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ANH HUONG CUA TRUYEN THONG THUONG HIEU PEN HANH VI CONG DAN KHACH HANG
VA SU UU TIEN THUONG HIEU: VAI TRO TRUNG GIAN CUA HiINH ANH THUONG HIEU
V6 T4 Thanh Minh?, Trwong Bich Phwong?
Tém tit

Nghién cieu nay dp dung 1y thuyét Kich thich - Té chirc - Phan iing (SOR) nham ddanh gid anh huong cia truyén
théng thirong hiéu dén hanh vi cong dan khdch hang va s wu tién thuwong hiéu, dong thoi xem xét vai tro trung gian
ciia hinh dnh thuwong hiéu trong moi quan hé nay doi véi khach hang trén dia ban Thanh phé Ho6 Chi Minh. Bang
viéc khao sat 263 nguoi tiéu dung va sir dung phwong phap phan tich mé hinh cau triic binh phwong nho nhat tirmg
phan (PLS-SEM), két qua nghién ciru cho thay truyén théng thirong hiéu cé tac dong tich cwee dén cda hanh vi cong
dan khach hang va su wu tién thicong hiéu. Dong thoi, hinh danh thwong hiéu giik vai tro trung gian trong moi quan
hé giita truyén théng thiwong hiéu va hanh vi cong ddn khdch hang ciing nhie su 1eu tién thwong hiéu. Tir cdc két qua
nay, nghién cieu dé xudt mét s6 ham y cho doanh nghiép trong viéc xdy dung va trién khai chién hroc truyén thong
thwong hiéu nham ting cuong sy gan két, ho tro' tw nguyén va sw wu tién ciia khach hang doi voi doanh nghiép.
T khoa: Hanh vi cong dén ciia khéach hang, hinh anh thwong hiéu, wu tién thwong hiéu, truyén thong thwong hiéu,
PLS-SEM.
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1. Gi6i thiéu

Trong bdi canh thi truong toan ciu ngdy cang
canh tranh khéc liét, khach hang co6 vo s6 lua chon va
dé dang chuyén d6i thuong hiéu khi khong nhéan thay
su khac biét 16 rang (Wang, 2024). Thach thirc nay
budc cac doanh nghiép khong chi tap trung vao chét
luong san phim va gia ca ma con phai tao ra gia tri gin
két bén vitng nham cung cb niém tin va sy trung thanh
cua khach hang. Trong d6 hanh vi cong dan cua khach
hang, bao gdm viéc tyr nguyén quang ba, bao vé va
dong hanh cung thuong hi€u, ngdy cang dugc coi la
yéu td quan trong d6i véi sy phat trién bén vimg thuong
hiéu (Le, Kim, va Park, 2024). Dong thdi sy wu tién
thuong hiéu, thé hién & mirc d6 sin sang lya chon
thuong hiéu trong sd nhiéu ddi thi, ciing 1a thudc do
quan trong dé danh gia sttc manh canh tranh (Zhang va
Guo, 2024). Khi hanh vi cong dan va sy uu tién thuong
hiéu xuit hién ddng thoi, chung khong chi ning cao
kha nang thich tng ma con tao lgi thé chién luoc dé
thuong hiéu duy tri su khac biét va phat trién bén viing
trong moi trudng kinh doanh hién dai. BSi canh nay
dac biét co y nghia tai Viét Nam, noi quy mo thi truong
ban 1¢ da dat trén 570 nghin ty ddng vao thang 12 nim
2024 va dugc du béo sé tiép tuc ting trudng manh (Cuc
Thong ké&, 2024). Cac khao sat thi truong ciing chi ra
viéc hon 50% nguoi tieu dung Viét Nam c6 y dinh thay
d6i thwong hi¢u néu tim thay lya chon hap din hon
(Nielsen, 2024), viéc nudi dudng hanh vi cong dan va
su uvu tién thuong hi¢u dang dan tré thanh mot yéu clu
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cép thiét d6i voi cac doanh nghiép nham dam bao loi
thé canh tranh lau dai.

Truyén thong thuong hiéu giit vai tro nhu cau ndi
quan trong glua doanh nghiép va khach hang. Khong chi
don thuan 1a viée truyén tai thong tin vé san pham hay
dich vu, truyén thong con ¢ kha ning dinh hinh nhan
thirc, khoi goi cam xtc va tao dyng niém tin bén vimng
trong tam tri khach hang (Chong, 2024). Cac nghién
clu trude day cting cho thy truyén thong hidu qua co
thé thiic ddy khach hang lan téa thong diép, gi6i thiéu
thuong hiéu cho nguoi khac va thim chi bao vé thuong
hiéu trén khong gian tryc tuyen (Sy, 2025). Cac nghién
clru gan day cho thay mdi quan hé giita truyén thong
thuong hi¢u va phan ung hanh vi ctia khach hang thuong
khong nhiing dién ra tryc tiép, ma dugc diéu chinh thong
qua nhimng co ché trung gian (Monfort va cong su,
2025). Trong do, hinh anh thwong hiéu ndi 1én nhu mot
yéu t6 c6 kha ning giai thich cach thirc truyén thong tac
dong dén hanh vi. Khi khach hang tiép nhan thong diép
truyén thong, ho khong chi dimg lai & viéc ghi nhé thong
tin, ma con hinh thanh nhén thire, cdm xuc va danh gia
vé thuong higu. Qua trinh ndy gop phan dinh hinh nén
hinh anh thuong hi¢u trong tam tri khach hang, phan anh
muc d6 uy tin, sy khac biét va cac gia tri ma thuwong hi¢u
dai dién (Monfort va cong sw, 2025). Mot hinh anh
thuong hi¢u tich cuc co thé lam gia tang cam giac ty hao,
cing cd niém tin va sy gin két, tir d6 khuyén khich
khach hang tham gia vao cac hanh vi cdng dan nhu gidi
thi¢u thuong hi€u, bdo v¢ hinh anh thuong hiéu.
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Xuét phat tir bdi canh canh tranh & thi trudng Viét
Nam va nhimg khoang tréng nghién ctru con ton tai,
nghién ciru nay dugc thyc hién nhdm phan tich dnh
huéng cua truyén théng thuong hiéu dén hanh vi cong
dan cta khach hang va sy wu tién thuong hiéu, dong
thoi kiém dinh vai tro trung gian ctia hinh anh thuong
hiéu. Qua do, két qua nghién ctru s& cung cép cac goiy
quén tri cho doanh nghiép trong viéc xay dung chién
lugc truyén thong thwong hi¢u phu hop, nham nudi
dudng hinh anh thwong hiéu tich cuc, khuyén khich
khach hang tham gia vao cac hanh vi cdng dan va gia
tang su vu tién thuong hicu.

2. Tong quan ly thuyét, gia thuyét va mé hinh
nghién ctru
2.1. Ly thuyét SOR

Ly thuyét SOR giai thich cach cac yéu té kich
thich tir bén ngoai (Stimulus) tac dong dén trang thai
tam 1y ndi tai cia ca nhan (Organism) va tir 46 dan dén
phdn tng hanh vi (Response) (Mehrabian va Russell,
1974). Cach tiép can nay nhin manh rang céc tic nhan
tir moi truong truyén thong hay marketing khong truc
tiép tao ra hanh vi, ma théng qua qua trinh xir 1y nhan
thirc va cam xtc ctia khach hang. Cac nghién ctru da
chimg minh rang nhiing kich thich nhu théng diép
thwong hiéu, trai nghiém k¥ thuat s hay bau khong khi
tryc tuyén c6 thé anh huong manh mé dén trang thai
cam xutc, hinh anh thuong hiéu trong tdm tri khach
hang, tir d6 thuc diy cac hanh vi mong mudn (Sy,
2025). Bén canh d6 mot sé cong trinh gin ddy da mé
rong mo hinh SOR bang cach tich hop thém cac bién
trung gian hodc diéu tiét dé giai thich rd hon co ché tac
dong cuia truyén thong thuong hiéu dén hanh vi khach
hang trong cac bdi canh khac nhau (Anisimova, 2020).
biéu nay tao tién dé cho nghién ctru hién tai van dung
va phat trién 1y thuyét SOR nham lam sang to vai tro
trung gian ctia hinh anh thuong hiéu trong mbi quan hé
gifta truyén thong thwong hiéu, hanh vi céng dan khach
hang va sy wu tién thuong hiéu.

2.2. Truyén thong thwong hiéu va hinh dnh thuwong
hiéu

Truyén thong thuong hi€u dugc xem la mét trong
nhitng cong cy quan trong trong viéc xay dung va duy
tri mdi quan hé giita doanh nghiép va khach hang. Theo
Monfort va cong su (2025), truyén thong thwong hiéu c6
thé dugc do luong théng qua cam nhan tich cuc cia
khach hang d6i voi cac hoat dong quang cao va khuyén
mii, thé hién qua nhitng phan tng thuan loi, thai d tich
cuc, sy hai long cling nhu mure d6 yéu thich dbi vei noi
dung truyén thong ma thuong hiéu trién khai. Trong khi
d6, Chinomona (2016) cho rang truyén thong thuong
hiéu 14 qua trinh doanh nghiép truyén tai y tuong, hinh
anh hay gia trj cdt 18i cta san phdm/dich vu dén ngudi
tiéu dung nhim tao sy nhéan di¢n khac biét va ciing cd uy
tin thuong hiéu trén thi truong. Ké thira cac co so 1y
thuyét nay, nghién ctru nay hiéu truyén thong thuong
hiéu la cam nhén tich cuc cua khach hang dbi véi cac
hoat déng quang cao va khuyén mai, thé hién qua nhimng
phan umg thuan loi, thai do tich cyc, sy hai long cling
nhu mirc do yéu thich d6i v6i ndi dung truyén thong ma
thuong hiéu trién khai.

Hinh anh thuong hi¢u dugc xem la sy phan anh
nhén thirc va cam nhan cua khach hang vé thuong hiéu.

Theo Zhu (2025), hinh anh thwong hiéu thé hién qua
ba dac diém chinh: thuong hi¢u hip dan, dang tin cay,
va c6 danh tiéng tt. Chinomona (2016) nhin manh
rang hinh anh thwong hiéu con gan véi chit lugng san
pham dic tinh vuot troi so véi dbi thu, tinh cach
thwong hiéu riéng biét, va kha ning khong giy that
vong cho khach hang. Trong nghién ctru nay tac gia
ké thira quan diém va thang do ctia Zhu (2025) dé do
luong bién hinh anh thuong hiéu.

2.3. Uu tién thuwong hi¢u va hanh vi cong din ciia
khach hang

Trong moi truong kinh doanh canh tranh, viéc
khach hang lga chon mot thuong hi€u thay vi céc
thuong hi€u khac phan anh muc d¢ vu tién ma ho
danh cho thuong hi¢u d6. Theo Ebrahim va cong sy
(2016), uwu tién thuong hiéu duoc thé hién qua viéc
khach hang yéu thich thuong hi€u hon nhirng thuong
hiéu khéc, xem d6 la lya chon uu tién hang dau va
thudng quyét dinh mua thuong higu nay truge tién. O
mot goc nhin khac Li va cong sy (2021) nhan manh
rang uu tién thwong hiéu khong chi nam ¢ sy yéu
thich, ma con thé hién ¢ viéc khach hang van duy tri
lya chon thuong hi€u ngay ca khi cac thuong hi¢u
khac c¢6 dich vu hodc san phém vuot troi hon. Trén co
so téng hop cac nghién ciru trude, nghién ciru nay ké
thira huéng tiép can ctia Ebrahim va cong su (2016)
dé do luong bién wu tién thuong hiéu.

Bén canh hanh vi ti€u dung thong thuong, khach
hang con ¢6 thé thuc hién cac hanh dong mang tinh ty
nguyén nhdm hd tro doanh nghiép. Pay duoc goi la
hanh vi cong dan khach hang. Theo Dang va cong sy
(2020), hanh vi nay dugc thé hién qua viéc khach hang
cha dong néi nhitng diéu tich cuc vé thuong hiéu, gidi
thiéu thuong hiéu cho ngudi khac, hodc dua ra cac phan
hdi va y tuong hitu ich nham cai thién chat luong dich
vu. Ngoai ra khi gip su ¢d, khach hang sin sang thong
béo cho thuong hiéu dé hd trg qua trinh diéu chinh,
cling nhu tham gia vao cac hoat dong gitip tdi vu trai
nghiém dich vu.

2.4. Gid thuyét nghién ciru

Truyén thong thuong hiéu duge xem la cong cu
chién lugc dé doanh nghiép két nbi v6i khach hang thong
qua viéc truyén tai gi4 tri, 10i hira va ban sic thuong hidu
(Hoai va cong su, 2021). Cac nghién ciru chi ra rang khi
thong diép truyén thong duoc thiét ké dong bo va nhat
quan, n6 s& cting cd hinh anh thuong hiéu tich cuc trong
tam tri khach hang, lam gia tang su tin cay va khac biét
(Monfort, 2019). Didu nay ham ¥ ring truyén thong
thuong hiéu 1a mot trong nhimg ngudn lyc quan trong
gilip doanh nghiép dinh hinh hinh anh thuong hiéu. Bén
canh tac dong nhan thuc, truyén thong thuong hi¢u con
anh huéng dén hanh vi khach hang. Anwar va cong su
(2025) cho rang céac chién dich truyén thong thanh cong
c6 thé khuyén khich khach hang tham gia nhiing hanh
dong vuot trén nghia vu tiéu ding, ching han nhu chia sé
kinh nghiém, hd trg ngudi tiéu dung khac hoic quang ba
tu nguyén cho thuong hiéu. Nhitng hanh dong nay dugc
2oi chung 1a hanh vi cong dan khach hang (Dang va cong
sur, 2020). Ngoai ra, truyén théng thuong higu hiéu qua
con dinh hudng sy lya chon, khién khach hang c6 xu
hudng thién vi tich cuc va uu tién thuong hi¢u trude nhiéu
Iya chon thay thé. Gomez-Rico va cong su (2022) chi ra
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rang cac thong diép phu hop véi gia tri ca nhan va trai
nghiém ciia khach hang Iam ting dang ké muc do wu tién
thuong hiéu. Trén co s& d6, nghién ciru dé xuat cac gia
thuyét H1, H2 va H3:

Gia thuyét H1: Truyén thong thuong higu co anh
huong tich cyc dén hinh anh thuong hiéu.

Gia thuyét H2: Truyén thong thuong hiéu co anh
hudng tich cuc dén hanh vi cong dan khach hang.

Gia thuyét H3: Truyén thong thuong hiéu c6 anh
hudng tich cuc dén sy wu tién thuong hidu.

Mot hinh dnh thuong hiéu tich cuc khong chi duy
tri y dinh mua hang ma con khuyén khich khach hang
thé hién nhitng hanh vi tu nguyén mang lai loi ich cho
doanh nghiép. Kim va cong su (2020) cho rang khi
thuong hiéu dugc danh gia cao, khach hang s& dé dang
hinh thanh niém tin, sy hai 1ong va gin két cam xuc, tir
d6 san sang chia sé thong tin, hd trg nguoi tiéu dung
khac hodc truyén miéng tich cuc. Bén canh khia canh
hanh vi cong dan, hinh anh thuwong hi¢u con dinh
hudng sy lya chon thuong hiéu cua khach hang. Zhang
va Guo (2024) nhin manh réng su cam nhan tich cuc
vé hinh anh thuong hiéu c6 thé thiic day khach hang wu
tién thuong hiéu so v6i ddi thi. Do d6 c6 thé cho rang
hinh anh thuong hi¢u vira tao dong luc cho cac hanh vi
cong dan khach hang, vira dinh hinh sy thién vi trong
Iwra chon. Tir co s& ndy nghién ctru dé xuét gia thuyét
H4 va H5.

Gia thuyét H4: Hinh anh thwong hiéu co anh
huéng tich cuc dén hanh vi cong dan khach hang.

Gia thuyét H5: Hinh anh thwong hiéu co anh
hudng tich cuc dén sy uvu tién thuong hi¢u.

Theo khung 1y thuyét SOR ciia Mehrabian va
Russell (1974), cac tin hi¢u tir bén ngoai nhu thong

Tl'll}'é‘ll théng
thuong hiéu

diép truyén thong khong lap tuc tao ra hanh vi ma trudc
tién dugc xur ly, giai thich va ndi tai hoa trong hé théng
nhén thirc, cam xuc va thai d§ cia khach hang, tir 6
moéi dan dén phan tng cu thé. Trong bbi canh nghién
ctru thuong hi€u, hinh anh thuong hi€u chinh 1a biéu
hién cua giai doan “Organism”, phan dnh 4n tugng tong
hop vé chat lugng cam nhén, uy tin va gié tri biéu tuong
ma thuong hi¢u goi 1én. Gémez-Rico va cong su
(2022) khang dinh rang cic hoat dong truyén thong
hiéu qua gitip kién tao hinh anh thwong hiéu tich cuc,
va hinh anh nay tré thanh nén tang thac ddy su vu tién
lwa chon thuong hi€u so voi cac thwong hiéu khac. Sy
(2025) cting chirng minh rang khi khach hang tiép nhan
thong diép truyén thong rd rang, nhat quéan va thuyét
phuc, ho c¢6 xu hudng phat trién su gan bo voi thuong
hiéu d6. Nhu vay c6 co s dé dé xuat rang hinh anh
thwong hiéu van hanh nhu mot co ché trung gian quan
trong, 1y giai tai sao va bang cach nao truyén thong
thuong hiéu lai anh huéng dén hanh vi cong dan ciing
nhu sy vu tién thuong hiéu. Trén co so 1y thuyét SOR
va két qua thyc nghiém tir cac nghién ctru trude, nghién
ctru nay xay dyng hai gia thuyét H6 va H7:

Gia thuyét H6: Hinh anh thuong hiéu déng vai tro
trung gian trong mdi quan hé giita truyén thong thuong hiéu
va hanh vi cong dan khéch hang.

Gia thuyét H7: Hinh anh thwong hiéu déng vai trd
trung gian trong mdi quan hé gitra truyén théng thuong
hiéu va sy vu tién thuong hiéu.

2.5. Mé hinh nghién ciru

Dua vao Iy thuyét SOR va cac gia thuyét nghién
ctru da duge dé cap ¢ muc 2.4, nhom tac gia dé xuét
mo hinh nghién ctru sau:

Hanh vi cong dén
khach hang

H5, H7

Sur uru tién
thirong higu

Hinh 1. M6 hinh nghién cuu

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru ndy duoc thyc hién bang phuong
phap dinh luong thong qua khao sat bang bang cau hoi.
Déi tuong khao sat la nguoi tiéu dung c6 trai nghiém
thue té véi cac thuong hi€u trong qua trinh mua sam va
str dung dich vy, nhim dam bao rang khach hang biét
dén hoat dong truyén thong thwong hiéu cua doanh
nghiép. Dia ban khdo sat la TP. H) Chi Minh, noi c6
mat d§ dan cu cao, da dang vé nhan khiu hoc va la
trung tam kinh té - thuong mai lon nhit ca nudc. Pay
cung la noi tap trung nhiéu thuong hi¢u trong va ngoai
nuée, mirc d6 tiép can truyén théng cao va hanh vi tiéu
dung niang dong, do d6 phu hop dé nghién ciu vé
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Nguon: Tong hop ciia nhém téc gia.
truyén thong thwong hiéu, hinh anh thwong hiéu va cac
phan rng hanh vi lién quan.

Nghién ctru dugc tién hanh khao sat véi cac
thuong hiéu trong nganh ban 1¢ van phong pham, mau
dugc lay bang phuong phap chon miu thuan tién,
nghién ciru tiép can dap vién théng qua hinh thirc tryc
tuyén. Thoi gian thu thap dir liéu duoc t1én hanh trong
thang 09/2025. Quy m6 méu dugc dé xuét theo tiéu
chuén Hair va cong su (2019), trong d6 dbi voi phuong
phap binh phuong nho nhit tung phan (PLS-SEM), s6
lwong quan sat t6i thiéu duoc wde tinh bang 10 lan s0
miii tén 16n nhat hudng vao bit ky bién tiém 4n nao
trong mé hinh, véi s6 lugng miii tén vao bién muc tiéu
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nhiéu nhét 1a 2, nghién ctru can c6 t6i thidu 20 quan sat.
Nghién ctru da thu thip duoc 263 quan sat hop 1¢, do
d6 mau ma nghién ctru thu thap duoc théa méin yéu ciu
cua phuong phap xur ly, tir d6 ciing thé hién tinh dai
dién ma méu nghién ctru c6 thé dem lai.

Thang do trong nghién ctru dugc xdy dung dua
trén cac nghién ctru trude day va diéu chinh dé phu
hop véi boi canh Viét Nam. Cuy thé: thang do truyén
théng thuong hiéu tham khao tir Chinomona (2016);
thang do hinh anh thuong hi€u dya trén nghién cuu
cua Zhu va cong su (2025); thang do hanh vi cong dan
khach hang phat trién tir Dang va cong su (2020); va
thang do su uu tién thuong hiéu dya trén nghién ctu
ctiia Ebrahim va cong su (2016) . Tt ca cac thang do
déu sir dung thang Likert 5 muc d6 tir “hoan toan
khong ddng y” dén “hoan toan dong y” dé do luong
mirc d6 dong thuan cia ngudi tra 16i. Thang do chi
tiét ctia nghién ciru duogc thé hién & Phy luc 1.

Dit liéu dwoc xir Iy bang phuong phap mé hinh ciu
tric binh phuong nho nhit timg phan (PLS-SEM) théng

qua phin mém SmartPLS 4. Ly do lya chon PLS-SEM
thay vi cac ky thuat SEM truyén thong 1a vi PLS-SEM ¢6
kha nang phén tich t6t voi mau vira va nho, khong yéu cau
phén phdi chuan ciia dir lidu, dong th01 phu hop V()'l cac
nghién ctru kham pha c6 nhidu bién tiém an va mdi quan
h¢ phirc tap. Ngoai ra, PLS-SEM con cho phép danh gia
ddng thoi ca mo hinh do ludng va mo hinh cu trac, tir do
gitp kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru mot cach toan
dién va dang tin cay.
4. Két qua va thao luin
4.1. Danh gia mé hinh do lwong

Sau khi thu thap dugc 263 quan sat hop 1¢, nghién
ctru tién hanh danh gia mo hinh do luong dé kiém dinh
do tin cdy, gia tri hoi tu va gia tri phan biét cua cac
thang do. Viéc nay dugc thyc hién thong qua cac chi 5O
Cronbach’s Alpha d¢ tin cay tong hop (CR) va phuong
sai trung binh trich (AVE) nham dam bao rang cac bién
quan sat phan 4nh chinh xac cac khai niém tiém an va
phan biét rd rang giita cac cAu tric. Két qua chi tiét
duoc trinh bay trong Bang 1.

Bing 1: Két qud kiém dinh mé hinh do lwong

Cronbach’s D9 tin cay H¢ s0 tai nhé nhat Phuwong sai
alpha tong hop - 16m nhit trung binh trich
BC 0,843 0,854 0,702 - 0,808 0,560
Bl 0,701 0,701 0,783-0,798 0,626
BP 0,704 0,726 0,740 - 0,836 0,625
CCB 0,800 0,809 0,701 - 0,801 0,555

Trong bai bdo nay, nghién citu quy wéc cach viét tat nhw sau: BC: Truyén thong thwong hiéu, BI: Hinh dnh
thuong hiéu, BP: Uu tién thuong hiéu, CCB: Hanh vi cong dan khach hang.

Két qua danh gia mé hinh do luong cho thdy cac
thang do déu dat yéu cau vé do tin cay va gia tri hoi tu.
Trude hét, Cronbach’s alpha dao dong tir 0.701 dén
0.843, trong khi d¢ tin cdy tong hop nam trong khoang
tir 0.701 dén 0.854. Ca hai chi s nay déu vuot mirc
khuyén nghi tbi thiéu 0.70 (Hair va cong su, 2019),
chimg 6 rang cac bién ‘quan sat co sy nhét quan ndi tai
va thang do phan 4nh 6n dinh khai niém tiém an. Tiép
theo, hé sé tai chuén hoa cua cac bién quan sat déu 16n
hon 0.70, dao dong tir 0.702 dén 0.836, ham y rang
tig bién quan sat déu c6 mirc do giai thich tét d6i vaoi
cAu trac ma n6 do luong (Fornell va Larcker, 1981).
Hon nira, phuong sai trung binh trich (AVE) dat tir

Nguén: Tinh todn ciia nhém tac gid sir dung SmartPLS 4.

0.555 dén 0.626, cao hon ngudng 0.50, cho thiy ring
céc thang do da dam bao gia tri hoi tu khi phan 1on
phuong sai clia cac bién quan sat dwoc giai thich boi
khai niém tiém an.

Sau khi kiém dinh d6 tin cdy va gia tri hoi tu,
nghién ctru tiép tuc danh gia gia tri phan biét cua cac
thang do. Gia tri phan biét phan anh mirc d6 ma mot
khai niém do luong khac biét vdi cac khai niém khac
trong mo hinh. Dé kiém dinh, nghién ctru st dung chi
sO Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) dugc khuyén
nghi bdi Henseler va cong sy (2015) 1a mdt trong
nhitng phuong phap hiéu qua va dang tin cdy hon so
v6i tiéu chi Fornell-Larcker truyén thong.

Bing 2: Két qud kiém dinh do phan biét

BC BP CCB
Bl 0,460
BP 0,541 0,491
CCB 0,494 0,525 0,474

Két qua phan tich HTMT cho thiy tit ca céc hé s6
déu nho hon 0.85, dao dong tir 0.460 dén 0.541. Didu nay
chiing 6 rang cac khai niém tiém 4n trong mo hinh, bao
gdm BC, BI, BP va CCB, c6 gia tri phan biét rd rang véi
nhau. Theo khuyén nghi ciia Henseler va cong su (2015),
khi HTMT nhé hon 0.85 thi cac thang do ¢6 thé dwoc xem
1a dat tiéu chuan vé gia tri phan biét. Do do, mé hinh do
luong phi hop dé tién hanh phén tich mé hinh cu tric.
4.2. Pdnh gid mé hinh céu tric
4.2.1. Panh gid tinh da céng tuyén, hé sé xdac dinh R2
va hé sé tac dong f2

Nguon: Tinh toan cia nhom tac gia s dung SmartPLS 4.

Budc dau tién trong phan tich mo hinh cau trac la
xem xét tinh da cong tuyén giira cic bién doc 1ap, nham
dam bao rang hién twong tuong quan cao khong lam
sai 1&éch két qua wdc lugng (Hair va cong sy, 2019). Bén
canh d6, nghién ciru danh gia hé sé xac dinh (R?) d do
ludng mirc do giai thich cta cac bién doc lap ddi véi
bién phu thudc, ciing nhu hé sb tic dong f2 dé xac dinh
mirc d anh huong cua timg bién doc 1ap dén bién phu
thudc trong mo hinh.
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Bdng 3: Ket qua danh gia cac hé so cua moé hinh cau tric

H¢ sb x4c dinh H¢é s6 xac dinh hiéu chinh
Bl 0,129 0,125
BP 0,231 0,225
CCB 0,246 0,240
Heé s tac dong 2

BC Bl BP CCB

BC 0,148 0,141 0,117

Bl 0,057 0,093

He¢ s6 phong dai phuong sai VIF

BC Bl BP CCB

BC 1,000 1,148 1,148

Bl 1,148 1,148

Két qua phan tich cho thdy hé sé R? diéu chinh
cua BI (0.125), BP (0.225) va CCB (0.240) thé hién
rang cac bién doc 1ap trong mo hinh c6 kha nang giai
thich nhat dinh d6i voi cac bién phu thudc, phu hop
v6i bdi canh nghién ciru hanh vi. Pong thoi, hé sé 2
chi ra rang BC c6 tac dong dang ké dén BI (0.148) va
BP (0.141), ciing nhu anh huéng nhét dinh dén CCB
(0.117). Ngoai ra, BI ciing cho thiy tic dong dén BP
(0.057) va CCB (0.093). Cac mtrc anh hudng nay cho
thdy vai tro khac nhau ciia timg bién trong viéc hinh
thanh cac mdi quan hé trong mé hinh. Bén canh do,
két qua kiém dinh da cong tuyén véi gia tri VIF dao
dong tur 1.000 dén 1.148 déu nho hon ngudng 5,
khiang dinh rang moé hinh khong gip van dé da cong

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia sir dung SmartPLS 4.
tuyén va cac udc luong thu duoc 1a déng tin cdy (Hair
va cong su, 2019).

4.2.2. Kiém dinh gid thuyét nghién civu

Sau khi danh gid mo6 hinh do ludong va méd hinh
chu triic, nghién ctru tiép tuc tién hanh kiém dinh cac
gia thuyét dugc dé xuat. Phuong phap bootstrapping
v6i 5.000 mau 1ap duogc sir dung trong PLS-SEM nham
uoc lugng do 6n dinh cua cac tham s va kiém dinh v
nghia théng ké clia cic mbi quan hé trong mo hinh.
Céch tiép can ndy cho phép xéac dinh mirc do tin cdy
cua cdc gia thuyét cting nhu mirc ¥ nghia cua cac hé s0
duong dan, tir d6 dua ra két luan vé viéc chap nhan hay
béc bo timg gia thuyét (Hair va cong su, 2019).

Bing 4: Két qud kiém dinh mé hinh do luong

e < Hé s Do léch £ A i

Gia thuyeét dwimg din chuin Thong ké t P-value
HI: TA’ruyefn thf)ng thuong h.1A¢u c6 anh hudng tich 0,359 0,053 6,781 0,000
cuc dén hinh anh thuong hi¢u.
H2: Truyén thong thuong hiéu c6 anh hudng tich
cuc dén hanh vi cong dan khach hang. 0,318 0,051 6,220 0,000
H3: Tfuyen thor.lfg thuong h1§}1 c6 anh hudng tich 0,353 0,058 6,093 0,000
cuc dén sy uu tién thuong higu.
H4: Hinh anh thuong hi€u c6 anh hudng tich cuc
dén hanh vi cong dan khach hang. 0,283 0,055 5,145 0,000
H;S: Hinh aI'lfl thuong h1§11 c6 anh huong tich cuc 0,224 0,054 4,154 0,000
dén sy uu tién thuong hiéu.
H6: Hinh anh thuong hi€u déng vai tro trung
gian trong moi quan hé gitra truyén thong thuong 0,102 0,026 3,948 0,000
hi€u va hanh vi cong dan khéach hang.
H7: Hinh anh thuong hiéu déng vai tro trung
gian trong moi quan hé gitra truyén thong thuong 0,080 0,024 3,289 0,001
hi€u va su uu ti€n thuong hiéu.

Két qua kiém dinh gia thuyét cho thiy tit ca nam
mdi quan hé tryc tiép trong moé hinh déu cé ¥ nghia
thong ké, véi p-value < 0,001. Cac hé sé duong dan
dao dong tir 0,224 dén 0,359, cho thy tac dong tich
cuc. Cu thé, truyén théng thuong hiéu co anh huong
tryc tiép dén hanh vi cong dan khach hang (B = 0,318,
t = 6,220) va ciing tic dong dang ké dén sy uu tién
thuong hiu (B = 0,353, t = 6,093) cling nhu hinh anh
thuong hi¢u (B = 0,359, t = 6,781). Ddng thoi hinh anh
thuong hiéu cling co6 tac dong tich cuc dén hanh vi cong
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Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia sw dung SmartPLS 4.
dan khach hang (B = 0,283, t = 5,145) va sy uu tién
thuong hiéu (B = 0,224, t = 4,154).

Két qua kiém dinh cho thay céc tac dong gian tiép
tir truyén thong thuong hiéu (BC) thong qua hinh dnh
thuong hiéu (BI) dén sy uu tién thuong hi¢u (BP) va
hanh vi cong dén khach hang (CCB) déu coy nghia
thong ké, voi p < 0,01. Hé sb duong dan gian tiép lan
luot 12 0,080 cho BC — BI — BP (t = 3,289) va 0,102
cho BC — BI — CCB (t = 3,948), cho thdy cac tac
dong déu tich cyc va co ¥ nghia thong ké.
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Hinh 2. Két qua kiém dinh mé hinh cdu tric

4.3. Thio ludn két qud nghién ciru

Két qua nghién ctru chi ra riang truyén thong
thwong hiéu c6 anh huong tich cuc dén hinh anh
thuong hiéu, hanh vi cong dan khach hang va su uu tién
thuong hi€u. Viéc cac thong diép duoc thiét ké dong
bo, nhat quan va phu hop v6i gia tri khach hang giup
cing cd nhan thirc vé chat lwong, uy tin va gia trj biéu
tuong ctia thwong hiéu, ddng thoi thiic day khach hang
thyc hién cac hanh vi vugt trén nghia vu tiéu dung co
ban, chéng han nhu chia s¢ kinh nghiém, hd trg ngudi
khéc hodc truyén miéng tich cyc. Thong diép truyén
thong phu hop cling lam gia tang xu hudng uu tién
thuong hi¢u trudc cac lya chon thay thé, phu hop véi
cac nghién ctu trude day (Gomez-Rico va cdng su,
2022; Sy, 2025).

Hinh anh thuong hiéu, bén canh viéc chiu anh
hudng tryc tiép tir truyén thong, ciing tac dong tich cuc
dén hanh vi cong dan khach hang va sy wu tién thuong
hiéu. Khi khach hang hinh thanh an tugng tich cuc vé
thuong hiéu, ho khong chi duy tri sy wu tién danh cho
doanh nghiép ma con san sang thyuc hién cac hanh vi ty
nguyén nhiam tao gia tri bd sung cho thwong hiéu (Sy,
2025). Két qua nay nhin manh vai tro quan trong cua
hinh anh thuong hiéu trong viéc duy tri su gan két cam
xuc va hanh vi tich cuc ctua khach hang. Nghién ctru
cling xac nhén vai tro trung gian cua hinh anh thuong
hiéu trong mbi quan hé giita truyén thong thuong hi¢u
v61 hanh vi cong dan khach hang va su uu tién thuong
hidu. Piéu nay phi hop véi khung 1y thuyét SOR
(Mehrabian & Russell, 1974), theo d6 thong diép
truyén thong dugc khach hang tiép nhéan, xir 1y va noi
tai hoa thanh nhan thic tich cuc vé thuong hiéu, tu do
dAn dén cac hanh vi vuot chuén va vu tién thuong hiéu.
5. Két luan va ham y quin tri

Nghién ctru ndy da van dung 1y thuyét Kich thich -
Té chire - Phan (mg (SOR) dé phan tich tac dong cua
truyén thong thuong hiéu dén hanh vi céng dan khach
hang va sy uu tién thwong hiéu, dong thoi kiém dinh vai
trd trung gian ctia hinh anh thuong hiéu. Két qua khao
sét 263 nguoi tidu dung tai TP. HO Chi Minh cing
phuong phap phan tich PLS-SEM cho thay ring truyén
thong thuong hiéu c6 anh huéng truc tiép va tich cuc
dén hanh vi cong dan khach hang ciing nhu sw vu tién
thuong hiéu. Ngoai ra, hinh anh thuong hi¢u dugc chung
minh 1a mot bién trung gian gitip giai thich cach thirc ma

Nguén: Tinh todn ciia nhém tac gid sir dung SmartPLS 4.

truyén thong thuong hiéu c6 thé chuyén hoa thanh cac
hanh vi va thai do tich cyc tir phia khach hang. Piéu nay
ham ¥ rang, khi khach hang tiép nhan thong diép truyén
thong 16 rang, hap dan va dang tin c@y, ho khong chi c6
xu huéng ung ho thuong hi¢u bang cach vu tién lya chon
san phim, ma con sin sang thuc hién cac hanh vi tu
nguyén nhu chia sé thong tin, hd trg khach hang khac
hodc bao v¢ hinh anh doanh nghiép.

Duya trén két qua nghién ctru, c6 thé rut ra hai
ham y quan tri quan trong cho doanh nghiép ban I¢
van phong pham trong viéc thiét ké va trién khai chién
lugce truyen thong thuong hi¢u. Thu nhit, doanh
nghiép can xay dyung thong diép truyén thong c6 tinh
nhat quan, minh bach va phan anh dung gia tri ¢t 16
cua thuong hiéu voi cac ddc tinh riéng biét von co cua
nganh van phong phém nhu tién lgi, gid ca phai
ching, chat luong tot Nhiing thong di¢p nhu vay
khong chi cung co niém tin cia khach hang ma con
tao diéu kién thuan loi dé hinh anh thuong hi¢u dugc
khic sdu trong nhén thirc ciia ho. Thir hai, doanh
nghiép can thudng xuyén do luong hidu qua truyén
thong va muc do gin két thuong hiéu thong qua cac
chi s6 nhu mirc d6 wu tién, ty 16 gidi thiéu hay su tham
gia cfng déng cua khach hang. Trén co s¢ d6, doanh
nghiép c6 thé dleu chinh chién luoc truyen thong kip
thoi, bao dam rang moi hoat dong truyén thong déu
huéng dén viéc nang cao hinh anh thuong hiéu va
khuyén khich hanh vi tich cuc tir phia khach hang.

Mic du nghién ciru da dat duge mot s6 phat hién
quan trong, van ton tai mot sé han ché can duoc khic
phuc. Dau tién, mau khéo sat duoc thu thap tai TP. Hb
Chi Minh, mdt trung tdm kinh té 16n, noi c6 dic diém
dan cu, hanh vi tiéu dung va mic d6 tiép can truyén
thong kha dic thu. Do d6 két qua nghién ciru c6 thé
chua phan 4nh ddy du sy da dang trong hanh vi khach
hang tai cac khu vyc khac, dac biét 1a ¢ nhiing dia ban
¢6 diéu kién kinh té va murc d6 tiép can truyén thong
khac biét. Thir hai, nghién ctru st dung phuong phap
dinh luong véi thiét ké cat ngang, nghia 14 dit liéu chi
phan anh hanh vi va nhan thirc ctia khach hang tai mot
thoi diém nhét dinh. Diéu nay han ché kha ning xem
xét sy thay d01 hanh vi trong dai han hodc anh hudng
cuia cic yéu td ngoai canh nhu khing hoang truyén
thong hay bién dong kinh té. Thi ba, md hinh nghién
clru tap trung vao mdi quan hé giita truyén thong
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thuong hi¢u, hinh anh thuong hi€u, hanh vi céng dan giai thich hanh vi khach hang. Do d6, cic nghién cuu
khach hang va sy uu tién thuong hiéu, trong khi cac tiép theo co thé phat trién mo hinh nghién ctru hon dé
yéu t6 khac nhu sy hai 1ong, niém tin, hodc tic dong giai thich tt hon anh huong cua truyén thong thuong
véan hoa chua dugc dua vao phén tich. Viéc bo qua cac hiéu dén hanh vi ctia khach hang.

bién s nay c6 thé lam giam tinh toan dién trong viéc
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PHU LUC 1: THANG PO CUA NGHIEN CUU

Bién Noi dung | Nguon
Truyén théng thwong hi¢u - BC

BC1 | Téi c6 phan tmg tich cuc voi quang cao va khuyén mii ctia thuong hiéu nay Chinomona

BC2 | T6ic6 cam nhan tot vé quang céo va khuyén mai ctia thuong hiéu nay (2016)

BC3 | Téi cho rang quang céo va khuyén mii ciia thwong hidu nay 1a tot

BC4 | T6i nghi quang cao va khuyén mai ciia thuong hiéu nay dugc thuc hién hiéu qua

BC5 | T6i cam thay hai long v6i quang cdo va khuyén mai cua thuong hiéu nay

BC6 | Téi thich quang cao va khuyén mii ctia thuong hiéu nay

Hinh dnh thwong hi¢u - Bl

Bl1 | Thwong hiéu nay hap dan Zhu va
BI2 Thuong hiéu nay dang tin cay cong su
BI3 | Thuong hiéu nay c6 danh tiéng t6t (2025)
Ul tién thuong hi¢u - BP
BP1 | Toi thich thuong hidu nay hon bét ky thwong hiéu nao khac Ebrahim va
BP2 Day 1a thuong hiéu ma t6i wu tién hon so véi tat ca cac thuong hiéu khac cong su
BP3 | Khi dua ra quyét dinh mua, thwong hiéu nay Ia sy Iyra chon uu tién hang dau cua toi (2016)
Hanh vi cong dan khach hang - CCB
CCB1 | Téi n6i nhitng diéu tich cuc vé thuong hiéu ny véi nguoi khac Dang va
CCB2 | Téi dua ra nhitng gbp ¥ mang tinh xay dung cho thuong hiéu nay vé cach cai thién dich vu cong su
CCB3 | Téi gidi thiéu thuong hidu nay cho nguoi khic (2020)

CCB4 | Khi toi co6 mot y tuong hitu ich dé cai thién dich vu, t6i chia sé v6i nhan vién coa thuong hi¢u nay

CCB5 | Khi t6i gip van dé voi thuong hiéu nay, t6i cho ho biét dé ho c6 thé cai thién dich vu hoic
lam nhiing viéc gitip quy trinh dich vu tré nén thuan tién hon
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