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PAO DUC THUONG HIEU VA HANH VI DONG SANG TAO
GIA TRI CUA KHACH HANG: NGHIEN CU'U SAN PHAM

PIEN TU GIA DUNG TAI HA NOI

ETHICAL BRANDING AND VALUE CO-CREATION BEHAVIOR OF CUSTOMER:

RESEARCH ON THE HOUSEHOLD ELECTRONIC PRODUCTS IN HANOI

TOM TAT

Thuong hiéu 1a mt loai tai sén vo hinh cta doanh nghiép, c6 vai tro quan trong trong viéc quyét
dinh hanh vi mua cta khach hang nén nhén dugc su quan tam cla nhiéu hoc gia va nha quan tri
trong thi gian qua. Nghién ctiu nay xem xét mgt khia canh dao dtic thueng hiéu anh huéng téi hanh
vi dong sang tao gia tri cia khach hang. Nghién ctiu cling xem xét [am 6 vai tro trung gian clia niém
tin va cdm xtc vdi thuong hiéu cta khach hang trong méi quan hé gitia nhén thiic vé dao diic thuong
hiéu va hanh vi dong sang tao thuong hiéu clia khach hang. Bay la chl dé con kha mdi tai Viét Nam
cling nhu trén thé gidi cho nén phuang phap dugc sir dung la két hap gitia dinh tinh va dinh lugng. S0
liéu dugc thu thap tir 150 khach hang tai Ha Noi va dugc x( Iy thong qua phan mém SmartPLS.
Nghién ctu chi ra rang dao ditc thuong hiéu c6 tac dong truc tiép téi hanh vi dong sang tao gia tri
thuong hiéu ciia khach hang. Bén canh do, cac dit liéu khang dinh vai tro trung gian mét phan cta
clia bién niém tin va cdm xuic véi thuong hiéu.

Tir khda: Dao diic thuong hiéu, dong sdng tao gid tri, niém tin, cam xtic, nquoitiéu diing, Ha Ni.

ABSTRACT

Brand which is an intangible asset of the firms, plays an important role in the purchase behavior
dicision of consumer. So that issue of brand/ branding has received the attention of many scholars
and practioners in recent years. In which, ethical branding is emerging as among the most important
topics. This research examines the effects of ethical branding in stimulating the value co-creation
behavior of consumers. The current research also attempts to analyze the mediating role of
consumers’ brand trust and brand emotion in the relationship between the perception of ethical
branding and brand co-creation behavior of consumers. This is a new research topic in Vietnam as
well as in the world, we applies both qualitative and quantitative method to have a more
comprehensive understanding. To test the hypothesis, we collect the data from 150 consumer who
have purchased the household electronic products in Hanoi by a questionnaire survey. The data was
analyzed by applying PLS - SEM approach through SmartPLS software. The results showed that
ethical branding has direct effect on a consumers’ brand value co-creation behavior. In addition, the
evidence confirms the mediating effects of brand trust and brand emotion of consumer in this
relationship.

Keywords: Ethical branding, value co - creation, trust, emotion, consumer, Hanoi.
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1.MEPAU

Trong b6i canh canh tranh gay gat hién
nay, cac doanh nghiép Viét Nam khong chi
phai d6i mat véi cac doanh nghiép trong
nudc ma con phai canh tranh véi cac
doanh nghiép nudc ngoai véi tiém luc
manh cho nén xdy dung, duy tri va phat
trién thuong hiéu 1a van dé vé cling quan
trong. Thuong hiéu tr& thanh mét tai san
v6 hinh giup doanh nghiép nang cao nang
luc canh tranh. Tuy nhién, day la mét qua
trinh 1au dai, tén thoi gian, céng stic va
nguén luc cta doanh nghiép chinh vi thé
doi hdi cac doanh nghiép phai cé déi ngi
lanh dao am hiéu, c6 tdm nhin va quyét
tdm thuc hién. Hién nay tai Viét Nam sé
doanh nghiép nhd va vua (DNNVV) con
chiém ty trong I6n khodng 97% téng s6
doanh nghiép theo s6 liéu clia Phong
thuong mai va céng nghiép Viét Nam nén
viéc quan tdm xdy dung va phat trién
thuong hiéu con gdp nhiéu kho khan.
Chinh vi thé day la ch dé mang tinh thoi
sy, nhan dugc su quan tam cla cac nha
quan tri va cac hoc gid. Trong d6, mét
trong nhimng cau hai néi 1én va nhan dugc
su quan tam nghién cdu dé la lam thé nao
dé xay dung va phat trién dugc thuong
hiéu trong diéu kién han ché vé nguén luc.
Trd 16i cau héi nay mang lai y nghia to 16n
véi cdc doanh nghiép noi chung, dac biét la
cdc DNNVV. C6 nhiéu cach tiép can khac
nhau va gan nhat cac hoc gia ti€p can theo
huéng dao duc thuong hiéu (ethical
branding). Hién nay c6 rat nhiéu khai niém
vé dao duc thuong hiéu hay thuong hiéu
dao duc, nghién cdu nay ti€ép can dudi géc
doé dao duc trong marketing va xdy dung
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thuong hiéu théng qua cac yéu té trach nhiém xa hoi
doanh nghiép. Noéi cach khach thuong hiéu dao diic la mot
thuong hiéu clia doanh nghiép, sdn pham thuc hién dung
cac khia canh dao duc marketing, khéng gay hai cho ngudi,
dong vat va mdi trudng; va c6 dong gop cho xa hdi va cong
ich moét cach cé trach nhiém, tich cuc va bén viing [1]. Cac
nghién cuu trudc chi ra dao duc thuong hiéu cé vai tro to
I6n v&i su phét trién cta doanh nghiép trong viéc tao dung
uy tin thuong hiéu [2], Iong trung thanh cda khach hang
[3], gia tri thuang hiéu [4], m&i quan hé gilra khach hang -
thuong hiéu [5]. Tuy nhién, cac nghién ctu cling chi ra mét
s6 nhiing khodng tréng can tap trung lam ré han. Cu thé,
Alwi va cong su [3] chi ra rang day la mét cha dé con rat
mdi va can tap trung nghién ctiu maéi quan hé gilra dao duc
thuong hiéu va hanh vi cla khach hang. Tuong tu nhu vay,
Sierra va cong su [4] dé xuat can nghién ctu sau hon co ché
tac déng cla dao duc thuong hiéu téi hanh vi cla khach
hang. Dic biét 1a Hunt [5] da t6ng hgp tai liéu va xay dung
mo hinh téng quat vé dao duc thuang hiéu va dé nghi cac
nghién ctu tap trung phan tich lam rd cho mo hinh. Mat
khac, cho dén nay chua cé nghién ctiu nay tap trung lam ro
ma&i quan hé gitla dao duic thuong hiéu t6i hanh vi déng
xay dung va phét trién thuong hiéu ctia khach hang. Hanh
vi nay c6 thé hiéu don gidn dé 1a khach hang nhan thic
dugc thuang hiéu thuc hién t6t dao dic sé c6 nhing chia
sé téi ban bé, ngusi than va cong déng vé thuong hiéu
théng qua d6 giup thuang hiéu phét trién. Chinh vi thé,
nghién ctu nay tap trung tra I6i mét s6 cau hai sau:

Thi nhdt, dao dic thuong hiéu cé anh huéng thé nao
téi hanh vi dong sang tao gia tri thuang hiéu cta khach
hang?

Tha hai, niém tin vao thuong hiéu co6 vai trd thé nao
trong méi quan hé gitra dao duc thuong hiéu va hanh vi
déng sang tao thuong hiéu cta khach hang?

Thd ba, cdm xuc thuong hiéu c6 anh hudng thé nao téi
m&i quan hé gita dao dic thuong hiéu va hanh vi déng
sang tao thuong hiéu cta khach hang?

Pé& trd I6i cho cac cau hodi trén, nhém nghién ctu tap
trung vao nhém déi tuogng ngudi tiéu dung cac san pham
dién t gia dung tai thi trudng Ha No6i. Chon nhém san
pham nay bdi khi mua sdm va tiéu dung khach hang kha
quan tam tdi yéu té thuong hiéu, su an toan va than thién
méi trudng clia cac sdn pham nay. Nghién ctiu nay st dung
phuong phap két hgp ca dinh lugng va dinh tinh bai day la
mot chd dé mdi can kiém tra muc d6 hiéu biét cla doi
tugng dugc diéu tra vé cac khai niém cling nhu thang do
clia khai niém. D{r liéu dugc thu thap thong qua bang cau
hoi véi cac thang do dugc cai bién tir cdc nghién cdu trudc
cho phu hgp véi bdi cdnh nghién ctiu méi. D€ kiém dinh
cac giad thuyét nghién ctu dat ra nhom tac gia st dung mé
hinh PLS - SEM v&i phan mém SmartPLS.

Nghién ctru dugc chia thanh cac phan, sau phan mé dau
la phan ly thuyét nén va mé hinh nghién ctu, tiép theo la
phan phuong phap nghién ctu thu thap s6 liéu, sau do la
phan két qua nghién ctru va cudi cung la két luan.
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2.CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.1. Pao diic thuong hiéu

Tao dung thuong hiéu la mét chdc nang trong
marketing khong chi la ddt cho né mot cai tén, mét logo
ma lién quan dén phat trién va quan ly méi quan hé giia
doanh nghiép véi khach hang va cac bén lién quan. Mét
thuong hiéu dugc danh gia khéng chi dya trén nguyén tac
kinh té va tai chinh ma con dua trén nguyén tac dao duc.
Day la mot chd dé con méi mé cho nén dé hiéu khi chua c6
mot dinh nghia chung cho dao duc thuong hiéu. Cac hoc
gid déng nhat quan diém khi noi vé dao duic d6 1a né lién
quan dén nhiing diéu dung va sai. Ching ta biét rang ban
than thuong hiéu von di khéng ¢6 tét hay xau, co tinh dao
duc hay phi dao diic ma nhing gia tri, chién lugc va hanh
déng clia t8 chiic/ doanh nghiép/ c& nhan dung phia sau
c6 thé anh hudng dén nhan thuc vé thuong hiéu do. Alwi,
Ali va Nguyen cho rang véi tu cach la mét thuong hiéu cé
dao duc, thuong hiéu: (1) hanh dong c6 dao duc; (2) xem
xét cac trach nhiém kinh té, xa héi va moi truong; (3) liém
chinh, trung thuc, c6 trach nhiém gidi trinh va cam két lam
diéu dang dan; va (4) tao ra gia tri gia tdang cho cong ty,
khach hang va cac bén lién quan [3]. Pao duc thuong hiéu
la mét bd phan trong marketing dao dic lién quan dén
mot s6 nguyén tic dao diic nhat dinh xac dinh hanh vi
dung va sai trong cac quyét dinh xay dung thuong hiéu [2].
Mot thuang hiéu dao dic nghia la khéng gay hai dén cong
déng va ngugc lai con dong gop va thac ddy xa hoi tot dep
han. Nhirng nghién ctu vé marketing dao dic da xuat hién
kha lau chdng han nghién ctu cla [6] da dé xuat mé hinh
téng quat vé marketing dao durc, 1a nén tdng cho nhiéu
nghién ctu vé sau. Con véi thuong hiéu dao duc day la van
dé xudat hién trong gidi hoc gia [2, 5, 7, 8]. Trong nghién ctu
nay thuong hiéu dao dic dugc xem xét dugi géc do khach
hang. Mot thuong hiéu dugc coi la c6 dao duc khi né thuc
hién tét trach nhiém déi véi cong déng, khach hang va xa
hoi. Do d6 nhiéu hoc gia cho rang hiéu don gian dao duc
thuong hiéu déng nghia v6i doanh nghiép gan thuong
hiéu d6 véi cac hoat ddng TNXH. Véi su phat trién clia cong
nghé viéc khac biét héa dua trén chat lugng sadn pham dan
bi thu hep, céc doanh nghiép can phai nhan manh vao yéu
t6 cdm xuc clia khach hang.
2.2. Méi quan hé giiia dao diic thuong hiéu va hanh vi
déng sang tao gia tri thuong hiéu

Tu cach ti€p can néu trén nhém nghién ctu thay rang
mét thuong hiéu khi da dugc khach hang danh gia la dao
duic ¢6 vai trd rat 16n trong viéc thac ddy cac hanh vi tich
cuc clia ho dac biét trong baéi canh hién nay khi cac van dé
vé xa hoi ngay cang ndi com (vi du: & nhiém méi trudng).
Do dé, mét thuong hiéu dugc gan véi hanh dong vi moi
trudng sé giup khach hang dua ra quyét dinh mua va s
dung [9]. Bén canh d6, dao duc thuong hiéu sé gilp tao ra
uy tin 16n hon cho thuong hiéu [2] tur d6 nang cao long
trung thanh cda khach hang [3]. G mic d6 cao hon khach
hang sé yéu thich thuong hiéu va c6 nhiing hanh déng hé
trg thuang hiéu chdng han nhu néi t6t cho sdn pham do6 téi
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moi ngudi xung quanh, cho cong déng truc tiép va truc
tuyén ho tham gia néi cach khac day la hanh vi déng séang
tao gia tri thuong hiéu cta khach hang. Hanh vi déng sang
tao gia tri thuong hiéu cta khach hang la mét khai niém
mdai dugc dua ra trong nhiing nam gan day [10]. Hanh vi
déng sang tao gia tri thuong hiéu cta khach hang dugc
hiéu la tao ra gia tri thuong hiéu théng qua cac tuong tac
xa hoi va moi quan hé mang ludi gilra tat ca cac bén lién
quan trong hé sinh thai [11]. Thém vao d6 hién nay trong
bé&i canh dai dich Covid-19, con ngudi cang quan tam nhiéu
hon téi van dé trach nhiém vai xa hoi, véi cong déng do dé
nhing thuong hiéu dugc nhan thuc la thuc hién t6t dao
duic sé dugc tin tudng va nhan dugc nhiing hanh dong tich
cuc tu phia khach hang. Nhiing nghién ctu truéc day cling
chi ra rang c6 nhiéu yéu té anh huéng téi hanh vi déng
sang tao gia tri thuong hiéu chdng han nhu chat lugng méi
quan hé, 1ong trung thanh.

H1: Nhdn thic dao ddc thuong hiéu cua khdch hang tdc
doéng cuing chiéu téi hanh vi d@éng sdng tao gid tri thuong hiéu.
2.3. Méi quan hé giiita niém tin thuong hiéu va hanh vi
déng sang tao thuong hiéu

Niém tin thuong hiéu dugc hiéu la su sdn ldng tin tudng
vao mot thuong hiéu, dua trén céc yéu t6 clia thuong hiéu
d6, bat chap nhing rui ro hodc su khéng chac chan dugc
lién két véi thuang hiéu d6 [12]. Long tin thuong hiéu dugc
cdu thanh bé&i niém tin nhan thic (cognitive beliefs) va va
niém tin cdm xuc (affective beliefs) vé thuang hiéu.Niém tin
nhan thidc bao gom ky vong dé tin cay, tinh nhat quan,
nang luc va/ hodc kha nang du doan vé hiéu suat trén tat ca
céac san phadm dugc ban theo thuong hiéu d6 [13]. Niém tin
dong vai trd quan trong trong mai quan hé véi hanh vi cia
khach hang. Cac nghién ctu chi ra rang niém tin thuong
hiéu thac ddy y dinh mua sdn phadm dich vu [14], dén long
trung thanh ctia khach hang [15]. Do thuat ng{ hanh vi
doéng séng tao gia tri thuong hiéu con masi nén tGi nay mdi
c6 it nghién ctru dé cap dén méi quan hé gira niém tin
thuong hiéu va hanh vi déng séng tao gia tri thuong hiéu
cta khach hang cé thé ké ra nghién clu cla [16] da dua
trén ly thuyét niém tin - cam két dé€ dua ra mé hinh nghién
cru mai. K&t qua nghién clru cho thdy niém tin c6 tac dong
cung chiéu tGi hanh vi déng séng tao gia tri thuong hiéu
cla khach hang. Cac tac gia cling dé nghi phai nghién ctu
mé&i quan hé nay trong cac bdi canh khac nhau dé c6 cai
nhin toan dién han. Thém vao dé, nghién clru nay cho ring
can tim ra cac nhan t6 tién dé anh hudng dén niém tin va
qua d6 anh hudng dén hanh vi déng sang tao gia tri
thuong hiéu cda khach hang. C6 nhiéu nhan t6 chdng han
nguy co bao mat hodc su an toan trong méi truéng mang
xa hoi. Do d6, nghién ctu nay dat gia thuyét la:

H2: Niém tin thuong hiéu cta khdch hang tdc déng cting
chiéu téi hanh vi d@éng sdng tao gid tri thuong hiéu.

H3: Bgo ddc thuong hiéu anh hudng cling chiéu téi niém
tin thuong hiéu cta khdch hang.
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H4: Niém tin thuong hiéu cta khdch hang déng vai tro
trung gian trong méi quan hé gidia nhdn thic dao dic thuong
hiéu va hanh vi déng sdng tao gid tri thuong hiéu.

Cam xuc thuong hiéu va hanh vi déng sang tao gia
tri thuong hiéu

Céc nghién ctu chira rdng cdm xuc l1a mot yéu té thic day
khach hang lua chon va két néi véi sdn pham, véi thuong
hiéu. Théng qua cdm xdc méi quan hé gitta doanh nghiép va
khach hang dan dugc hinh thanh. Vi vai tro to 16n nhu vay
cac nha lam marketing ludn ¢6 gang tao ra su két n6i cdm xuic
gilta thuong hiéu véi khach hang. Ly thuyét gan bé cho rang
muic d6 gan bo tinh cdm véi mot doi tugng du doan ban chat
cla sy tuong tac cla ca nhan véi doi tugng dé. Mac du ly
thuyét gan bé tap trung vao cac méi quan hé clia con ngudi,
cac nghién ctiu trude day chi ra rang ngudi tiéu dung co thé
gan cac dac diém clia con ngudi cho thuong hiéu va c6 thé
c6mai quan hé véi thuong hiéu, ciing gibng nhu méi quan hé
vGi moi ngudi [17]. Nhu vay, rat logic khi gid dinh rang méi
lién hé cdm xuc cla khach hang véi thuong hiéu cé thé du
doan hanh vi tich cuc ctia ho d6i véi thuong hiéu d6 [18]. Gan
két tinh cdm la mét cau tric phan anh trang thai tinh than
hoac cam gidc dugc két ndi hodcgan lién véi thuong hiéu -
moOt cdm giac toan dién d6i véi thuong hiéu. Cac thuong hiéu
I6n ludn tao ra moét két ndi cdm xdc véi doi tugng mong
muén. Ho vuot ra ngoai muc d6 ly tri thuan tdy va kinh té
thuan tiy dé khoi day cdm giac gan gui, tinh cdm va sy tin
tudng. Tinh cdm gan bo la két qua cia nhiing méi quan hé
lau dai gitta nha cung cédp dich vu va khach hang, dién ra
trong qua trinh trai nghiém dich vu [19] va la két qua cla
nhing né luc tiép thi toan dién cta doanh nghiép. Cam xuc
clia khach hang da dugc cong nhan la mot yéu té quan trong
trong dénh gia ctia khach hang [20], su hailong [21]; va y dinh
hanh vi [22]. Tt @6 nghién ciu dé xuét rang:

H5. Cam xuc véi thuong hiéu cua khdch hang tdc déng
cling chiéu téi hanh vi déng sdng tao gid tri thuong hiéu.

H6: Bgo dtrc thuong hiéu dnh hudng ciing chiéu t6i cam
xuc thuong hiéu cua khdch hang.

H7: Cam xuc véi thuong hiéu ctia khdch hang déng vai tro
trung gian trong méi quan hé gidia nhdn thic dao dic thuong
hiéu va hanh vi déng sdng tao gid tri thuong hiéu

Nhom tac gia dé xuat mo hlnh ngh|en ctu nhu hinh 1.

Nlem tin thuong hleu

\ ong sang tao gid tr

ao dirc thuong hiéu thuong hleu

/

~

@c thuanghle/u

Hinh 1. M@ hinh nghién ctiu dé xuat
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3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1. Thiét ké bang hoi

Pé kiém dinh cac gia thiét da dé xuat, nhom tac gid s
dung phuong phap bang cau hdi dé thu thap sé liéu phuc
vu cho nghién ctu. BSi tugng khach hang la ngudi tiéu
dung dang st dung céc san pham dé dién tr gia dung.
Nghién cttu chon nhém hang nay bagi day thudng la nhing
san phdm mang tinh tiéu duing lau dai cho nén khach hang
thuding gianh thai gian tim hiéu théng tin kyj cang trudc khi
dua ra quyét dinh mua sam, tiéu dung. Hon nia, nhiing san
pham nay lién quan dén su an toan cho gia dinh nén khach
hang cing quan tam nhiéu tsi van dé thuong hiéu. Nhém
tac gia lva chon déi tugng la nhiing ngusi da mua san
pham dé c6 thé danh gia dugc chinh xac su quan tam cua
ho vé thuong hiéu hodc doanh nghiép nao dé6. Nghién ctu
clng s dung thang do tU cac nghién ctu trudc va dugc
thay d&i cho phu hgp véi béi cdnh nghién cdu. Cac thang
do dugc lugng hoda theo thang do Likert 5 cap dé véi 1 la
rat khong dong y dén 5 la rat dong .

Trong d6, thang do vé dao dic thuong hiéu bao gom 7
bién quan sat dugc van dung ti nghién cttu cda [23]. Thang
do vé niém tin thuong hiéu bao gém 3 cau hoi dugc van
dung tu nghién cdu cla [24]. Cdm xuc thuong hiéu bao
gém 3 cau hoi dugc van dung tu thang do trong nghién
clru cla [25]. Hanh vi déng séng tao gia tri thuong hiéu clia
khach hang bao gbm 7 cau héi dugc van dung ti nghién
clu cla [24, 26]

3.2. Thu thép sé liéu

Mau nghién clu la khach hang tai Ha Noéi véi phuong
phap ldy mau ngau nhién gian don théng qua bang cau
hoi. Ly do bdi vi Ha Néi la thua dé vé chinh tri, kinh té va xa
héi clia Viét Nam, noi tap trung rat déng cu dan ti khap noi
vé hoc tap, lam viéc va sinh s6ng. Hon nia day la noi co
trinh d6 dan tri vé t8ng thé cao nén ngudi tiéu dung cé su
quan tam nhiéu dén thuong hiéu va van dé dao duc
thuong hiéu. Nhitng ngudi dugc héi la nhitng nguoi da
mua cac san pham dién t& gia dung phuc vu cho gia dinh.
DPé& c6 thé thu thap s6 liéu vai hiéu qua va su phu hop cao,
nhém nghién ctu da thyc hién nghién cdu tai cac trung
tam dién may. Bang cau hdi bao gém 20 cau hai chinh, do
vay theo [27] ¢ mau t6i thi€u sé l1a 100 bang hai. Két qua
c6 téng cong 150 bang cau héi hop 1é thu dugc sau khi
diéu tra khao sat. Théng tin chi tiét vé nhan khiu hoc cla
nhing nguoi tham gia trd |6i nhu bang 1.

Bang 1. 56 liéu vé nhén khau hoc

Yéu to Thanh phan S6 lugng %
Gidi tinh Nam 66 44
Nir 84 56

Tudi Dudi 25 16 10,7

25-35 43 28,7

35-45 65 433

Trén 45 26 17,3
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Thu nhap Dui 5 triéu 13 8,7
(thang) 5-10 trigu 83 55,3
10- 15 triéu 43 287

Trén 15 triéu 1 73

4. KET QUA NGHIEN CUU

Nghién cttu nay van dung mé hinh dudng dan PLS-SEM
dé kiém dinh cac gia thiét théng qua phan mém Smart PLS
2.0 [28]. M6 hinh nghién ctu dé xuat phu hgp véi phuong
phap nay béi n6 tap trung vao du bdo va giai thich méi
quan hé gitia cac bién s6 trong mé hinh déng thai phu hop
vGi mau nghién ctu nho (n = 150).
4.1. Két qua danh gia thang do

DE danh gia thang do, nghién ctiu sir dung Cronbach’s
alpha (Ca), d6 tin cdy téng hap (CR) va phuong sai trung
binh trich (AVE). Trong d6, hé s6é tai nho nhat 1a 0,54 va cao
nhat la 0,897 théa man muc gia tri 0,5; gia tri ctia Ca tir 0,78
dén 0,84 va CR tu 0,87 dén 0,90 déu I6n han muc 0,7 [29]
cho thdy dé tin cdy clia cac thang do dat yéu cau; gia tri
AVE tur 0,50 dén 0,75 déu théa man muc 0,5 [30] chiing té
dat yéu cau vé mat gia tri héi tu (bang 2).

Bang 2. Md hinh do lutng

Bién so AVE | R Ca
Dao dic thuang hiéu 0,50 | 0,87 | 0,83
Niém tin thuong hiéu 0,75 | 0,90 | 0,83
(@m xiic thuong hiéu 069 | 087 | 0,78
Hanh vi dong sang tao gia tri thuong hiéu 052 | 088 | 084

Dé& kiém dinh gia tri phan biét, dau tién nghién ctu nay
st dung gia tri AVE cta bién s nay trong méi tuang quan
véi cac bién s6 khac (tiéu chudn Fornell - Larcker). Sau d9,
két qua phan tich cho thay cac can bac hai ctia AVE I6n hon
hé s6 tuong quan vai cac bién s khac ching t6 cac thang
do dam bao gia tri phan biét (bang 3).

Bang 3. Tuong quan gid tri AVE clia cc thang do (cap 2)

DDTH | NTTH | CXTH | DSTGTTH
DDTH 1 0 0 0
NTTH 0,317 1 0 0
(XTH 048 | 042 1 0
DSTGTH 046 | 047 | 038 1

4.2. Panh gia mé hinh cau tric

Sau khi danh gia thang do, kiém dinh dé tin cay, gia tri
hoi tu va phan biét, tac gid s dung md hinh PLS-SEM dé
kiém dinh mé&i quan hé clia cac bién théng qua phan mém
SmartPLS. Két qua cac méi quan hé dugc thé hién & hinh 2.

K&t qua phan tich dit liéu cho thay dao duc thuong hiéu
c6 tac déng cung chiéu t6i ca niém tin thuong hiéu, cdm
xuc thuong hiéu va hanh vi dong sang tao gia tri thuong
hiéu. Trong d6, dao duc thuong hiéu tac ddng manh nhat
t&i niém tin thuong hiéu (B = 0,48; p < 0,001, t-value = 4,4),
ti€p theo la t6i cdm xuc thuong hiéu (B = 0,32; p < 0,001,
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t-value = 3,44), cudi cung la téi hanh vi déng sang tao gia
tri thuong hiéu (B = 0,18; p < 0,001, t-value = 4,59). Két qua
nay cho thay gia thuyét H1, H3 va H6 dugc chap nhan.

Dongsanglao GTH

Hinh 2. Két qua kiém dinh PLS

Tuong tu nhu vay, niém tin thuong hiéu c6 tac déng
cung chiéu t6i hanh vi déng sang tao thuong hiéu cda
khach hang véi (B = 0,52; p < 0,001, t-value = 4,39). Diéu
nay chuing t6 gia thuyét H2 dugc chap nhan. Két qua ciing
chi ra rang cdm xuc thuong hiéu anh hudng cung chiéu téi
hanh vi déng séng tao gia tri thuong hiéu ctia khach hang
(B =0,18; p < 0,05, t-value = 2,46). Diéu nay cho thay gia
thuyét H5 dugc chdp nhan.

Qua phan tich di liéu cho thay niém tin thuong hiéu va
cdm xuc thuong hiéu dong vai trd trung gian trong mai
quan hé gitta dao duc thuong hiéu va hanh vi d6ng sang
tao gid tri thuang hiéu cta khach hang. Cu thé, khi c6 bién
sO trung gian la niém tin thuong hiéu thi tac déng cla
TNXH t6i y dinh mua cta khach hang bi giam tur 0,8 xuéng
0,19. Tuong ty nhu vay, khi c6 bién trung la cdm xic
thuong hiéu thi tdc déng ctia TNXH téi y dinh mua cla
khach hang bi giam tu 0,8 xuéng 0,35. Nhiing dan ching
nay cho thay gia thuyét H4 va H7 dugc chap nhan.

5. KET LUAN VA THAO LUAN

Trong bdi canh hién nay, viéc xay dung va phat trién
thuong hiéu tré thanh mot trong nhirng yéu cau séng con
cta doanh nghiép, quyét dinh dén su thanh bai trong kinh
doanh. N6 doi héi cac nha quan tri phai hiéu rdé khach hang
dé cung cap nhing san pham dich vu phu hgp bén canh
dé con can c6 nhiing gidi phap xay dung thuong hiéu véi
su trg gitp tU phia khach hang. Khach hang c6 thé tham gia
vao viéc déng sang tao gia tri thuong hiéu cho doanh
nghiép. Nhu ching ta da biét cach quang céo tot nhat la
quang cdo thong qua khach hang, lam cho ho hai long ho
sé di ndi t6t cho san pham, thuang hiéu va doanh nghiép.
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Chinh vi thé nghién ctu nay tiép can dudi géc dé dao diic
thuong hiéu téi hanh vi déng sang tao gia tri thuong hiéu
cta khach hang vai vai tro trung gian ctia bién niém tin
thuong hiéu va cdm xuc thuong hiéu.

Nghién ctu nay lam ré nhan thic cha khach hang vi dao
duc thuong hiéu cta doanh nghiép thong qua cac hoat
dong gan lién véi méi trudng sinh thai, cong déng va xa
hoi. V& mét ly thuyét dao diic thuong hiéu la mot cha dé
mGi thu hut dugc khé nhiéu cac nha nghién ctiu trong thoi
gian gan day. Cho dén nay van chua co cac thang do dugc
thira nhan réng rai trong gidi hoc thuat. Cac nghién ctu
chu yéu tap trung & khia canh thuc hién trach nhiém xa hoi
cla thuang hiéu. Nghién ctu cling két hop gitta nhan thuc
dao duc thuong hiéu véi hanh vi tich cuc cta khach hang.
Pa s6 cac nghién ctu trudc day mai chi lam ré moi quan hé
gita dao duc marketing/ dao duc thuong hiéu tsi long
trung thanh, cé it nghién ctu dé cap dén van dé giai thich
co ché tac dong cta nhan thic dao duc thuong hiéu 1én
hanh vi d6ng sang tao gia tri thuong hiéu ctia khach hang.
D liéu théng ké cho thdy co tén tai méi quan hé nay, day
la mét trong nhitng nghién clu dau tién vé moi quan hé
gitta dao duic thuong hiéu va hanh vi déng séng tao gia tri
clia khach hang.

Tiép theo nghién ctu ciing chi ra vai trd clia nhan thic
dao duc trong viéc thuc ddy niém tin thuong hiéu cling
nhu cdm xuc thuong hiéu ctia khach hang. Bay cling la mét
trong nhimng phat hién mdi, thu vi va rat y nghia cia nghién
ctru nay. Biéu nay cho thady khi khach hang nhan thiic dugc
mot thuong hiéu la c6 dao duc thi ho cé xu hudng tin
tudng han vao thuong hiéu d6 déng thsi tinh cdm gianh
cho thuong hiéu cling tang Ién. Cac nghién ciu trudc chira
rang dé thuc ddy hanh vi tich cuc clia khach hang thi ¢é thé
tdc ddng thong qua ly tinh va cdm tinh. Trong d6, cdm tinh
3 muc dé cao hon va khi khach hang cé tinh cdm véi
thuong hiéu nao dé thi ho sén sang dua ra quyét dinh mua
hang, trung thanh véi thuong hiéu dé va nhu két qua trong
nghién ctru nay, khach hang san long cung doanh nghiép,
hé trg doanh nghiép trong viéc truyén miéng, noéi tot va
déng sang tao gia tri thuong hiéu.

Bén canh d6, nghién ctu ciing chi ra rang niém tin va
cam xuc thuong hiéu ¢ vai tro trung gian mot phan trong
ma&i quan hé gilta nhan thic dao duc thuong hiéu va hanh
vi d6ng sang tao gia tri thuong hiéu cta khach hang. biéu
nay ham y rdng nhan thic dao duic thuong hiéu cé thé truc
tiép thac ddy hanh vi truyén miéng, déng sang tao gia tri
thuong hiéu cla khach hang nhung cling cé anh hudng
gian ti€p théng qua niém tin vao thuang hiéu va cam xuc
véi thuong hiéu.

Vé mat thuc tién, nghién clu c6 nhirng déng gdp sau.
Thié nhat doanh nghiép can nhan thic dugc vai tro to I6n
cla viéc xay dung va phat trién thuang hiéu trong hoat
déng kinh doanh ciing nhu c6 nhiing gidi phap dé thuc
hién. Nghién ctu chi ra rang doanh nghiép can gan thuong
hiéu clia minh véi cac hoat ddng cdng ddng, xa hoi dé tao
dung nhan thic cta khach hang vé dao duc thuong hiéu
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thoéng qua d6 cd thé truc ti€p tac dong tdi nhiing hanh vi
tich cuc cta ho chdng han quyét dinh mua sdm, st dung
sdn phdm hay xa hon la sé thuc hién cac hoat déng
marketing cho doanh nghiép, giip doanh nghiép phat
trién thuang hiéu, nang cao gia tri thuong hiéu.

Thi hai, nghién cdu chi ra vai tro cla dao duc thuong
hiéu trong thuc ddy niém tin cta khach hang véi thuong
hiéu. Niém tin la yéu t6 rat quan trong quyét dinh dén su
gan két va long trung thanh cta khach hang. Thém nira,
dao duic thuong hiéu con thuc day tao dung cdm xuc va
tinh cdm cla khach hang véi thuong hiéu. Khi da cé tinh
cam tot thi khach hang sé c6 nhiing hanh vi tich cuc véi
thuong hiéu cta doanh nghiép.

Th ba, cdc nha quan tri ciing biét thém co ché tac dong
cla dao dic thuong hiéu t6i hanh vi déng sang tao gia tri
thuong hiéu cda khach hang. Bay la mét qua trinh lau dai,
doi hdi doanh nghiép phai c6 ké hoach trién khai sém,
quyét liét va déng bo dé trudc hét tao dung long tin va tinh
cdm cua khach hang. Khi khach hang da tin tudng va cé
tinh cdm véi thuong hiéu thi ho sé c6 nhitng hanh déng
tich cuc véi thuong hiéu ciing nhu san phadm va chinh
doanh nghiép.

Bén canh nhiing déng gop vé mat ly thuyét va thuc
tién, nghién ctu van con mét s6 han ché. Thi nhat, mau
nghién ctiu tap trung tai Ha Noi c6 thé dan dén két qua
chua toan dién doi véi toan bd khach hang Viét Nam.
Nghién cuu ti€p theo c6 thé thuc hién trén toan bo lanh
thé Viét Nam hodc moét s6 nhiing tinh thanh Ién. Thi hai,
mau nghién ctru con nhé (150) cho nén két qua cb thé sé c6
nhiing sai sét. Nhitng nghién ctiu sau ¢ thé mé rong tang
thém c& mau dé c6 két qua tét hon. Thit ba, nghién ciu
chua chi ra m6i quan hé gita niém tin va cdm xuc thuong
hiéu. Nghién cutu ti€p theo c6 thé tim hiéu, mé& réng va
kiém dinh m&i quan hé nay dé c6 cai nhin toan dién hon vé
moi quan hé gilta cdc bién sé trong mé hinh. Thu tu,
nghién ctru mai dé cap dén hai bién s6 trung gian la niém
tin va cdm xuc véi thuong hiéu. Do d6, nhitng nghién clu
ti€p theo c6 thé dé xuat nhiing nhan t6 mdi (vi du, uy tin
thuong hiéu) hodc ma réng nghién ctu cac bién s6 diéu
ti€t hodc nghién cutiu trong béi cdnh khac (mang xa hoi) dé
lam phong phu hon tri thic va dong gép nhiéu han cho
cha dé nay.
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