu tuong duong nhung khong c6 thuong hiéu (Biel, 1997). Ho lap luan rang néu
ngudi tiéu ding nhan thdy san pham c6 gi tri thuong hiéu cao, ho s& suy nghi tich cuc
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hon vé san phém, hodc nhéin hiéu nhét dinh (Keller, 1993), do d6, sé anh huong dén
lga chon mua hang cua ho.

Dua trén gia tri cua tai san thuong hi¢u, Aaker (1991) dinh nghia n6 1a mot tap
hop tai san (va no phai tra) dugc lién két voi tén va biéu tuong cia thuong hiéu 1am
thay doi gia tri ma mot cong ty cung cap san pham hoic dich vy d6. Con tai san thuong
hiéu tir gbc d6 tai chinh 13 tong gia tri cua thwong hiéu 1a tai san c6 thé tach roi khi
duoc ban hoic dua vao bang can ddi ké toan (Feldwick, 1996). Vén cha s hitu thuong
hiéu dua trén khach hang dugc xéac dinh theo quan diém cua khach hang va dya trén
kién thirc ctia ngudi tiéu dung, su quen thudc va cac hiép hoi lién quan dén thuong hiéu
(Washburn & Plank, 2002; Thu & Nhung, 2019; Nga & Thu, 2019). Cac nghién ctu
dé xuat khach hang phai dinh gia dé mot thuong hiéu c6 gié tri va c6 y nghia voi khach
hang (Keller, 1993).

2.1.2 Vai tro cua tai san thwong hiéu

Phan 16n tai liéu da chi ra ring tai san thuong hiéu cung cap mot nén tang quan
trong dé gidi thidu cic san pham méi, phan biét mot cong ty v6i cac ddi thu canh tranh
va bao vé thuong hiéu trong bdi canh canh tranh. Keller (2003) tiép tuc nhan dinh néu
ngudi tiéu ding c6 kién thirc 16n hon vé mot thuong hiéu cu thé, ho s& c¢6 nhing phan
g ¢6 lgi hon ddi voi cac yéu td tiép thi tong hop. Hon nita, khi tai san thuong hiéu
duogc tao ra, khach hang c6 xu hudng nhan thire cac tinh nang hiru hinh va vo hinh cta
mot thuong hiéu d6 thong qua cac ngudn thong tin khac nhau,

Dau tién, tai san thuong hiéu c6 thé nang cao hiéu qua cac chuong trinh tiép thi.
Vi du, mot chuwong trinh khuyén mai cung cap dong luc dé thir hwong vi méi hoic tinh
nang su dung m&i s& hiéu qua hon néu thuong hiéu quen thudc va néu quang cdo khong
anh huong dén chat lugng thuong hiéu cia ngudi tiéu dung. Ngudi tiéu dung tiém nang
s& co nhiéu kha nang ghi nhé Va kich thich hanh dong thong qua mQt quang cao vé mot
tinh nang hodac mo hinh maoi néu ho ¢4 nhan thirc cao vé thuong hi¢u. Thur hai, thong
qua tang sy hai 1ong ctia khach hang va c6 nhiéu Iy do ¢é mua san pham nhu nhan thtc
vé thuong hi¢u va chét lugng cdm nhan, cac hi¢p hdi thuong hi¢u déu co thé cung cd
1ong trung thanh ciia thuong hiéu. Ngay ca khi khong lién quan dén sy Iya chon thuong
hiéu rd rang, nhimg yéu t6 nay c6 thé thuyét phuc khach hang va giam dong luc khién
nguoi tiéu dung thir cac thuong hiéu khac. Nang cao long trung thanh ctuia khach hang
dbi v6i thuong hiéu dic biét quan trong nham ddi phé véi nhimg d6i méi cua ddi tha
canh tranh.

Thtr ba, tai san thuong hi¢u thuong s€ mang lai ty suit 1gi nhuén cao hon cho cac
san pham do dinh gia & dong cao cap va giam su phu thudc vao cac chuong trinh khuyén
mai. Ngoai ra, mot thuong hiéu khong c6 thé manh vé tai san thuong sé& phai dau tu
nhiéu hon vao quang céo dé duy tri vi thé trong kénh phan phoi. Ngoai ra, tai san thuong
hiéu cling c6 thé hd trg kénh phéan phdi. Gidng nhu khach hang, cac doanh nghiép trong
kénh phan phéi thuong gip kho khin hon khi giao dich véi mot thuong hiéu c¢é uy tin
va tao nén su lién két manh mé.

Cudi cung, tai san thu’O’ng hiéu cung cap cho cong ty mot loi thé dang ké, cu thé 1a
khach hang khong thé chuyén sang st dung cac thuong hiéu ctia ddi thu canh tranh.
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2.2 Cdc yéu té ciu thanh ciia tai san thwong hi¢u va sw hai long ciia khdch hang

Aaker (1996) cho ring c¢6 bon khia canh cta tai san thuong hiéu dya trén cach tiép
can cua khach hang va cach tiép can nay déu duoc cac hoc gia chap nhéan rong ri
(Keller, 1993; Kim & cdng su, 2003; Low & Lamb, 2000; Yoo & cdng su, 2000). Bébn
khia canh do bao gém nhéan dién thuong hiéu, chat lugng thuong hi€u, trai nghiém
thuong hiéu va long trung thanh véi thuong hiéu.

2.2.1 Nhdn dién thuong hiéu

Nhan thtrc vé thuong hiéu mé ta mirc ¢ nhan biét ctia ngudi tiéu dung d6i véi san
phém/dich vu (Yoo & Donthu, 2001). Keller (2013) da xac dinh nhan dién va goi nho
thuong hi€u 1a cic khia canh cua nhan thirc vé thuong hi¢u. Nhan dién thuong hi¢u
phéan dnh kha nang xac nhan trai nghiém trudc day ciia nguoi tieu dung véi thuong hicu,
trong khi d6 goi nhé thuong hiéu 1a ban than nguoi tiéu dung tu goi nhd dén thuong
hi¢u theo ban nang ctua ho (Hoeffler & Keller, 2002).

Khach hang c6 xu huéng dua ra quyét dinh nhanh chéng lién quan d¢én mot san
pham néu ho biét hodc nhan ra thuong hiéu d6. Nguoi tiéu dung cang hai 1ong véi mot
thuong hi¢u thi ho cang c6 thé nhan dién, luu gilt va nh¢ lai cang tot vé mot thuong
hiéu cong ty (Keller, 1993). Bén canh d6, cong ty d6 s& co nhitng loi thé nhat dinh. Vi
du, nguoi tiéu dung réat co thé b qua gia cua san pham chinh vi tin twéng vao thuong
hiéu. Theo thoi gian, n6 tré thanh mot phan trong théi quen tiéu ding cua khach hang,
tu tin vé thuong hiéuva tao nén su hai hoa cua khach hang (Keller, 2003). Nhén thtic
vé thuong hi€u co6 tdc dong manh mé dén lya chon mua hang trong tuong lai, néu san
pham da thr mot 1an dap mg mong doi clia nguoi tidu dung (Keller, 1993). Mit khéc,
céc nghién ctru trudc day chi ra rang nhan thirc vé thuong hiéu anh hudng tich cuc dén
long trung thanh cda thuong hi¢u (Jing & cong su, 2014; Xu & cong su, 2015). Cac
nghién ctru cho thdy nhan thirc vé thuong hiéu déng vai trd nhat dinh khi phan tich tac
dong cua 1ong trung thanh cua khac hang d6i v6i thuong hiéu. Do d6, hai gia thuyét
nghién ctru duge dé xuat nhu sau:

Hla: Nhén dién thuong hiéu c¢6 anh hwéng dén sw hai long cia khdch hang.
HIb: Nhn dién thwong hiéu c6 anh hwéng dén long trung thanh cia khdach hang.
2.2.2 Chat luwong cam nhan

Chat luong cam nhén duoc dinh nghia 1a sy danh gia cia nguoi tiéu dung vé tinh
nang vuot troi hodc dac séc ctia mot thuong hi¢u (Konecnik, 2006). Viéc nguoi ti€u
dung c6 nhan thic cao vé mot san pham/dich vu c6 thuong hiéu khong nhat thiét co
nghia ho s€ nhan théy chét lugng cao. Chat lugng cam nhan dinh hinh hinh 4nh thuong
hiéu, tang gia tri cam nhan ciia thuong hiéu nhat dinh trong tim tri nguoi tiéu ding va
dong vai tro 13 yéu té quyét dinh trong mé hinh tai san thuong hiéu (Netemeyer & cong
su, 2004).

Thuc té, chat luong dich vu va sy hai long cta khach hang 1a nhitng bién sé quan
trong trong nghién ctru kinh doanh vé khach hang. Vi vay, diéu kién co ban dé cac nha
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cung cip mudn ton tai va phat trién trong thi truong canh tranh chinh 1a sy cam nhan
ctia khach hang vé chét luong. Nhiéu nha nghién ctru dua ra cac khai niém va thyc
nghiém dé ching minh mdi quan h¢ tich cuc gitra chat lugng dich vu va sy hai long
ctia khach hang. Vi du, Oliver (1993) nhan thiy rang chat luong dich vu Ia tién dé tao
nén sy hai long ciia nguoi tiéu ding va tao nén lién két tich cuc. Aaker (1996) khang
dinh rang cac khach hang trung thanh s& phan anh chat luong cam nhan san pham.
Nhiéu nghién ctru thuc nghiém chirng minh rang khach hang ¢6 xu hudéng trung thanh
voi mot thuong hi¢u dua trén chét lugng cao (Akroush & cong su, 2015). Do do, trong
bai viét, tac gia dé xuat hai gia thuyét nghién ciru nhu sau:

H2a: Chdt lwong cam nhdn c¢é dnh hwdng dén s hai long cia khdch hang.
H2b: Chdt lwong cam nhdn c¢é dnh hwong dén long trung thanh ciia khdch hang.
2.2.3 Trai nghiém thwong hiéu

Trai nghiém thuong hiéu 1a tap hop cac cam giac, nhén thirc va phan ung hanh vi
khi khach hang tuwong tac truc tiép hodc gian tiép véi mot thwong hiéu nao d6 va co
nhirng cam nhéan khac nhau (Brakus & cong su, 2009). Cac nghién ciru da dé xuat rang
bang cach quéan 1y ca cac yéu tb chtic ning va cam xiic ctia san pham va dich vy, cac
thuong hi¢u c6 kha ndng mang lai trai nghiém doc déo va khac biét cho khach hang
(Haeckel & cong su, 2003; Morrison & Crane, 2007).

Trude day, trong nhiéu cong trinh, cac két qua da phén tich cac anh hudng tich
cuc cua trai nghiém khach hang (Klaus & Maklan, 2013) va trai nghi¢m thuong hi¢u
d6i voi sy hai long ctia thuong hiéu (Khan & Rahman, 2015b). Nghién ctru cia Khan
va Rahman (2015a) da phan tich anh hudng tich cuc cua trai nghiém thuong hiéu dbi
voi su hai long cua khéach hang vé cac thuong hi¢u. Mat khac, trén thuc té, nhiéu nghién
cuu cling chi ra réng khach hang c6 trai nghiém tdt v6i dich vu nao d6 thi ho s& c6 xu
huéng trung thanh véi dich vu d6 (Holland & Baker, 2001). Do d6, hai gia thuyét
nghién ctru duge dé xuat nhu sau:

H3a: Trai nghiém thwong hiéu cé anh hieong dén sy hai long ciia khdach hang.
H3b: Trdi nghiém thirong hiéu c6 dnh hwong dén long trung thanh ciia khdch hang.
2.2.4 Sy hai long va trung thanh cua khach hang

Su hai long 1a dénh gi4 cua 1an mua hang cudi cling va dua trén tat ca cac cudc
gip g& v6i nha cung cip dich vu (Bitner & Hubbert, 1994). Dinh nghia nay tap trung
danh gia qua trinh lién quan dén hanh vi mua hang va trai nguoc véi cach tiép can theo
huéng két qua, trong d6 nhan manh dén trang thai nhan thirc ctia khach hang do két
qua cua trai nghiém tiéu dung.

Long trung thanh thuong hiéu 14 nhan t6 trung tAm cua tai san thuong hiéu va day
la thanh phﬁn chinh (Aaker, 1991; Chi, 2020). Cac nha nghién ctru da dugc thu thach
dé xac dinh va do luong 1ong trung thanh cia thuong hiéu. Long trung thanh thuong
hiéu dé cap dén murc @6 khach hang cam két voi mot thuong hiéu nhat dinh va thé hién
bang thai d bén trong ctia ho. Piéu nay thé hién & sy gan bé 1au dai d6i véi mot thuong
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hiéu cu thé, cling nhu céc hanh vi mua sdm thuong xuyén mot thuong hiéu nhat dinh
(Odin & cong sy, 2001).

Brakus & cong su (2009) da xem xét mdi quan hé gita su hai long va long trung
thanh cua thuong hiéu ddi vdi mot nhom cac thuong hiéu va khang dinh nguoi tiéu
dung hai 1ong thudng mudn gan bo vai thuong hiéu trong tuong lai. Khach hang hai
long va danh gia cao vé mot thuong hiéu sé& tao nén 1ong trung thanh (Anderson &
Sullivan, 1993). Cac nghién ctru da nhan dinh réng strc manh ctia mbi quan h¢ tich cuc
giita sy hai 1ong va long trung thanh ctia thuong hiéu c6 thé khac nhau giira khach hang
hoic gitra cac loai san pham (Dong & cdng su, 2011). Hon nira, cac nghién ctu da giai
thich anh hudng tich cuc cua sy hai long ctia khach hang dbi voi long trung thanh cia
thuong hiéu trong bdi canh phat trién dich vu (Nysveen & cong su, 2013). Do do, gia
thuyét nghién ctru dé xuét nhu sau:

H4: Su hai long c¢é dnh huong dén mire do trung thanh cia khéach hang.
3. M hinh va thiét ké nghién ctru
3.1 M6 hinh nghién ciru

Muc dich ctia nghién ctru nay 1a kiém dinh mutrc d6 anh hudéng cua ting yéu t6 tai
san thuong hiéu d6i véi su hai long va trung thanh cta khach hang st dung dich vu
hang khong. M6 hinh nghién ctru dé xuat (Hinh 1) md ta cic nhan té anh hudng bao
gém nhan dién thuong hiéu, chét lugng cdm nhan va trai nghiém thuong hic¢u l1a bién
doc lap, su hai long va trung thanh ctia khach hang 1a hai bién phu thude.

H1ib

Mhén dign thuong hiéu
H1ia

1| Chit Irong cam nhén Hza - |

B Sv hai long S frung thanh

Trii nghiém thwrong hidu /‘_ﬂ T

H3la

W

‘ H3b

Hzb

Hinh 1. Md hinh nghién ciru dé xuit
Nguon: Tdc gia dé xudt
3.2 Thang do va méu nghién ciru
Nhan t6 Nhan dién thuong hiél} gém 5 bién quan sat dugc tham @éo th.: nghién
ctru cua Yoo & Donthu (2001) Chat llrong dich vu hang khong bao gom chat lugng

vat ly, hanh vi ctia nhan vién de do lu:ong chét lugng cam nhan thuong hiéu hang khong
(Nam & cong su, 2011) bao gdm 5 bién quan sat. Trai nghiém thuong hiéu gdm 4 bién
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quan sat dugc tham khdo dya trén cac nghién ctru cia Aaker (1996). Su hai long cua
khach hang gdm 5 bién quan sat nham do luong sy hai 1ong ciia khach hang sau khi sir
dung dlCh vu cua thuong hi¢u hang khong (Ohver 1980). Long trung thanh cta khach
hang vé thuong hiéu hang khong bao gdm 4 bién quan sat dugc tham khao tir nghién
cliru cua Zeithaml & cong su (1996).

Bang 1. Tong hop cac bién quan sat

Nhin t6 nghién

ety Bién quan sat Tiéu muc
BWI Khéch hang dé dang nhan dién thuong hiéu cua hing
hang khong
BW2 Khach hang quen thudc véi thuong hiéu hang khong
BW3 Khach hang cé thé nhan dién dugc thuong hi€u nay
Nhén dién thuwong trong cac thuong hiéu hang khong khac
hiéu (BW) BwW4 Khi khach hang cin mua vé, thuong hiéu hang
khong nay 1a thwong hiéu dau tién nhé dén
BWS5 Khach hang thudng nghi dén thuong hiéu nay khi
mua veé
PQ1 Thuong hiéu nay c6 trang thién bi hién dai
£ . N PQ2 Céc dich vu hang khong luon hap dan truc quan cua toi
Chatlegng cam nhan PQ3 Nhan vién hang khong luén ling nghe khach hang
PQ PQ4 Nhan vién hang khong san sang giup d& khach hang
PQ5 Nhéan vién hang khong than thién coi mo
BE1 Dich vy hang khéng hap dan
- - BE2 Thuong hiéu hang khong dé nhé
Trai nghiém N £ , . & L
A BE3 Ludén gidi quyét nhanh chong cac thac mac cua
thwong hi¢u khach hang
(BE) BE4 Hé théng website truc tuyén luén dugce cap nhat
CS1 Khéch hang hai long véi quyét dinh mua vé cua
thuong hiéu hang khong nay
CS2 Khach hang cam thdy hai long véi chat lwong dich vu
hang khong
- . CS3 Su Iya chon khi mua vé ctia hang nay 1a su lya chon
Sl.l’,hal lo‘ng caa thong minh
khich hang (CS) CS4 Toan b chit lrgng bao gdm co s& ha ting, thidt bi,
san bai...lam khach hang hai long
CSs Khéch hang nghi la khach hang da dung khi mua vé
cua hang hang khong nay
BL1 Trong suy nghi vé dich vu hang khong, thuong hiéu
1a lya chon dau tién cua khach hang
BL2 Khach hang kho c6 thé d6i sang thwong hi¢u hang
. khong khac
Su trung thanh (BL) BL3 Khéch hang s€ quang ba thuwong hi¢u nay voi nhitng
nguoi ban
BL4 Trong tuong lai, khach hang s& tiép tuc s dung
dich vu hang khong nay

Neuon: Tac gia tong hop
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Can cir Bang 1 cho cac nhan t6 nghién ctru v&i 23 bién quan sat hinh thanh 23 cau
hoi chinh trong phan khao sat, ngoai ra con c6 cac cau hoi phu lién quan dén phan sang
loc thong tin va thong tin ca nhan cta dbi twong dugc khao sat. Bai viét stir dung thang
Likert 5 1a thang tir diém 1 thap nhat (hoan toan khong hai 1ong) dén diém 5 cao nhat
(hoan toan hai 1ong), trong d6 diém 3 13 diém trung binh (khéng c6 y kién gi). Ly do
chon thang 5 diém vi: (i) D6 1a thang pho bién trong nghién ciru ngudi tiéu ding noi
chung, (ii) Phu hop véi nguoi duoc hoi vi don gian dé tra 10i, (iii) Thang duoc thiét ké
c¢6 diém trung hoa (diém 3) khi nguoi dugc khao sat khong co y kién gi.

Theo Hair & cong su (1998), kich thuéc mau trong nghién ctru dinh luong chinh
thirc t6i thiéu phai gép 5 1an bién quan sat va duoc tinh theo cong thirc n=5 x m (m la
sO lwong bién quan sat) khi tién hanh phan tich nhan t5 EFA. Bai viét c6 23 bién quan
sat dung trong phan tich nhén t4, do d6, kich thuéc mau téi thiéu 1a 115.

Vé s6 luong mau, dé co thé dat duoc két qua khao sat vai muc ti thiéu 1a 115
quan sat, tac gia thiét 1ap quy mo mau 1a 900 nguoi. Phuong phap thu thap thong qua
phat phiéu khao sat truc tiép. V& phuong phap 1ay mau, d6i twong khao sat 1a khach
hang da va dang sur dung dich vy hang khong. Tac gia st dung phuong phap lay mau
thuan tién, boi vi, cac khao sat vién duoc phan bd tai hai sdn bay s& dé dang tiép can
khao sat v&i bat ky khach hang nao ké ca khach hang chuan bi bay hoac khach hang 1a
nguoi nha dua tién. Phuong phép 14y mau thuén tién 1a phi hop nhat boi vi nhom
nghién ctru rat kho c6 duoc danh sach khach hang st dung dich vu cua cac hang hang
khong Viét Nam va cling phu hop voi kha nang ldy mau cta tac gia. Vé thoi gian va
dia diém khao sat, cudc khao sat duoc tién hanh tir thang 6 dén thang 8 nam 2019 tai
hai san bay 16n nhét tai Viét Nam 1a Noi Bai (Ha Noi) va Tan Son Nhét (Thanh phd
Hd Chi Minh). Dé co thé dat duoc mau nghién ctru 900 ngudi, khao sat vién phat di
1200 phiéu va thu vé duoc 913 phiéu hop 1&. Ty 1é phan hoi 1a 76,08%.

4. Két qua nghién ciru
4.1 D¢ tin cdy cua cdc thang do

Kiém dinh d6 tin cdy qua phan tich Cronbach’s Alpha, cac bién quan sat trong
timg nhan t6 déu dat gia tri > 0,3 va gia tri bién tong > 0,6, cho thy cac bién quan sat
déu dat d9 tin c@y. Phan tich nhan t6 (EFA) nham xac dinh gid tri hoi tu cia tung nhan
t6 cho thay, bién quan sat BW5 (Khach hang thirong nght dén thwong hiéu nay khi
khdch hang mua vé) bi loai bé do hé sd tai > 0,3. Nhu vay, tong bién quan sat dugc dua
vao phan tich 13 22 bién. Phan tich nhan t6 khing dinh (CFA) cho cac nhan t6 gom
Nhan dién thuong hiéu, Chat luong cdm nhén, Trai nghiém thuong hi¢u va Sy hai long
khach hang cho thiy mé hinh phu hop véi dit liéu thi treong, véi Chi-square/df=3,887;
CFI = 0,902; TLI= 0,901; GFI = 0,924 & RMSEA = 0,064. Hé s6 tai ctia ting bién
quan sat déu 1én hon 0,5 cho thfiy céc bién déu dat gia tri hoi tu.

4.2 Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Mo hinh ciu trac tuyén tinh dugc dp dung nham kiém tra sy pht hop ctia mé hinh
nghién ctru, ciing nhu kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru trong bai viét. M6 hinh
nghién ctru mé ta cac anh huong truc tiép cua ba yéu t6 tai san thuong hiéu (nhan dién
thuong hicu, chét lugng cdm nhén va trai nghiém thuong hi¢u) déu anh huodng truc tiép
dén sy hai long va su trung thanh ctia khach hang. Két qua mo hinh nghién ctru nay cho
thdy mo hinh pht hop véi dit liéu thi trudng, trong d6 Chi-square/df = 3,989; CFI=0,901;
TLI = 0,889; GFI = 0,914 & RMSEA = 0,059. Tuy nhién, nhan td Trai nghiém thuong
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hiéu va Chét luong cam nhan khong anh huong dén Sy trung thanh thwong hiéu (véi

gia trj P > 0,05). Do d6, md hinh dwoc kiém dinh lai khi loai bo hai tic dong trén. Két

qué la md hinh hoan toan phu hop vai dir 1iéu voi Chi-square/df =3,678; CF1 = 0,902;

TLI = 0,900; GF1=0,914 & RMSEA = 0,059. Bang 3 dudi day cho théy cac tac dong cua

timg nhan t6 dén sy trung thanh va hai long ctia khach hang déi véi thwong hiéu hang khong,
Bang 3. Trong sé hdi quy

Estimate S.E. C.R. P

Trai nghiém thuong

Su hai long <--- hidu 0,410 0,058 7,079 <0,01
Su hai long <---  Chét lugng cam nhan 0,425 0,051 8,270 <0,01
Su hai long <---  Nhan di¢n thuong hi¢u 0,102 0,036 2,824 <0,01
Su trung thanh <-- Sy hai long 0,622 0,073 8,521 <0,01
Su trung thanh <---  Nhan dién thuong hiéu 0,088 0,032 2,744  <0,01

Nguén: Téc gid tong hop tir phan tich SEM

Pé danh gia toan dién tac dong cua cac nhan t trong mo hinh nghién ciru, bai viét
phén tich tac dong truc tiép, gian tiép va tong hop theo Bang 4 dudi day. Két qua cho thay
Trai nghiém thuong hiéu c6 anh huong truc tlep 16n nhat dén Su hai long ctia khach hang
va Chat luong cam nhén lai c6 tac dong 16n nhat dén Long trung thanh khach hang.

Béang 4. Cac murc do anh huéng

Téc  Trdinghiém Chitlwgng 120 dién  Swhailong

dong thwong hiéu  cdm nhén thlﬁmg
hi¢u

Sw hai long cua Tryc tiép 0,411 0,451 0,131 0,000

khach hang v&  Gian tiép 0,000 0,000 0,000 0,000

thuong hi¢u Téng hop 0,411 0,451 0,131 0,000

N Truc tiép 0,000 0,000 0,141 0,784

sutrung thanh i gy 0322 0,353 0,103 0,000
thuong hiéu ,

Tong hop 0,322 0,353 0,244 0,784

Nguon: Tdc gid tong hop tir phdn tich SEM
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Nhu vdy, qua phan tich dit liéu, cac gia thuyét nghién ctru da duoc kiém dinh.
Trong mo6 hinh t&1 han (Hinh 2), Nhan dién thuong hi€u vira tac dong truc tiép dén su
hai long thuong hiéu hang khong va tac dong tong hop dén sy trung thanh (Hla va H1b
duoc chip nhéan). Tuy nhién, chat lvgng cam nhan va trai nghiém thuong hiéu tac dong
tryc tiép toi su hai long nhung chi tac dong gian tiép dén su trung thanh ctia khach hang
vé thuong hiéu hang khong. N6i cach khac, su hai 10ng thuong hiéu hang khong tro
thanh vai tro trung gian gitra chat lwong cam nhén, trai nghiém thuong hiéu ddi véi su
trung thanh cta khach hang (H2a, H3a dugc chap nhan trong khi H2b va H3b khong
phu hop). Trong cac tac dong trén, chét lugng dich vu va thuong hiéu hang khong ma
khach hang cam nhan dugc cé tac dong manh nhat dén sy hai 1ong ctia khach hang.

5. Két luan

Nghién curu nay da dong gop vé mat 1y thuyét lién quan dén murc d6 anh huong
clia tai san thuong hiéu, bao gdm nhén thtrc thuong hiéu, chat lwgng cam nhan va trai
nghiém thuong hiéu ddi vai 1ong trung thanh thwong hiéu hang khong ciia khach hang,
thong qua phén tich vai tro trung gian ciia sy hai 1ong thuong hiéu. Qua tong hop 1y
thuyét vé tai san thwong hiéu, nghién ctru nay di xac dinh vai tro quan trong ctia su hai
long thuong hiéu, chét lugng cdm nhan cia khach hang vé dich vu va thuong hiéu hang
khong dén sy trung thanh thwong hiéu d6. Bai Viét nay c6 dong gop cho cac doanh
nghiép hang khong cua Viét Nam va hleu 16 hon vé tAm quan trong cua tai san thuong
hiéu trong bdi canh canh tranh gay gat hién nay. Doanh nghiép hang khong Viét Nam
nén dat khach hang lam trung tdm, ldy nhu cau ciia khach hang 1am wu tién hang du
trong qua trinh cung cép dich vu. Hon nita, cic hing hang khong Viét Nam nén tap
trung vao chét lugng dich vy, nhéan di¢n thuong hi€u va trai nghiém cua khach hang vé
thuong hiéu dé gia ting su trung thanh cuia khach hang,

Bén canh nhiing dong g0p trén, bai viét ciing con mot s6 han ché. Mot 13, chua
danh gia tic dong cua yéu t6 lién két thuong hiéu trong nganh hang khong. Hai la, chua
phan tich duoc rd rang cac dac diém nhén khau hoc, do su khac biét vé gidi tinh va anh
huong ctia 1tra tudi c6 thé tao nén cac cam nhan khac nhau vé thuong hiéu. Ba 13, bai
viét méi chi nghién ctru thuc nghiém tai Viét Nam, ma chua lam rd tac dong cua tinh
kinh té va tdm 1y hanh vi dén 10ng trung thanh cua khach hang ddi véi thuong hiéu. Do
d6, can c6 nhimng nghién ctru sdu hon trong twong lai nham khic phuc dugc cac han
ché néu trén day.
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