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TOM TAT

Nghién ciru nham phdt trién mé hinh gid tri thiwong hiéu va kham phd méi quan hé giita
chadt lwong nhdn vién ban hang, chat heong bao hanh va cdc thanh phan gid tri thwong hiéu.
Phwong phap nghién curu dinh tinh va dinh lwong dwoc thuc hién. Dir lieu dwoc khado sat voi 614
khach hang tai 07 thwong hiéu siéu thi ban lé hang kim phi dién mdy. Két qua cho thdy mé hinh
gid tri thwong hi¢u gom 04 thanh phan; trong dé, thanh phan nhdn biét thwong hiéu cé tac dong
tryc tlep lam tang cdc thanh phan lién twong thiong hiéu va chdt lwong cam nhén, con tac dong
gidn tiép lam tang trung thanh thu"O’ng hiéu. Nghién ciu ciing phat hién chat lu’ong nhdn vién
ban hang va chat lwong bao hanh cé tac dong tryc tiép lam tang cdc thanh phan gid tri thuong
hiéu. Két qua cé déng gép y nghza lam tang sw hiéu biét vé thwong hiéu, dong thoi khang dinh
vai tro cua cong tac ban hang va bdao hanh trong xdy dung thwong hiéu siéu thi ban lé hang kim
khi dién may dé tang hiéu quad kinh doanh.

Tir khéa: Chat lwong ban hang, Chat lwong bao hanh, Gid tri thwong hiéu, Kim khi dién
may, SEM.

ABSTRACT

This study aims to develop a model of brand equity and explore the relationships between
seller’s quality, warranty quality and dimensions of brand equity. The qualitative research and
the quantitative research methods are applied. The data is collected from 614 customers of seven
supermarkets of electronics and appliances. The research result shows that a model of brand
equity consists of four components including brand awareness, brand association, perceived
quality, and brand loyalty; in which, brand awareness has positive and direct effect on perceived
quality and brand associations, and positively and indirectly impacts on brand loyalty. The
research also finds out seller’s quality and warranty quality have positive impact on dimensions
of brand equity. The result is believed to significantly contribute to brand understanding and at
the same time, highlight the important role of selling and warranty quality in building the brand
of electronics and appliances supermarkets.

Keywords: Seller’s Quality; Warranty Quality; Brand Equity,; Electronics and Appliances; SEM.

1. Giéi thi¢u

Xay dung thuong hiéu 1a lam tang gia tri
thuong hiéu, nhung dinh nghia khai niém nay
chua ¢ sy thong nhéat (Yoo & Donthu, 2001)
nén md hinh céc thanh phan gia tri thuong
hiéu con nhiéu khac biét. Bén canh do, co kha
nhiéu nghién ctu vé gia tri thwong hiéu, nhung

chua thay nghién cau mé hinh gié tri thuong
hiéu cho nganh ban I¢ hang kim khi dién may
trong bdi canh thi trudng nay cé nhiéu khac
biét so voi cac thi truong khac. Hon nira,
nganh nay tai Viét Nam phat trién rat nhanh
chong, dung luwong thi truong Ion va canh
tranh rat gay gat v6i nhiéu thuong hiéu bén Ié
noi tiéng nhu Nguyén Kim, Thién Hoa, Dién
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May Cho Lon, Thé gisi Di dong, Vién Thong
A, Phong Vi hay Hoan Long. Thém vao do,
qua tong hop 1y thuyét, chwa thiy cé nghién
ctru sy anh hudng cua chat lwong nhan vién
ban hang va chét lwong bao hanh trong viéc
lam tidng cac thanh phan gia tri thuong hiéu
dugc kiém dinh chat ché trong khi véi nganh
nay thi cong tac ban hang va bao hanh c6 vai
trd rat quan trong. Mt khéc, quan sét tir thuc
tién cho thdy khong phai thwong hiéu ban 1é
hang kim khi dién may nao ciing dugc Xay
dung thanh cong, nhiéu thuong hiéu chua phat
trién nhu ¥ mudn cia nha quan tri hay chua
dugc nhiéu khéch hang biét dén, ching han
nhu Robot, FPT Retailer, Ideas,... Diéu nay
Xuat phét tir “mot trong nhitng nguyén do d6 1a
cac don vi chua nam bat duoc vai trd caa gia
tri thuong hiéu, cac thanh phan cua né ciing
nhu cach do luwong cac thanh phan nay”
(Nguyén DPinh Tho & Nguyén Thi Mai Trang,
2011, tr.6). Tu do, nghién clru nay dugc thuc
hién v&i muc dich phat trién md hinh gia tri
thuwong hiéu cho nganh ban Ié hang kim khi
dién may, dong thoi danh gia sy anh huong
cia chat lugng nhan vién ban hang va chat
luong bao hanh dén cac thanh phan gia tri
thuong hiéu dua vao nhan thac cua khach
hang theo ly thuyét tin hiéu x& hoi dé c6 co s
nang cao hiéu qua xay dung thuong hiéu nham
tao lgi thé canh tranh cho cac don vi hoat dong
trong nganh. Do vay, diém méi ciia nghién ciu
nay khong chi la phéat trién md hinh giéa tri
thuong hiéu ma con cung cip thang do cac
khéi niém chat lugng nhan vién ban hang va
chat luong bao hanh, dong thoi danh gia su
anh huong cua ching dén céc thanh phan gia
tri thuong hiéu.

2. Co s& ly thuyét va phwong phap
nghién caru

Tin hiéu xa hoi dugc dinh nghia 1a tin
hiéu thong tin hay truyén tin cung cip thong
tin tryc tiép hay gian tiép vé cac su kién xa hoi
nhu sy anh hudng 13n nhau vé mat x3 hoi, cac
thai do vé mat xa hoi, cac quan h¢, cam xtic xa
hoi (Poggi & D'Errico, 2010). Do vay, nhiing
tin hiéu duogc phat di tir thuong hiéu thdng qua
cac hoat dong kinh doanh 1a ngudn géc tao
nhan thirc cua khach hang véi thuong hiéu.
Mt khac, dii ¢6 nhiéu quan diém khac nhau vé

md hinh gia tri thuong hi€u, nhung mé hinh
cua Aaker (1991) thuong dugc cac nha nghién
ctru han 1am trich dan nhit (Atilgan & Cong
su, 2005), do vdy, nghién ciru nay dé xuat cac
thanh phan gia tri thuong hiéu ban dau theo
m6 hinh nay dé nghién ctru mé hinh do ludng
va xé4c dinh quan hé gitra cac thanh phan gia trj
thuong hiéu trong nganh ban I¢ hang kim khi
dién may.

2.1. Cac thanh phan gia tri thuwong hi¢u

2.1.1. Nhdn biét thuwong hiéu

Khéi ni¢m nay duoc dinh nghia la “kha
nang ma mot nguoi mua nhan ra hay nhé dugc
mot thuong hi€u thuoc mdt dong san phém
nao do6” (Aaker, 1991, tr.61) hay muc d¢ phan
anh du hiéu thuong hiu trong by nhd cua
nguoi tiéu dung nham nhan dién thuong hi¢u
trong cac diéu kién khac nhau (Keller, 1993).
Nhu véy, nhan biét thwong hiéu gom nhén ra
va nh¢d dugc thuong hiéu.

2.1.2. Lién tuong thwong hiéu

Khéi niém nay duoc dinh nghia 1a “bat
ctr thtr gi dugce két ndi trong bd nhd ddi voi
mot thuwong hiéu”, dong thoi thuong khach
hang khong chi c6 mot ma 1a nhiéu lién tuong
trong mot sé tinh trang c6 ¥ nghia, duoc goi 1a
an tuong thuong hiéu (Aaker, 1991, tr.109).
Theo phat hién Villarejo-Ramos & Sanchez-
Franco (2005) trong nganh may giat thi nhéan
biét thuong hiéu lam tang an tuong thwong
hiéu, bao gom cac lién tudng thuwong hiéu
trong d6, do d6 gia thuyét H; duoc xay dung
dé kiém dinh lai méi twong quan nay trong
nganh béan Ié hang kim khi dién may:

Hi: Nhan biét thuong hiéu cé tac dong
tich cuc dén lién tuong thuong hiéu.

2.1.3. Chat luwong cam nhan

Khéi niém nay mo ta “su danh gia cua
nguoi tidu ding vé tinh wu viét hay su tuyét
voi tong thé ctia mot san pham” (Zeithaml,
1988, tr.3). Do d6, chét lugng cam nhén 13 sy
danh gia chi quan vé chét lugng cua thuong
hiéu tr nguoi mua/nguoi st dung. Hon nira,
ngay nay, thuong hiéu khong chi la mot céi tén
hay biéu twong ma 1a mot tap hop cac thuoc
tinh cung cép cho khéch hang muc tiéu céc gia
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tri ma ho doi hoi (Davis, 2002). Diéu nay dugc
hiéu san pham chi 1a mét trong nhiéu yéu tb
tao nén thuong hiéu. Do vay, chét lugng cam
nhan vé thuong hiéu bao gom su danh gia chat
lwong cua nhiéu yéu td trong thwong hiéu ma
san pham chi 1a mét trong nhiéu yéu té do.
Thanh phan nay déng vai tro quan trong trong
viéc tao ra gia tri thuvong hiéu, déng thoi co
duogc khi khach hang biét ¢én va c6 nhiing lién
tuong tich cuc vé thuong hiéu. Mt khéc, theo
phét hién cua Nguyen & Cong su (2011) trong
nganh dau goi thi thanh phan nay c6 duogc khi
khach hang biét dén thuong hi¢u. Chung t6i
cho rang diéu nay ciing c6 thé ding véi nganh
ban ¢ hang kim khi dién may, nhung can duoc
kiém dinh lai, do d6 gia thuyét H, duoc xay
dung:

Ha: Nhan biér thwong hiéu c6 tic dong
tich cuc den chat lwong cam nhan.

2.1.4. Trung thanh thuong hiéu

Khai niém nay thé hién “sy gan b6 ma mot
khach hang c6 voi mot thuong hiéu” (Aaker,
1991, tr.39) hay “mét sy cam két su sac va nhat
quan vé viéc s& mua hay xem mot san pham hay
dich vu ua thich trong tuong lai” (Oliver, 1997,
tr.392). Theo phét hién cta Nguyen & Cong su
(2011), de trung thanh véi thuong hi¢u thi khach
hang can c6 cam nhan chét luong 1a dang tin
cay, con theo Iranzadeh & Cong sy (2012) thi
nhimg lién twéng tot vé thuong hiéu cd anh
huong tich cyc dén trung thanh thuong hiéu. Tur
do, gia thuyét Hz H, duoc xay dung dé kiém
dinh lai c4&c méi quan hé:

Hs: Chdt hegng cam nhan c6 tac dong
tich cuc den trung thanh thwong hiéu.

Ha: Lién tuwong thiong hiéu co tac dong
tich cuc den trung thanh thuwong hiéu.

2.2. CAC yéu 16 tdc dong duwoc lwa chon
nghién cizu
2.2.1. Chat lirong nhan vién ban hang

Ban hang cO vai tr0 ngay cang quan
trong va duoc hiéu la qué trinh khdm phé nhu
cau hay tao ra nhu cau, dong thoi thoa mén
nhu ciu dé céc bén cung cd loi (Lé Ding
Lang, 2006); trong do, nhan vién ban hang c6
vai trd then chét, dic biét 12 v6i nganh bén lé

hang kim khi dién may do can su tuong tac
truc tiép cua ngudi ban dé giai thich cho khéch
hang Do vay, chat lugng nhan vién béan hang
la van d& ma cac nha quan tri nganh nay rat
quan tdm. Trong nghién ctu nay, chit lwong
nhan vién ban hang dugc thé hién qua hiéu qua
tuong tac va nang lyc cia nhan vién ban hang;
trong d6, ning luc thé hién qua kién thuc, kha
nang va thai d¢ thyc hién cong viéc (Van
Dolen & Cong su, 2002; Homburg & Stock,
2005); con su twong tac gitp cho khach hang
hiéu rd san pham va céc chinh sach béan hang
cling nhu gitip giai quyét cac lo ngai cua khéch
hang nham tao sy tac .dong tich cuc dén qua
trinh théa man nhu cau (Bitner & Cong su,
1994). Nhitng phét biéu nay 1a co sd ban dau
dé phat trién thang do chat luong nhan vién
ban hang. Bén canh do, theo Brexendorf &
Cong su (2009) thi hiéu qua twong tac cua
nhan vién ban hang c6 vai tro quan trong trong
su nhan thac caa khéach hang, do d6 c¢6 thé 1am
tang su nhan biét vé thuong hiéu trong tam tri
khach hang, tir d6 gia thuyét Hs, duoc phat
trién dé kiém dinh mdi quan hé nay trong
nganh ban I¢ kim khi di¢n may:

Hsa: Chdt lirong nhan vién ban hang co
tde dgng tich cue dén nhdn biét thirong hiéu.

Thém vao d9, theo phat hi¢n cta Back &
Parks (2003) c6 mdi quan hé tich cuc giita su
thoa mén khach hang va long trung thanh
thuong hiéu trong khi Bitner & Cong su
(1994) phét hién sy tuong tac ctia nhan vién
ban hang c6 tac dong tich cuc dén sy thoa man
nhu cau, do vay hiéu qua tuong tic ciia nhan
vién ban hang ciing c6 thé co tac dong dén
long trung thanh thwong hiéu. Diéu nay duoc
khang dinh boi nghién cau cua Nasirabadi &
Golestani (2013) trong nganh may giat. Mat
khac, theo Nguyen & Cong su (2011), khach
hang trung thanh véi thuong hiéu khi c6 cam
nhan chit luong 1a dang tin cay, con theo
Iranzadeh & Cong su (2012) thi nhiing lién
tuong tot vé thuong hiéu cd anh huong tich
cuc dén trung thanh thuong hiéu; thém vao dé,
khao sat mot sb chuyén gia 1 tong giam ddc,
phd tong gidm ddc kinh doanh va giam ddc
tiép thi (Hoanglong Computer, Vién Thong A)
trong nganh ban lé hang kim khi dién may
cling déng ¥ quan diém nay, do d6 cac gia
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thuyét Hsp, Hsc Va Hsg dugc phat trién dé kiem
dinh cac moi quan hé:

Hsp: Chdt lwong nhan vién ban hang cé
tac dong tich cuc den lién twong thuwong hiéu.

Hsc: Chdt heong nhan vién ban hang cé
tac dong tich cuc den chat lwong cam nhdn.

Hsq: Chdr hrong nhan vién ban hang c6
tac dong tich cuc den trung thanh thuwong hiéu.

2.2.2. Chdt hrong bdo hanh

Bao hanh rat duoc quan tam boi cac nha
cung cap san pham tiéu ding lau bén va cang
dong vai trd quan trong hon ddi véi céc nha
ban Ié hang kim khi dién may do su khac biét
vé san pham gan nhu khéng c6. Hoat dong nay
xuat hién ngay trong dau ngudi mua tai thoi
diém mua hang (Murphy, 2006), dic biét la
d6i voi hang dién tir (Cai & Cong sy, 2004) va
dugc hiéu 12 mot su dam bao vé chat luong
cia san pham hay dich vu cua nguoi ban ddi
véi ngudi mua (The American Heritage® New
Dictionary of Cultural Literacy, 2005). Thém
vao do, bao hanh cling dugc duoc dinh nghia
la mot sy cam két cua nha san xuat vé chat
luong va do tin cay caa san pham bai viéc sira
chira céc 16i hop Iy cua san pham ma khéng
tinh thém chi phi trong thoi gian bao hanh hay
qua trinh su dung (Pecht, 2006). Tir dinh nghia
nay, Pham (2006) dé xuat 03 dac tinh téi thiéu
ctua bao hanh gém: thoi gian, phuong thuc va
diéu kién bao hanh. Nhu vay, dua vao cac dinh
nghia vé bao hanh va cac dic tinh bao hanh
lam co s& ban dau dé phat trién thang do chat

luong bao hanh. Bén canh do, theo nghién ctru
cua Shafayet & Rifayat (2011) trong nganh
hang dién tir, cbng tac bao hanh cé anh hudong
tich cuc dén su nhan biét vé trach nhiém cua
nha san xuit ciing nhu tao sy tin cdy va dic
tinh 1au bén cua san pham trong tam tri khéch
hang. Phat hién nay ciing dugc khing dinh bai
mot s6 chuyén gia khi dugc phong van trong
nganh, do d6 gia thuyét vé méi quan hé giira
chat lwong bao hanh va sy nhan biét thuong
hiéu, lién twdng thuong hiéu, chit lugng cam
nhan (vé thuong hiéu) dugc phat trién nhu sau:

Hea: Chat luwong bao hanh cé tic dgng
tich cuc den nhan biet thuong hiéu.

Hep: Chat luwong bao hanh cé tic dgng
tich cuc den lién twong thuong hiéu.

Hee: Chat luong béao hanh cé tdc dgng
tich cuc den chat lwong cam nhdn.

Hon nira, hai nha nghién ctru nay ciing
phat hién céng tac bao hanh cang lau dai cang
¢6 tac dong tich cuc dén hanh vi mua hang, do
vay gia thuyét Heq v& mdi quan hé gitra chat
luong bao va long trung thanh thuong hiéu
cling duoc phat trién dé kiém dinh mdi quan
hé nay:

Heq: Chdt heong bdo hanh cé tdc déng
tich cuc dén trung thanh thwong hiéu.

Tong hop tir céc gia thuyét nghién cau,
m& hinh nghién ctru duoc xay dung nhu Hinh 1.

Hinh 1: M6 hinh nghién ciu

hat lrong H5b(+)

nhan vién

Nhéan biét
. hu’o’n
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P thwong hié
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2.3. Phwong phdp nghién ciru

Nghién ctru st dung thang do cac thanh
phan gia tri thuong hiéu di cé trén thé gidi,
nhung duoc diéu chinh, bé sung cho phu hop
linh vyc va thi trudng nghién ctru, dong thoi
xay dung thang do cho cac khai niém chat
lwong nhan vién ban hang va chit lwong bao
hanh trudce khi danh gia anh huong caa chdng
dén cac thanh phan gia tri thuong hiéu. Quy
trinh xay dung thang do cua DeVellis (1991,
2003) dugc van dung, bao gdm cac budc: 1)
Xay dung tap cac bién quan sat hinh thanh
thang do cua khai niém dugc thu thap tu
phong van nhitng ngudi lam thyc tién co lién
quan dén khai niém can xay dung thang do; 2)
Thiét ké bang cau hoi dé té chac thu thap di
liéu nham kiém dinh thang do; 3) Kiém dinh
thang do thong qua phan tich d¢ tin cay va gia
tri cua thang do.

2.3.1. Phwong phadp nghién ciru

Nghién ctru dinh tinh dé phét trién tap
bién quan sat do luong cac khai niém ciing
nhu kham pha mdi quan hé giita chat lugng
nhan vién ban hang va chat lwong bao hanh
dén cac thanh phan gia tri thuong hi¢u. Ky
thuat thuc hién gom phong van tay d6i voi 03
chuyén gia la tong giam dbc, pho tong giam
d6c phu trach kinh doanh va giam déc tiép thi
tai Hoanlong Computer va Vién Thong A theo
dan bai duoc thiét ké sin voi ky thuat phong
van ding cac cau hoi mé va thao luan nhom
tap trung vai 08 khach hang thuong xuyén lui
t&i mua san pham tai cac siéu thi dién may, cu
thé 14 tai Hoanlong Computer va Nguyén Kim.
Nghién ctru dinh lugng dé kiém dinh thang do
bang cac ky thuat phan tich hé sb tin cay
Cronbach’s alpha (o), phan tich nhan t6 kham
pha (EFA) va phan tich nhan té khing dinh
(CFA). Kiém dinh md hinh va gia thuyét
nghién cau bang md hinh céu tric tuyén tinh
(SEM). Thang do Likert 05 diém dugc su
dung dé thiét ké bang cau hoi chi tiét trong
nghién ctru dinh luong voi ki thuat phong vén
truc tiép. Dit liéu dugc xir ly trén SPSS 20.

2.3.2. Thang do lwong khai niém

Thang do ban dau cia céc thanh phan
gia tri thwong hiéu dugc lay tir Yoo & Donthu

(2001). Cu thé, thang do nhan biét thuong
hi¢u, lién tuéng thuong hiéu va trung thanh
thwong hiéu gébm 03 bién mdi loai; con chat
luong cam nhan gdm 06 bién. Thang do cac khai
niém chit luong nhan vién ban hang va chét
luong bao hanh dugc xay dung mai.

3. Két qua nghién ciru va thao luin
3.1. Phét trién thang do

Két qua nghién ciru dinh tinh phaét trién
cac bién quan sat do luong chat lwong nhan
vién ban hang va chat luong bao hanh, cu thé
hai khai niém nay duoc md ta bai 10 bién mdi
loai, lan lugt duoc ky hiéu tir NV1 dén NV10
va tr BH1 d&én BH10. Thang do cic thanh
phan gi4 tri thwong hiéu ciing duoc diéu chinh,
bd sung khéac véi ban dau sau khi thuc hién
thao luan nhém tap trung véi khach hang, cu
thé: nhan biét thuwong hiéu va chat lugng cam
nhan dugc md ta boi 05 bién mdi loai, ky hiéu
tr NB1 dén NB5 va tr CL1 dén CL5; lién
tuong thuong hiéu duoc mé ta bai 09 bién, ky
hiéu tir LT1 dén LT9; trung thanh thuong hiéu
dugc mo ta boi 04 bién, ky hiéu tir TT1 dén
TT4.

3.2. Kiém dinh thang do
3.2.1. M6 td mau khdo sat

Pbi tugng khao sat dé kiém dinh 12
khéch hang véi dic tinh trong 06 thang gan
nhat c6 dén mua sim, doéng thoi khong lam
viéc tai cac cong ty phan phdi hay bén ¢ trong
nganh, khdng lam viéc cho dai truyén hinh,
bao, tap chi ciing nhu khong lam viéc trong cac
cong ty quang céo, nghién ctu thi truong dé
dam bao thong tin dugc thu thap 1a cap nhat va
khach quan. Mau dugc chon theo phuong phap
ldy mau thuan tién. Két qua thu duoc 614 bang
cau hoi hoan chinh (N=614) vai ty I¢ khach
hang nam va nit lan luot 1a 54,7% va 45,3%;
do tuoi 18-22 chiém 73,4%, 23-30 chiém
15,7%, trén 30 tudi chiém 6,7% con lai 4,2%
duéi 18 tudi twong (ng vai khach hang 1a sinh
vién chiém 65,8%, nhan vién van phong chiém
13,1%, 4,6% la ky su, 3,8% la giao vién, 3,0%
lam nghé kinh doanh néi chung, con hoc sinh
chiém 4,6%, 5,1% lam cac nghé khac. Mau
phan b tai Nguyén Kim (16,6%), Thién Hoa
(9,8%), Cho Lén (7,0%), Phong Vil (19,2%),
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Hoan Long (28,0%), Vién Thong A (4,7%) va
Thé Gigi Di Pong (14,7%).

3.2.2. Kiém dinh thang do bang
Cronbach’s alpha va EFA

Két qua phan tich hé sb tin cay
Cronbach’s alpha (a) cho thdy thang do cac
khai niém déu dat yéu cau (>0,6) ngoai trir
thang do trung thanh thuong hiéu chi dat 0,327
Véi twong quan bién-téng ciia TT4 khong thoa
diéu ki¢n do nho hon 0,3, khi loai TT4 thi a
ting 1én 0,643 va twong quan bién-tong ting
1én 0,389 (>0,3) nén thoa diéu kién (Nunnally
& Bernstein, 1994). Tiép dén, phan tich EFA
cho ting khai niém dé loai bét bién rac, két
qua loai LT1 do c6 hé s tai nhan t6 kha thap
(0,449<0,5) va LT9 do c6 chénh léch hé sb tai
nhan t6 thap (0,216<0,3) trong thang do lién
tuong thuong hiéu. Tiép theo, EFA cho tit ca
cac khai niém. Két qua EFA lan dau c6 hé sb

KMO=0,943>0,6, Bartlett’s Test c6 Sig.=0,000<0,05
nén thaa diéu kién trich thanh phan, tai diém ding
Eigenvalue=1,054>1 c6 tong phuong sai trich
la 57,337%>50% thoa diéu kién trich (Gerbing
& Anderson, 1988) nén trich dugc 07 thanh
phan, tuy nhién, mot sé bién khéng thoa diéu
kién vé hé s tai nhan t6 ¢ mirc co6 y nghia
thuc tién (> 0,5; Hair va Cong su, 2006) hoac
chénh léch hé sé tai nhan té kha thap (< 0,3;
Jabnoun & Al-Tamimi, 2003), do d6 loai tuan
tw nhitng bién nay va phan tich lai EFA, cy thé
loai LT8, CL5, LT2, LT7, NB2, NV3, NV10,
NV2, NV1, BH5, BH3, BH4, LT4, NB1, LT3
va BH6. Két qua EFA lan cudi, tai
Eigenvalue=1,048 c6 tong phuong sai trich dat
60,901% trich dugc 06 thanh phan tuong tng
vai 06 khai niém trong mé hinh nghién ctu, cu
thé nhu Bang 1 véi X 1a tén cia mot thuong
hiéu siéu thi ban I¢é hang kim khi dién may.

Bang 1. Két qua EFA thang do cic khai niém

Ma . x , Thanh phan
. £ Noi dung bien quan sat
bien 1 2 3 | 4 6
NV8 |[Nhan vién ban hang cia X rat tam ly véi khach hang 0,732/0,239
NV6 Nhan vién ban hang cia X ¢ ngogi hinh dé mén 0,729
NV7 Nhan vién ban hang cua X cd trang phuc bat mat 0,725/0,208
NV9 [Nhan vién ban hang cia X rat chuyén nghiép 0,722/0,203
NV5 [Nhan vién ban hang cia X ¢6 kién thiic tot vé san pham 0,709
NV4 Nhan vién ban hang cua X rdt nhiét tinh 0,618 0,255 0,276
BH9 g;c khiéu nai bdo hanh dwoc gidi quyét nhanh chong, day 0,752
BHS Gla} sual/bao tri san pham ngoai thoi hgn bdo hanh chap 0,709
nhdn dwoc
BH7 [Thoi gian bao hanh tgi X chap nhdn dieoc 0,658
BH? Thai dQ‘,phI{tC Vu cua nhan vién bao hanh X lam tdi cé the 0,303 0,655
quay tro lai mua hang
BH1 Mgt cach tong the, chat luong bao hanh cua X chap nhgn 0,248 0,638
0 duroc
BH1 Nhan vién bao hanh cua X ¢o thai do lich sw voi khach 0,2240 623
hang
CL1 X ban san pham cé chdt lirong cao 0,731
CL3 [Cac san pham cia X ¢6 mdu md dep 0,723
CL4 Nhin chung, cac san pham dirgc ban tai X ding tin cdy 0,236/0,709
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5 ; Thanh phan
M;a N@i dung bien quan sat b
bien 1] 2]3|4|5]686
CL2 [Cac san pham ciia X da dang 0,696 0,279
TT3 [T6i sé khdng mua san phdm tai cdc diém ban khac ngoai X 0,759
TT1 |T6i nghi rang t6i la mét khach hang trung thanh cia X 0,209 0,2550,720
TT2 [X & su lira chon ddu tién cia t6i (khi can mua san pham) 0,221,646
NB4 Nh,u’ng dau hiéu nhdn biét X dwroc t6i nhdn dién nhanh 0,831
chong
NB3 [T6i dé dang phan biét X véi cdc thiwong hiéu khéc 0,320 0,689
NB5S Nh,u’ng diem noi bat cua X xuat hién trong dau t6i nhanh 0,222 0,3210.607
chong
LT5 [X ban nhizng san pham c6 gia chap nhdn diroc 0,207 0,780
LT6 [X 1& mot noi bdan thwong xuyén co khuyén mai 0,236/0,772
Eigenvalue [7,5951,857|1,6291,3131,174/1,048
o
Phwong sai trich (%) 131 6430,381%151,6436,5350,901
Cronbach’s alpha |0,853|0,822|0,7960,6430,668|0,681

Két qua EFA cho thdy khéi niém chat
luong nhan vién ban hang va chat lugng bao
hanh dugc do ludng bai 06 bién mdi loai, chat
lugng cam nhan duoc do ludng bai 04 bién,
nhan biét thuong hiéu va trung thanh thuong
hiéu dugc do luong boi 03 bién mdi loai, riéng
lién tuong thwong hidu chi c6 02 bién mo ta sy
lién tuong vé gia ban chap nhan va thuong
xuyén c6 khuyén mai. Hé s tai nhan t cua
cac bién déu dat mirc ¢6 ¥ nghia thuc tién va
chénh léch hé sb tai nhan t6 déu 16n hon 0,3
ngoai trir NB5 trong thang do nhan biét thuong
hiéu, tuy nhién xét gia tri noi dung cua bién
nay ciing mo ta khai niém, hon nita hé sé a cua
thang do nay ciing dat yéu cau, do d6 NBS5
duogc gitr lai dé kiém dinh thém. Ngoai ra, hé
s6 a cta cac thang do con lai ciing thoa diéu
kién (>0,6), riéng thang do lién tuong thuong
hiéu chi c6 02 bién quan st nén chua that su
t6t mac du két qua Cronbach’s alpha van cho
gia tri cia 0.= 0,772 (> 0,6).

3.2.3. Kiém dinh thang do bang CFA

Kiém dinh gié tri hoi tu, gié tri phan biét,
tinh don hudng va do tin cay cua thang do khi
cho cé&c khai niém/ thanh phan tuong quan tu

do nhau trong md hinh t&i han bang phan tich
CFA. Két qua CFA lan dau sau khi c6 03 giai
phap diéu chinh thi mé hinh c¢6 Chi-binh
phuong (12)=470,130 (p=0,000) véi 234 bac
tu do (df=234), Chi-binh phuong theo bac tu
do (x2/df)=2,009<3 (Carmines & Mclver,
1981) va cac chi s6 CFI=0,954, TLI=0,946,
GFI = 0,938 déu 16n hon 0,9 (Bentler & Bonett,
1980), riéng chi s&6 RMSEA=0,041<0,05 (Steiger,
1990) nén md hinh phu hop véi dir liéu thi
truong. Panh gia do tin cay cua thang do thong
qua do tin cay téng hop (pc), phuong sai trich
(Pve) va do tin cdy Cronbach’s alpha (o), két
qua cho thdy cé&c gia tri p. cua cac thang do
déu 16n hon 0,5 nén dat yéu cau (Joreskog,
1971), cac hé s6 a déu 16n hon 0,6 nén thoa
diéu kién (Nunnally & Bernstein, 1994),
nhung py cia mot sb thang do kha thap (< 0,5)
nén chua tét (Fornell & Larcker, 1981). Giai
phap cai thién 1 loai bién c6 trong s6 thap dua
vao bang trong s da chuan hoa khi CFA, bit
dau tir bién c6 trong sb thap nhat cua céc thang
do c6 pyc chua that su tdt, cu thé 1a cac bién
BH1, NV6 va BH2. Két qua CFA sau khi loai
c4c bién nay dugc trinh bay nhu Hinh 2.
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Hinh 2. Kiém dinh mo hinh téi han bang CFA (chuin héa)

€1d €D €19
41 54 54 39
BH8 BH9 BH10| |BH7
6 63

. b2
Chat lwong
bao hanh
54
. ! AT
(771} -] (| = [cL3]
59 Trung thanh N A.L Chat lwgng 67— D
1) TT2]s thwong hiéu vg cam nhén W[ CL4 |m(e8)
TT3 \ i\ [CLT]
@ 43 \‘b Y 52 @
48 i ‘.% 45
O ={Nathy vt 2 bidt 'i\ '67 {75 (=)
(2 15' thuwong hiéu thwong hiéu &
NE5 48 .
(e3)»={NES] %t luoa 50
nhanvién
ban hang
2/ 10/ 64 TaN®

<21 49 41 54 58
€D €9 @9 @) €D

Chi-square =412,256; Df =174; P =,000; Chi-square/df = 2,369
CFi = ,944; GFl =,938; TLI =,933; RMSEA =,047

M6 hinh c6 y%2=412,256 (p=0,000),
df=174; y2/df=2,369, CFI=0,944, TLI=0,933,
GFI=0,938, RMSEA=0,047 nén phu hop dir
liéu thi truong ma khong can giai phap diéu
chinh nao, do d6 cac thang do dat tinh don
huéng. Cac trong sé (chuan hoa) déu 16n hon
0,5 ngoai trir bién TT3 x4p xi 0,5 nén céc
thang do dat gi4 tri hoi tu. Kiém dinh gia tri
phan biét giira cac thang do cho két qua cac hé
s6 twong quan (r) giita cac cap khai niém khac
1 (khac don vi) & do tin cay 95% (p=0,000)
nén thang do cac khai niém dat gid tri phan
biét. Két qua tinh toan do tin cay téng hop (po),
phuong sai trich (pyc) va do tin cady Cronbach’s
alpha (o) duoc trinh bay trong Bang 2 cho thay
pc va a déu thoa diéu kién, riéng py. cia mot sb

thang do hoi thip (< 0,5), nhung day chi la
mot trong nhiéu chi tiéu danh gia, hon nira
theo Hair & Cong su (2010) thi trong CFA rat
hiém mo hinh c6 tat ca cac chi tiéu thoa diéu
kién, do vay thang do cac khai niém dugc xem
dat d6 tin cay. Ngoai ra, néu loai TT3 thi pyc
cua thang do trung thanh thuong hiéu tang 1én,
nhung xét gia tri noi dung thi bién nay mo ta
khai niém dugc do luong, hon nita cac gié tri
Pc va o van dat yéu cau, twong quan bién-tong
cua bién nay thoa diéu kién (0,389), dong thoi
néu loai bién nay thi o giam xudng chi con
0,627 (<0,643), do vay, bién nay van dugc giir
lai dé do lwong khai niém thanh phan trung
thanh thuong hi¢u.

Bang 2. Két qua danh gia dé tin cay thang do

Thanh phan/ khai ni¢m Pe Pye a Trung binh )
Nhan biét thuong hiéu 0,676 | 41,3% | 0,668 0,640
Liép tudng thuong hi¢u 0,685 52,2% 0,681 0,721
Chat lugng cam nhan 0,796 | 494% | 0,796 0,703
Trung thanh thuong hiéu 0,677 | 425% | 0,643 0,635
ﬁ;r?gt luong nhan vién béan 0,837 50,8% 0,836 0,711
Chat luong bao hanh 0,781 | 47,2% | 0,779 0,685
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Nhu vay, két qua xay dung, phat trién va
kiém dinh thang do bang phan tich Cronbach’s
alpha, EFA va CFA cho thiy thang do cta 06
khéi niém trong mé hinh nghién ctru dat tinh
don hudng, gia tri hoi tu, gia tri phan biét va
do tin cay. Cu thé, khai niém chat luong nhan
vién ban hang duoc do luong bai 05 bién quan
sat, chat lwong bao hanh va chit luong cam
nhan 1an luot dugce do ludng boi 04 bién, con
nhan biét thwong hiéu va trung thanh thuong
hiéu dugc do luong boi 03 bién, riéng thanh
phan lién tuong thuong hiéu chi c6 02 bién.

3.3. Kiém dinh md hinh va gid thuyét
nghién ciu

Kiém dinh mo hinh nghién ctu bang
SEM. Két qua md hinh co y2=414,760, df=176
(p=0,000); y2/df=2,357<3; CFI=0,944, GFI=0,937,
TLI=0,934 >0,9; RMSEA=0,047<0,05 nén phu
hop dit liéu thi truong (Hinh 3). Kiém tra cac
mdi quan hé cho thdy gitra chat luong bao
hanh va lién tudéng thuong hiéu chua c6 y
nghia théng ké (p=0,132>0,05) nén gia thuyét
nay khong duoc chap nhan, cac méi quan hé
con lai déu c6 y nghia thong ké vai do tin cay
95% do p<0,05 (Bang 3).

Hinh 3. Két qua SEM (chuan hda) md hinh nghién céu

hat lvong
nhan vién

Chi-square =414,760; Df =176; P =,000; Chi-square/df = 2,357
CFi = ,944; GFIl =,937; TLI =,934; RMSEA =,047

Bang 3. Két qua kiém dinh gia thuyét bang SEM

Twong quan Chua chuin hoéa Cﬁggn
Bitn (4 Ue Ué Két luan

ten tac Bién bi tic dong ¢ SE. CR. P ¢

dong : : lwgng lwgng
Chatluong —__ \pan biét thuong hidu 3,667 0,765 4,797 *** (324 Chapnhan
nhan vién Hsa
Chatluong bao _ y \pan biét thuong hidu 0,207 0,074 3,094 **x 275 Chapnhan
hanh Hea
Chatlugng ba0 _ o 4 lrong camnhan 0,256 0,053 4,797 *** (g7 Chapnhan
hanh Hen
Chatluong 5 1 iah tuong thuong hidu 2,407 0,685 3,513 **x (239 Chapnhan
nhan vién Hsp
Nhan biet 5 1 ian twomg thwong hicu 0,375 0,065 5733 *+* (Q4pp Chapmhan
thuong hiéu Hi
Chatluong  _ 5 14 lrong camnhan 1,610 0,537 2,995 0,003 0,172 Chapnhan
nhan vién Hsc
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Twong quan Chua chuin héa C:‘lg;ln
Bién tac Uéec Uédc Két lugn
et Bién bi tac dong CR. P
dong lwong lwgng
Nhanbiet o op4 luong camnhan 0,366 0,053 6,001 *** 0443 Chapnhan
thuong hi¢u H,
Chatliong b0 _ 1 jon twong thuong hidu 0,098 0,065 1508 0132 0,102 Tir chdi Heo
Lién tu:opg > T.r}mg thanh thuong 0,163 0082 1,989 0047 0,122 Chap nhan
thuong hi¢u hi¢u Ha
Chflt luong cam _ > T.rﬂung thanh thuong 0417 0,096 4336 ** 0291 Chap nhén
nhan hi¢u Hs
Chatluong —__ Trung thanh thuong a7 (860 3276 0001 0210 CPaPnhan
nhan vién hiéu Hsgq
C\hat luong bao _ > T}‘Allng thanh thuong 0,227 0,085 2,657 0008 0177 Chap nhan
hanh hiéu Heq

Ghi cha: p = *** < 0,001

Sau khi kiém tra cac vi pham gia dinh
Két qua cho thay khi nhan biét thuong hiéu
tang 1én s& lam tang chat lugng cam nhan cao
hon lam tang lién tuong thuong hiéu (0,44 so
Vvé6i 0,42), dong thoi chat lwgng cam nhan 1am
tang trung thanh thuong hiéu cao hon sy anh
huong cia lién tuong thuong hiéu (0,29 so véi
0,12), tir d6 ham ¥ can day manh quang ba
thwong hiéu dé ting nhan biét thuong hiéu, tir
d6 lam ting cac thanh phan khac cua gia tri
thwong hiéu. Mat khac, nghién ctu cho thay
khi chat lwong nhan vién ban hang ting 1én co
tac dong truc tiép lam tang cac thanh phan gia
trj thuong hiéu, trong d6 lam ting nhan biét
thuwong hiéu 1 cao nhat (0,32), tiép dén 12 lién
tuong thuwong hiéu (0,24) va trung thanh
thwong hiéu (0,21), thdp nhét la chat lugng
cam nhan (0,17). Bén canh dé, khi chat luong
bio hanh ting 1én s& lam ting nhan biét
thwong hiéu (0,17), chat luwong cam nhan
(0,29) va trung thanh thuwong hiéu (0,18).
Thém vao dé, néu xét sy tac dong dong thoi
thi chat lugng nhan vién ban hang cé tac dong
lam ting nhan biét thuong hiéu va trung thanh
thwong hiéu cao hon sy tac dong cua chat
luong bao hanh, con tac dong dén chit luong
cam nhan thi nguoc lai. Két qua nay ham y
rang can lam ting chat lwong nhan vién ban
hang va ca chat lugng bao hanh dé ting céac
thanh phan gia tri thuong hiéu, tir d6 ting gia

tri thuong hiéu téng thé cua cac siéu thi ban Ié.

4. Két luan va giai phap khuyén nghi

4.1. Két lugn

Nghién cru nay da phat trien mé hinh
gié tri thuvong hiéu cho nganh ban Ié hang kim
khi dién may. Két qua cho thiy mé hinh gia tri
thwong hiéu gom 04 thanh phan: nhan biét
thuong hiéu, lién tuéng thuong hiéu, chat
lugng cam nhan va trung thanh thuong hiéu.
Thang do cac thanh phan dat tinh don huéng,
gia tri hoi ty, gia tri phan biét, gia tri lién hé ly
thuyét va do tin cay. Cu thé, nhan biét thuong
hiéu dugc do ludng boi 03 bién mé ta nhiing
dau higu va diém noi bat dé nhan biét va phan
biét thuong hi¢u; li€n tudng thuong hi¢u dugc
do luong boi 02 bién md ta su lién twong vé
muc gia chdp nhan va dic tinh khuyén mai
thuong xuyén; chat luong cam nhan dugc do
luong boi 04 bién mo ta thuong hiéu béan san
pham c6 chit lugng cao, dang tin cay v4i mau
ma dep, da dang; trung thanh thuong hi¢u
dugc do ludong boi 03 bién mo ta su cam két
cta khach hang dbi véi viéc mau san pham.
Nghién ctru nay ciing tiép tuc khang dinh mdi
tuong quan gitra A thanh phan gia tri thuong,
cu thé nhan biét thuong hiéu tac dong truc tiép
lam tang lién tudng thuong hiéu va chat luong
cam nhan, dong thoi hai thanh phan nay tac
dong truc tiép lam ting trung thanh thwong
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hiéu, nhu vay nhan biét thuong hiéu c6 tac
dong gian tiép 1am tiang trung thanh thwong
hiéu. Bén canh d6, nghién clru nay ciing xay
dung dugc thang do lwdng khai niém chat
lwong nhan vién ban hang va chit luong bao
hanh, dong thoi danh gia sy anh huong coa
ching dén cac thanh phan gid tri thuong hi¢u.
Cu thé, chét luong nhan vién ban hang duogc
do ludong bai 04 bién md ta thai do nhiét tinh,
chuyén nghiép, cd kién thirc t6t v& san pham
va trang phuc bat mét ciing nhu rat tam 1y voi
khach hang, dong thoi chat luong nhan vién
ban hang ting 1én co tac dong tryc tiép lam
ting cac thanh phan gia tri thuong hiéu, trong
d6 1am tang nhan biét thuong hiéu la cao nhat
(0,32), con tac dong dén chat lugng cam nhan
1a thap nhit (0,17); chit luong bao hanh duoc
do ludng bai 04 bién mo ta thoi gian bao hanh,
gid stra/ bao tri san pham ngoai thoi han bao
hanh c6 thé chap nhan dugc cling nhu muc do
giai quyét nhanh, day du cac khiéu nai bao
hanh va chat lwong bao hanh téng thé, hon
nira, nghién ciru ciing phat hién chat luong bao
hanh ting 1én cé tic dong truc tiép lam ting
nhan biét thuong hiéu, chat luwong cam nhan va
trung thanh thuong hiu, trong d6 tac dong dén
chat luong cam nhan la cao nhat (0,29).

Tom lai, nghién ctru nay c6 y nghia lam
tang tinh dai dién cho nghién ctru trudce cling
nhu bd sung thém maot sé diém méi: i) Phat
trién mo hinh do ludng gia tri thuong hiéu cho
nganh ban I¢; ii) Xa&y dung thang do khai niém
chat lwong nhan vién ban hang va chat luong
bao hanh, déng thoi kham phé sy tac dong cua
hai hoat dong nay dén cac thanh phan gia tri
thuong hiéu. Nhitng phéat hién nay co6 sy dong
gop ¥ nghia trong viéc 1am ting su hiéu biét vé
thwong hiéu va mdi quan hé giira hai hoat
dong nay dén cac thanh phan gia tri thuong
hiéu. Ngoai ra, két qua nghién ctu s& c6 y
nghia hon nira néu dugc kiém dinh trong céc
thi trudng khac, linh vuc khac dé hoan thién
hon cac thang do da xay dung cting nhu danh
gid cac mdi quan hé. Mit khac, mau trong
nghién ctru dinh lugng dugc liy theo phuong
phép Iay mau thuan tién, mic du phuong phap
nay van dugc chap nhan, nhung tinh dai dién
chua that su cao; hon ntra, dir liéu chi duoc thu
thap tai TP.HCM nén can nghién ctu kiém
dinh thém & khu vuc phia Béic dé ting tinh dai

dién caa két qua nghién cuu.
4.2. Gidi phap khuyén nghj

Theo két qua nghién cau, mot sé khuyén
nghi vai cac siéu thi ban I¢ kim khi dién may
nhu sau:

Xay dung thuong hiéu ban 1¢ 1a can thiét
v&i nhiém vu lam tang gia tri thuong hiéu, bao
gom ting nhan biét thuong hiéu, lién tudng
thuong hiéu, chat lugng cdm nhan va trung
thanh thuong hiéu. Cu thé, thiét ké diu hiéu dé
tao nhan dién thuong hiéu nhu logo, hinh anh,
khau hiéu, dong thoi tao nhitng diém noi bat
vé thuong hiéu thong qua con nguoi (dong
phuc, phong cach phuc vu), san pham doc déo,
co s& vat chit (khang trang, thoang), vi tri siéu
thi (nga tu cac tuyén duong chinh, khu ban san
pham); xay dung chinh sach gi4 ban canh
tranh (linh dong) va thudng xuyén té chuc
khuyén mai (giam giad gio vang, bdc thim
trang thudng,...) dé tao su lién tudng thuong
hiéu; da dang san pham véi chét luong tin cay,
lya chon loai san pham mau ma dep va trung
bay bat mat.

Pay manh quang ba thuong hi¢u dé ting
nhan biét thuong hiéu, tir d6 ting cac thanh
phan gia tri thuong hiéu con lai. Mot s6 cong
cu truyén thdng c6 thé can nhic sir dung nhu
quang cao truyén hinh, quang cao bao, quang
cao trén cac mang xa hoi hay quang cao qua
c4c thiét bi ky thuat s6,...;

Ban hang va bao hanh c6 anh hudng lam
tang cac thanh phan gid tri thwong hiéu. Do do,
c4c nha quan tri can chd trong hai hoat dong
nay. Cu thé, dbi véi hoat dong ban hang can
thuong xuyén huan luyén dé nhan vién co thai
d6 nhiét tinh, kién thic san pham tét, thai do
phuc vu va giao tiép chuyén nghiép véi khéach
hang, c6 ky ning hiéu tam Iy khach hang,
ddng thoi lra chon ddng phuc nhan vién bat
mat, thém vao dé wu tién tuyén chon nhan vién
6 ngoai hinh. Pi véi bao hanh, can xay dung
thoi gian bao hanh phu hop, xay dung chinh
sach giai quyét khiéu nai nhanh chong va day
du, gia sira/ bao tri san pham ngoai thoi han
bao hanh & muc chap nhén dugc, ngoai ra, can
thuong xuyén huan luyén va nhic nhd nhan
vién vé thai 6 va phong cach phuc vu khach
hang.
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