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ABSTRACT

The research is conducted to find out customer’s perception about brand
personality of laptop computer in Ca Mau City and to identify effects of
laptop brand personality on customer loyalty. The result shows that there
are three brand personality factors affecting customer loyalty in laptop
computer brand. The strongest factor is the self-expressive value, the next
factor is brand cohesion and the last one is the attractiveness of the brand
personality. The study also suggests some solutions to enhance customer
loyalty through building laptop computer brand personality for Ca Mau
City market.

TOM TAT

Nghién cieu tién hanh tim hiéu quan diém ciia khach hang tai thanh phé Ca
Mau vé tinh cach thwong hiéu laptop trén thi truong va xdc dinh sw anh
heong cia tinh cach thuwong hiéu laptop dén long trung thanh cia khdch
hang. Két qua nghién civu di cho thdy c¢é 3 nhan t6 tinh cdch thwong hiéu
anh hwong dén long trung thanh cia khach hang doi véi thwong hiéu
laptop. Trong d6, nhan té anh hwong manh nhat la Gida tri tw thé hién, tiép
dén la Sw gan két thuwong hiéu va cudi ciing la Sw 16i cuon trong tinh cdch
thwong hiéu. Nghién ciru ciing da dé xudt mét sé gidi phdp néang cao long
trung thanh cia khach hang tai thanh phé Ca Mau théng qua viéc xdy
dung tinh cach cho thuong hiéu laptop.

1 SU CAN THIET NGHIEN CU'U

MJi thwong hiéu c6 mot nét tinh cach. Po la
mdt phan thé hién nguoi tiéu dung cam nhan nhu
thé nao vé thuong hiéu va thuong hiéu khac biét
hoé nhu thé nao trong canh tranh. Vi thé hiéu chinh
xac tinh cach thuong hiéu rit quan trong ddi véi
thanh cong thuong hiéu. Hiéu dugc tinh cach
thwong hiéu ciing gitp lya chon thong diép va
phuong tién truyén thong phu hop nhit, hodc hiéu
qua nhét va phu hop véi nha tai trg hay doi tac.
Cubi cung, hiéu dugc tinh cach thwong hi€u cho
phép ngudi chu thuong hiéu cung cap mot trai
nghiém thwong hiéu nhit quan ma két ndi véi
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nguoi tiéu ding va dé lai mot 4n tuong sdu sic va
bén lau hon. Nhung viéc xiy dung cho thwong hiéu
mdt tinh cach riéng biét trong thoi budi ngay nay
khong phai 1a mot diéu don gian.

Gidng voi tit ca cac thanh phd & Viét Nam,
thanh phé Ca Mau ciing hoa chung véi sy phat
trién cong nghé thong tin thi d6 1a sy canh tranh
khdc liét cuia cac cua hang ban 16 cac thiét bi cong
nghé, ma cu thé hon 1a laptop. Hién nay, khi
khoang cach dia 1i khong con la van dé qua 1on
trong budn ban thi da co rat nhidu cac cong ty 16n
trén thé giéi xdm nhap vao thi truong nay nhu:
Samsung, Dell, Asus, Sony, Apple... Tuy nhién,
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v6i rat nhidu su lua chon nhu vay thi khach hang
chi trung thanh véi mot thuong hi€u va khi ho co
nhu cau mua laptop hay bat ki san pham cong nghé
nao khac cho nguoi than minh thi ho thudng co xu
hudng giGi thidu cho ngudi than vé thuong hiéu ma
minh trung thanh.

Nhim c6 mot cai nhin cu thé hon vé tinh cach
thuong hi€u cua cac thuong hiéu laptop anh hudng
dén long trung thanh nhu thé nao tai thi truong
thanh phé Ca Mau. Dé tir d6 nang cao long trung
thanh cua khach hang ddi v6i thuong hidu cong ty.
V61 muc dich nghién ciru va dua ra cac két luan
mang tinh khoa hoc gop phin viéc xdy dung
thuwong hi€u va nang cao long trung thanh cua
khach hang d6i véi thuong hiéu cua doanh nghiép,
tac gia da chon dé tai: “Anh huong cua cac nhan 16
tinh cach thiong hiéu laptop dén long trung thanh
ciia khdch hang tai thanh phé Ca Mau”.

2 MUC TIEU NGHIEN CUU

Muc tiéu chung ciia d& tai 1a phan tich anh
huéng cua cac nhan t§ tinh cach thwong hiéu
laptop dén long trung thanh cua khach hang tai
thanh phd Ca Mau, tir d6 dwa ra nhiing giai phap
nhim nang cao 1ong trung thanh cia khach hang.
bé dat dugc muc tiéu nay, d8 tai can dat duoc tung
muc tiéu cu thé sau:

— Tim hiéu quan diém cta khach hang vé tinh
cach thuong hiu laptop

— Xac dinh anh huéng cta cic nhan t6 tinh
cach thuong hiéu laptop dén long trung thanh
khach hang d6i v6i thwong hiéu ciia cong ty.

— Tir két qua phan tich s& dua ra nhiing giai
phap nhim ning cao long trung thanh ciia khach
hang d6i v6i thuong higu.

3 PHUONG PHAP NGHIEN CUU
3.1 Phuong phap thu thip dir liéu
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Nghién ciru thu thap sé liéu so cap qua phong
van tryc tiép (bang bang cdu hoi) d6i voi khach
hang st dung laptop dang sinh song va lam viéc tai
thanh phé Ca Mau theo phuong phap chon mau
thuén tién véi 128 quan sat.

3.2 Phuwong phap phan tich sé li¢u

Qua lugc cac nghién ctru vé tinh cach thuong
hiéu ctia Aaker (1997), Kim va ctv (2001), Pham
Anh Tuén (2008), Young Yin Choi va ctv (2011),
Freling va Forbes (2005), Sung & Kim (2004) dé
tai nay da dé xuat tinh cach thuong hiéu gdm 5
thanh phﬁn: 1-su gén Kkét thuong hiéu, 2- sy khac
biét cuia thuong hiéu, 3-gid tri tw thé hién, , 4- su
16i cudn cua tinh cach thuong hi¢u, va 5-sy truyén
miéng vé thuong hiéu.

Dé tai da xac dinh bo tiéu chi danh gia tinh
cach thuong hiéu laptop dua trén cac nghién ctru
ciia Pham Anh Tuin (2008), C. K. Kim, D. Han va
S. B. Park (2001), Young Gin Choi va ctv (2011),
Mohd, S.B.M. va Ooi, T.L. (2012). B ti€u chi
dugc danh gia bang thang do Likert 5 muc do va
duogc kiém dinh do tin cdy bang phuong phéap kiém
dinh Cronbach’s alpha. Va 6 cau hoi dung danh gia
long trung thanh cua khach hang tai thanh phd Ca
Mau dbi v6i cac thwong hiéu laptop ciing dugc
danh gia bang thang do Likert 5 muc do.

Dé tai s dung phin mém SPSS 16.0 dé hd trg
trong viéc phan tich bo s liéu so cép sau khi dugc
thu thap. Cac phuong phap phan tich dugc s dung
trong viéc giai quyét cac muc tiéu cua dé tai nhu:
Phan tich thong ké mo ta (Descriptive Statistics),
Phan tich tan s0 (Frequency Analysis), Klem dinh
gia thuyét Ve tri trung binh cua hai téng thé -
treong hop mau doc 1ap (Independent - samples T -
test), kiém dinh ANOVA mot yéu td, Hoi quy
tuyén tinh (multiple regression). Nghién ciru dwoc
thue hién theo so dd sau:
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Hinh 1: So' d6 nghién ctru

4 KET QUA VA THAO LUAN
4.1 Giéi thigu
4.1.1 Théng tin vé dap vién

Két qua khao sat 128 dap vién thi thong tin ca
nhan thu duoc nhu sau:

— V& gi6i tinh thi ti 16 nam va nit kha déu
nhau ¢6 66 dap vién 1a nam chiém 51,6% va 62 dap
vién 1a nit chiém 48,4%.

— V& d6 tudi c6 71 dap vién ¢ do tudi <= 25
(dang di hoc hodc moi bit dau di lam) chiém
55,5% va 57 dap vién ¢ do tudi >25 (dd c6 cong
viéc 6n dinh) chiém 45,5%.

— Vé nghé nghiép thi tac gia chia lam 4 nhom
nhan vién, sinh vién, cdng churc vién chirc va khéc.
Trong d6 cong chirc vién chirc va sinh vién chiém
ti 1& cao nhét 1an luot 1 52 dap vién chiém 40,6%
va 50 dap vién chiém 39,1%, tiép do6 1a nhéan vién
v6i 19 dap vién chiém 14,8% va cudi cing 1a nhom
nghé nghiép khac véi 7 dap vién chiém 5,5%.

— Vé thu nhap hang thang dudi 1,5 triéu thang
¢6 12 dap vién chiém 9,4%, thu nhép tir 1,5 dén 3
triéu/thang c6 70 dap vién chiém 54,7%, thu nhap
tir 3 dén 5 tridu c6 32 dap vién chiém 25% va thu
nhép 16n hon 5 triéu c6 14 dap vién chiém 10,9%.
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4.1.2 Hanh vi sir dung va mua laptop

Vé thuong hiéu laptop dang sir dung thi trong
128 dap vién st dung thuong hiéu kha da dang véi
9 loai laptop dugc str dung, chiém ti 1& cao nhét 1a
Hp véi 30 dap vién chiém 23,4%, ké tiép 1a Acer
voi 19 dap vién 14,8%, Dell véi 18 dap vién chiém
14,1%, Sony véi 17 dap vién chiém 13,3% theo
sau nira 1an luot 1a Samsung, Lenovou, Toshiba va
cudi cting chiém ti 1& thip nhét 1a Asus chiém 4,7%
véi 6 dap vién.

Vé viée duge hoi tiéu chi nao quan trong nhét
khi chon mua laptop thi c6 54 dap vién tra 1oi la
thuong hiéu chiém 42,2%. Ké tiép 1a tiéu chi chat
luong laptop voi 40 dap vién chiém 31,2% va co
16 dap vién xem gia ca 1a tiéu chi quan trong nhét
chiém 12,5%; cudi cing 13 tiéu chi thudc vé cira
hang nhu thai d¢ phuc vu nhan vién, sy thoai mai
thuan tién ciia clra hang, cac chuong trinh khuyén
mii c6 18 dap vién lya chon chiém 14,1%. C6 thé
thdy thuong hiéu va chét luong 1 hai tiéu chi
khéch hang quan tam nhiéu nhét.

4.2 Quan diém ciia khach hang vé tinh cich
thwong hiéu laptop

4.2.1 Gid tri tu thé hién

O nhan t6 thir nhat do luong vé gia tri tu thé
hién thi dugc do luong boi 3 thang do 1a thuong
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hiéu dang sir dung gitp thé hién ban than, thuong
hiéu laptop dang sir dung lam tang gia tri ban than,
thwong hiéu dang sir dung giup ndi bat hon véi sd
diém trung binh lan lugt 1a 3,0547, 3,0078 va
3,2031; diém trung binh cua gi4 tri ty thé hién 1a
3,0885. Qua thong ké trén cho thay khach hang co
quan tim dén gia tri ty thé hién khi sir dung hodc
mua mét thwong hiéu laptop nhung n6 méi chi nam
& mirc trung binh. Piéu nay c¢6 thé dang béi mot
trong hai 1y do thir nhat 1a ho khong thuc su hai
long véi thuong hi¢u laptop minh dang str dung vi
thé no khong dem lai cho ho sy thoa man hay lam
tang su thé hién c4 tinh cua ho nén diém ho cho chi
& muc trung binh hodc 1a do laptop 1a mét dd dung
mang tinh c4 nhan, khong phai ltc nao khach hang
cling mang theo mot cai laptop dé thé hién minh,
n6 khong glong nhu mac mot cai 4o hiéu hay mang
mot cai dong ho hiéu. Gia tri ty thé hién ca tinh ctia
minh thong qua laptop ciing & mirc do twong dbi.
Vi laptop 12 mot hang hoa twong ddi 1au bén c6 gia
tri cao nén viéc quyét dinh sir dung chiing con co
thé bi phu thudc boi nhidu nhan t6 khac ching han
nhur gia ca, chat luong. Nhung tom lai gid tri tu thé
hién 1a mot nhén t6 quan trong nhét trong tinh cach
thwong hiéu co anh huéng dén 1ong trung thanh,
céc doanh nghiép san xudt laptop can quan tim dén
nhan t6 nay nhiéu nhat khi mudn gia ting long
trung thanh cta khach hang.
4.2.2 Sw gin két thirong hiéu

Nhan t6 Su gin két thwong hiéu c6 s6 diém
trung binh 1a 3,1823 va dwoc tong hop tir 6 thang
do: su tu hao vé thanh cong cua thuong hiéu minh
dang str dung voi 3,1406 diém, sy thich thu voi
thuong higu dang sir dung véi 3,4219 diém, thang
do su tu hao khi ai d6 khen thuong hi€u dang st
dung véi 3,6781 diém, coi ban than 1a mot phan
cua thuong hiu dang st dung véi 3,0703 diém,
cam thay xau hd khi thuong hiu bi phé binh trén
truyén thong v6i 2,9766 diém va cam thiy bi si
nhuc khi ai d6 phé binh thwong hi€u voi 2,9063
diém. Két qua cho thiy mirc 6 gin két voi thuong
hiéu ctua khach hang chi & muc trung binh 3,1823
diém. Co nghia 1a khach hang vin chua thuc su
gin két véi thuong hiéu véi thuong hiéu laptop
minh dang st dung. DPidu nay co thé duoc giai
thich béi & thi truong Viét Nam thi laptop van
duoc xem la mot mat hang phuc vu cho nhitng nhu
cau chuyén dung tily theo timg nhém khach hang.
Vi vay, laptop chi dugc xem 1a mét cong cu cho
qué trinh hoc tap va lam viéc cta ho, d6i khi khach
hang s& khong qua quan tdm dén sy gén két thuong
hiéu ma chi quan tdm dén loi ich ma laptop dem lai
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cho ban than ho. Bén canh do, cac cong ty san xuét
laptop ciing chua xay dung dugc sy gan két thuong
hiéu v6i khach hang. Tuy nhién, v6i 2 thang do su
gin két thuong hiéu voi diém s6 vé cam nhan cta
khach hang lan lugt 1a 3,4219 va 3,5781 diém o
mirc kha. Piéu nay ching t6, di cam nhan vé su
gin két thwong hiéu chi & murc trung binh nhung
khach hang van thich tha véi thuong hi¢u minh
dang su dung va tu hao khi ai khen thuong hiéu
laptop minh dang s dung. Py la mot két qua
dang khich 1¢ khi & mot khia canh nao dé khach
hang van ¢ nhitg cam nhan vé tinh cach thuong
hiéu & mirc kha khi thuong hi€u laptop ctia ho nhan
duoc nhitng tinh hiéu tich cyc.

4.2.3 Suloi cuén tinh cach thwong hiéu

O nhan t6 Su 16i cubn cua tinh cach thuwong
hiéu qua khao sat thi s6 diém trung binh c6 duoc 1a
3,2715 1a sy tong hop tir 4 thang do thuong higu
dang st dung rét ddc biét, thuong hiéu dang su
dung rat 161 cubn, thuong hiéu dang su dung rat
hap dan, thuong hi¢u dang sr dung rét ¢6 ich véi
s6 diém lan luot 1a 3,0937; 3,2813; 3,3594 va
3,3516. Két qua trén cho tha”iy su 161 cuén thuong
hiéu cua laptop chi & mirc d§ trung binh trong
khach hang. Piéu nay c6 thé dung va co thé li giai
boi mot trong hai nguyén nhan: thir nhét vi thuong
hiu laptop ma ho dang str dung chua dung véi ca
tinh cua ho nén ho khong bi 16i cudn béi tinh cach
thuong hi¢u nay hoac 1a do thuong hi¢u laptop ma
ho dang sir dung chua xay dung dugc mét ca tinh
thuong hiéu rd rang nén khach hang cam thay su
16i cudn cua tinh cach thuong hiéu chi & mic d
trung binh ma thoi.

4.2.4 Su khdc biét ddi véi cdc thuwong hiéu khac

O nhan t6 su khac biét vé tinh cach thuong hiéu
thi dugc do luong boi 2 thang do 1a sy khac biét
gitta thuong hiéu dang st dung so vd&i nhiing
thuong hiéu con lai véi 3,2656 diém va c6 mot vai
nét dic trung vé thwong hiéu dang sir dung so véi
thuong hiéu khac vé6i 3,5937 diém. Két qua nay
cho théy su cam nhan vé mirc do khéac biét cua
khach hang trong tinh cach thuong hiéu laptop &
mirc kha 3,42965. Piéu nay c6 nghia la khach hang
da c6 thé phan biét dugc mot vai sy khac biét trong
tinh cach thuong hiéu cia minh, tuy nhién chi la
méi & bude dau, néu mudn khach hang nhan dién
10 rang hon sy khac biét trong tinh cach thuong
hiéu van la mot doan dwong kha dai. Co thé thay
ring cic cong ty san xudt laptop di bt dau chu
trong hon vao xay dung tinh cach thuong hi¢u-mot
nhan t6 kha quan trong bén canh cac nhén t§ khac
nhu miu mé, phan cing. ..
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4.2.5 Nhitng truyén miéng vé thiong hiéu

O nhan t6 sy truyén miéng vé thuong hiéu dugc
do ludng boi 2 nhén t6 1a viéc s& gidi thidu laptop
minh dang st dung dén nhitng nguoi khac va viéc
s& noi vé nhing trai nghiém ddi véi thuong hiéu
cho nguoi khac. Ket qua cho thdy trong nhan t6 su
truyén miéng vé thwong hiéu duoc khach hang
danh gia & mirc kha 3,47655. Két qua nay c6 thé
dugc giai thich boi van hoa ciia ngudi Viét Nam la
song theo cong ddng, bén canh do 1a thoi quen tan
gau va chia sé. Viéc khach hang noi vé trai nghiém
cua minh vai laptop hodc gidi thiéu thuong hi¢u
laptop cho ngudi khéc 1a diéu dé dang xay ra, ho co
thé 1am viéc nay trong lic néi chuyén khi an, di du
tiéc, trong cac quan ca phé hay tham chi la trong
nhiing luc tan gau dé giai toa bét cing thing trong
gio 1am viéc... Cho nén, véi diém s6 ¢ mic kha &
nhan t§ su truyén miéng vé tinh cach thuong hiéu
1a hoan toan hop ly.

4.3 Anh hwong ciia tinh cach thwong hiéu
laptop dén long trung thanh cia khach hang

4.3.1 Gom nhom cdc tiéu chi dung danh gia
tinh cach thuwong hiéu

Do tin cdy cua bd tiéu chi thang do tinh cach
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thuong hiéu dugc danh gia bang cong cu hé sé tin
cdy Cronbach’s Alpha. Nhimng thanh phan nao
khong dat yéu cu vé do tin cay (Cronbach’s Alpha
<0,6) s& bi loai. Két qua 15/17 tiéu chi dat duoc do
tin cdy s& duoc tiép tuc phén tich nhan t6 kham pha
(EFA).

Két qua phan tich nhan t6 cho thiy 15 bién
quan sat dugc nhom thanh 5 nhan t6. Hé sd tai
nhan t§ (Factor loading) déu > 0,5 nén cac bién
quan sat déu quan trong trong cac nhan t6, ching
¢6 ¥ nghia thiét thuc. Mdi bién quan sat co sai biét
vé hé s tai nhan tb gitta cac nhan td déu > 0,3 nén
dam bao duoc su phan biét gilta cac nhan t5. He sb
KMO = 0,783 nén EFA phu hop véi dir ligu.
Théng ké Chi-square ciia kiém dinh Bartlett’s dat
gia tri 655,830 véi mic y nghia 1a 0,000, do vay
cac bién quan sat co tvong quan v6i nhau xét trén
pham vi tong thé. Phuong sai trich dat 67,74% thé
hién rang 5 nhéan té rat ra giai thich dwoc 67,74%
bién thién cua dit liéu; do vy cac thang do rut ra
chip nhan dugc. Piém ding khi trich cac yéu té
tai nhan t6 thu 5 véi eigenvalue= 1,052. Két qua
tom luwoc cua phan tich nhan td duoc trinh bay tai
Béng 1.

Bang 1: Nhém cac tiéu chi tinh cach thwong hiéu laptop

Stt Bién quan sat

HésOtai .. . ¢
* Tén nhan to

nhéin to
1 Sy ty hao vé thanh cong thuong hiéu (GKTH1) 0,816 Su gin két thwong higu
2 Sy thich tht véi thuong hiéu (GKTH?2) 0,650
3 Niém tu hao khi ai d6 khen thuong hi¢u (GKTH3) 0,687
4 Coi ban than la mot phﬁn cua thuong hiéu (GKTH4) 0,801 Su coi trong thuong hi¢u
5 Thuong hiéu rat dic biét (SLC1) 0,661 Su 16i cudn thwong hiéu
6 Thuong hiéu rét 16i cudn (SLC2) 0,664
7 Thuong hiéu rat hip dan (SLC3) 0,767
8 Thuong hiéu rat ¢ ich (SLC4) 0,518
9 Thuwong hiéu gitip thé hién chinh minh (TTH1) 0,726 Gia tri tu thé hién
10 Thuong hiéu lam tang gia tri (TTH2) 0,881
11 Thuong hiéu giup ndi bat hon (TTH3) 0,870
12 Thuong hiéu rat khéc so v6i thuong hiéu khac (SKB1) 0,799 Long tin thuong hiéu
13 Thuong hi¢u c6 mot vai nét dac trung so voi thuong hi¢u khac 0,723
(SKB2)
14 Gidi thiéu thwong hiéu dén nguoi khac (TM1) 0,582
15 Noi vé trai nghiém thuong hiéu cho ngudi khac (TM2) 0,773

432 Anh hiong ciia tinh cach thieong hiéu
den long trung thanh cua khdach hang

Nam nhan t§ tinh cach thuong hiéu dugc dua
vao xem xét su anh huorng dén long trung thanh
ctia khach hang dbi voi thuong hi¢u laptop bang
phuong phép Stepwise. Két qua hdi quy cho thiy
¢6 2 nhan t6 bi loai 1a long tin thwong hiéu va su
coi trong thwong hi€u, con lai 3 nhan td tac dong
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dén long trung thanh thuwong hiéu trong tinh cach
thuong hiéu 1a gia tri tu thé hién, su gén két thuong
hiéu va sy 16i cubn thuong hiéu. R hiéu chinh cta
mb hinh s6 1a 0.304 nhu vay 30,4% su bién thién
cua long trung thanh ctia khach hang duoc giai
thich boi méi lién hé tuyén tinh cta cac bién doc
lap. Mirc d6 phii hop ciia mé hinh twong dbi cao,
v6i R hiéu chinh bang 30,4% co thé thiy kha hop
1y do long trung thanh khong phai chi bi anh huong
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boi mot nhan té va trong gioi han dé tai tac gia chi
tim hiéu vé khia canh tinh cach thuong hiéu. Tuy
nhién, sy phu hop nay chi ding véi dit liéu mau.
Dé kiém dinh xem c6 thé suy dién mé hinh cho
tong thé thuc hay khong ta phai kiém dinh d6 phu
hop cua mo hinh.

Gia tri p-value cua tri F cia mo hinh rit nho
(0,000) = mo hinh phu hop véi tép dir lidu va co
the suy rong ra cho toan tong the Bén canh do, hé
s6 Dunbins-Wastion 1a 1,681 nim trong khoang
1,5 - 2,5 nén khdng c6 hién tugng tu trong quan va
hé s6 VIF déu bang 1 nén ciing khong co hién
tuong da cong tuyén - moé hinh c6 y nghia.

Khi xét vé& tinh cach thuong hiéu anh hudng
dén long trung thanh nhiu nhat thi d6 1a Gia trj tu
thé hién cua thuong hi¢u, vdi gia tri Beta béng
0,263. Pay la mot diéu dung voi thuc té. Vi khi
quyét dinh c6 trung thanh véi thuong higu ctia mot
laptop ma dwa vao tinh cach, thi quan trong nhat
chinh 1a: thwong hiéu d6 co giup t6i thé hién chinh
minh hay khéng, c6 lam tang giad tri cuia téi hay
khéng hay c6 giup t6i ndi bat hon hay khong? Hay
ndi cach khac tinh cach thuong hiéu la nhitng ca
tinh ctia con ngudi duoc gin cho thuong hiéu va
viéc trung thanh voi thuong hi€u dua trén tinh cach
thi quan trong nhat 1d xem nod c6 giup minh ting
gi4 tri tu thé hién hay khong?

Ké tiép anh huong dén long trung thanh 1a Sy
gan két thuong hiéu (Beta bang 0,209). Su gan két
thuong hiéu anh huéng dén long trung thanh 1a do
mot khi da tao duoc sy két ndi véi thuong higu thi
ta s& co su tu hao vé thanh cong cua thuong hiéu
hay khi ai d6 khen thuong hi€u minh dang st dung.
Nhu viy, s& khuyén khich khach hang s dung
nhitng san phim khac cta thwong hiéu hay noi tot
vé thuong hiéu laptop dang sir dung. N6i mot cach
khéc 1a s€ l1am khéach hang trung thanh véi thuong
hiéu nhiéu hon.

Vé nhén t6 Sy 16i cubn trong tinh cach thuong
hiéu (Beta bang 0,178). Su 16i cudn trong tinh cach
thuong hiéu ciing anh huéng dén 1ong trung thanh
boi vi mot khi khach hang bi su 16i cudn trong tinh
cach thuong hiéu anh hudng, cé6 nghia 1a khach
hang cam thdy thuong hiéu laptop minh dang sir
dung rét 16i cudn, hap din, dic biét hodc co ich.
Mot khi dd cam thay minh bi 16i cudn béi tinh cach
thuong hiéu do thi khach hang tit nhién s& trung
thanh voi thuong hiéu d6 hon ching han nhu
khuyén khich ban bé sir dung san pham cia thuong
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hiéu minh dang sur dung.

Con vé 2 nhan t6 12 Long tin thuong hiéu va Su
coi trong thuong hiéu bi loai khoi mo6 hinh 1a hoan
toan hop 1i. Boi ¢ nhan t6 thir nhat Long tin thuong
hiéu tic 12 “t6i coi ban than 1a mot phin cia
thuwong hi¢u laptop minh dang sir dung”. O nhén t6
nay thi riéng déi véi laptop & thi truong Viét Nam
thi khach hang mua laptop chui yéu 1a vi nhing tinh
nang cing nhu coéng dung cia no. Cho nén khi
mubn mua thém mot chiéc laptop khac hay gidi
thiéu laptop cho ban bé sir dung khach hang do sé
dua trén nhitng tinh nang laptop ma ban minh can,
chtr khong thién vi cho laptop ma ho da xem nd
nhu 12 mot phan ciia ban than. Tt 1a viée coi ban
than 1a mot phan cua thwong hiéu laptop minh dang
sir dung s€ khong gia tang long trung thanh.

D6i voi nhan t6 Sy coi trong thuong hi¢u bi
loai boi vi nhur da phan tich truée do. O Viét Nam
thi laptop 1a mot thiét bi phuc vu cho cac nhu cau
hoc tap va lam viéc cho nén du “thuong hiéu laptop
t6i dang sir dung rat khac so voi nhitng thwong hiéu
con lai” (SKB1), hay “thuong hiéu laptop t6i dang
st dung c6 mot vai nét dac trung so vdi nhitng
thuong hiéu khac” (SKB2) thi cling s€ khong lién
quan dén long trung thanh cua khach hang. Mat
khéac, khi khach hang “gidi thi€u thuong hiéu
laptop t6i dang sir dung dén ngudi khac” hodc “noi
vé nhitng trai nghiém ddi véi thuong hiéu laptop
t6i dang sir dung” s& khong anh huong dén long
trung thanh, boi & Viét Nam thi viéc nay chi xem
nhu 1a mot dang khang dinh dang cip ban than hay
chung té minh ma théi. Poi khi khach hang khong
trung thanh v¢i thuong hiéu laptop minh dang st
dung nhung van c6 hanh dong 14 néi vé trai nghiém
cia minh véi thuong hi€u hay gidi thi¢u thuong
hiéu d6 dén ban bé minh.

4.4 Sw khac biét vé 1ong trung thanh déi voéi
cac thwong hiéu laptop ctia khach hang cé dac
diém c4 nhan khéc nhau

Két qua kiém dinh T va Anova cho thiy khach
hang c¢6 dic diém ca nhan khac nhau vé gidi tinh,
tudi va nghé nghiép déu khong co su khac biét vé
long trung thanh dbi voi cac thwong hiéu laptop.
Day 1a mot két qua dang luu tdm cho cac nha san
xuat, vi di c¢6 thé nao di nita thi long trung thanh
ctia cac khach hang c6 gi6i tinh, d6 tudi hay thudc
nganh nghé khac nhau van s& 1a nhu nhau. Do do,
phuong phap nang cao long trung thanh cua céac
db6i trong nay sé& 1a nhu nhau.
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4.5 Giai phap niang cao long trung thanh cia
khach hang thong qua tinh cach thwong hié¢u
4.5.1 Ning cao Gid tri tw thé hién

Theo két qué nghién ctru thi gia tri ty thé hién
1a mot nhan t6 quan trong trong tinh cach thuong
hiéu va anh huéng manh nhét dén 1ong trung thanh
khéch hang. That vy viéc tao cho thuong hi¢u mét
c4 tinh riéng biét gitip khach hang c6 thé thé hién
duoc ban than 12 mot nhan t6 rat quan trong. Theo
nhu két qua nghién ctru thi van chua c6 sy khac
biét khi kiém dinh giita nhitng nhan t5 nhan khau
hoc va céac nhan t6 tinh cach thwong hiéu, vi vay dé
phat trién tinh cach thuong hi€u riéng biét va tao
nén gia tri tu thé hién cho khach hang cac cong ty
laptop nén phan loai khach hang theo nhleu nhom
doi tuong khac nhau nhu: gidi tinh, do tudi, nghé
nghiép, dé dua ra nhitng hinh thirc san phim phu
hop va dép g mot cach tét nhit cac nhu cau khac
nhau cua tung phan khuc.

Vi du: khi phan khuc dya trén gidi tinh thi cong
ty nén chu y nhimg dic diém co ban cta nhom gidi
tinh ma minh quan tam. Déi voi nir th1 cong ty nén
thiét ké san pham laptop c6 s mém mai, uyén
chuyen, da dang hda cac mau sdc dac biét 1a cac
mau nit tinh nhu: héng, cam, do, bac thiét ké ban
phim thu hat nhu ban phim c6 gén hé thong dén led
laptop bat mat hon. D6i véi nam giéi thi cong ty
nén cha y vao thiét ké san phdm mang nét manh
mé& nhu sy dirt khoat, cac bo goc canh ctia may, vé
mau sic thi chon tong mau t6i chu trong vao su
nam tinh nhu: den, xanh den.

Khi phéan khuc theo nghé nghiép thi can chi y
dén nhu ciu ciia cac nhém dbi twong ma thiét ké
cAu hinh phu hop. Dbi véi hoc sinh, sinh Vlen thi
nén san xuit cac dong may phuc vu nhu cau hoc
tap, ddi v6i dong may tinh nay thi ciu hinh may
chi & mirc twong ddi, khong can thiét phai qua cao.
Va ddi véi nhiing nguoi la trong nganh xay dung,
kién tric, d6 hoa thi dong may tinh nay can c6 cau
hinh manh hon déc biét la card man hinh de dap
mg nhu ciu cia cic phian mém yéu cdu ciu hinh
may cao.

Trén thuc té gia tri tu thé hién cta con nguoi
thé hién nhidu qua dia vi va vat chat. Vi thé gia ca
1a mot nhan t6 khong thé thiéu trong chién luoc
xdy dung gia tri ty thé hién cho thuong hiéu laptop.
Mot ngudi s& cam thdy gia tri ban than dugc nang
1én hodc ndi bat hon khi s¢ hiru mot chiée laptop
¢b gia cao. Do do, cac cong ty co thé chia thuong
hiéu thanh nhiéu dong va dinh cac muc gid khac
nhau cho timg dong thuong hiéu nay dé phu hop
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véi thu nhdp cua tung ddi tuong st dung. Cu thé
nhu: chién lwoc hét van ddi voi nhimg dong san
phim méi, da tinh ning hodc danh cho nguoi thu
nhdp cao nhu cac doanh nhan thanh dat..., chién
lugc gia tham nhap hodc ré hon dbi véi nhing
nguoi co thu nhap thap.

Khéch hang chi cam thay laptop thé hién duoc
gia tri ciia minh khi thuong hi€u laptop xay dung
dugc mot nét ca tinh rd rang. Pé phan anh duoc ca
tinh thuong hiéu, tao sy lién twdéng manh mé va
trung thuc nhét vé tinh cach thuong hiéu thi mét
trong nhitng bién phap hiéu qua dugc ap dung rong
rai hién nay 1a str dung nguoi dai dién hodc nhom
dai dién, ngoai viéc phu hop véi dic diém tinh
cach cia thuong hiéu nhitng nhém hodc dbi twong
dai dién phai dugc nhan dién cao trong cong chiing
va duoc ua thich cao trong xa hoi cu thé 1a sir dung
chén dung dai st cho thuong hi¢u laptop cua minh
nhu céc ca sy, ngudi ndi tiéng hodc cac doanh nhan
thanh dat,... Nhu vay, nguoi s¢ hitu laptop s€ cam
thdy thé hién dugc ban than minh hon, gép phan
lam ho ndi bat hon.

4.5.2 Ning cao Sw 6i cudn trong tinh cdch
thwong hiéu

Theo két qua nghién ctru thi Su 16i cudn trong
tinh cach thuong hiéu 1a mét trong 3 nhén té anh
huéng dén long trung thanh khach hang. Vi vay,
viéc xdy dung ca tinh thuong hiéu sao cho that 16i
cudn 1a mot diéu quan trong. bé 1am duoc diéu nay
thi cdc cong ty san xuat laptop, dic biét 1a cac cong
ty mdi xam nhdp vao thi truong nay hodc ca tinh
ctia thwong hiéu cua chua duoc rd rang thi ¢ thé
dinh vi c4 tinh thwong hiéu cta minh theo di thu
canh tranh. C6 nghia 1a cong ty dinh vi dé tao su
16i cudn cta minh theo dbi thi canh tranh. Tuy
nhién, d6i thu canh tranh ciia cong ty phai la mot
dbi thu ndi tiéng trén thi trudng laptop nhung
khong c6 nghia 1a cong ty dinh vi theo d6i thu canh
tranh ma cong ty cAn phai chi ra didu nguoc lai, chi
ra tinh cach ma déi thu canh tranh khong co. Vi du:
thuong hiéu Sam Sung dugc xem la mot thuong
hiéu mang ca tinh cua sy wa ddi méi, thi cong ty
can dinh vi ca tinh theo huéng nguogc lai ¢6 thé 1a
su chic chin.

Co6 nhiéu cach dinh vi d& 1am cho c4 tinh
thuong hi¢u cua minh tré nén hép dan va dic biét
hon. Mdt trong nhiing cach ma céc cong ty san
Xuét laptop con c6 thé sir dung la dinh vi béng viéc
st dung hinh anh vung dia li noi san sinh ra thuong
hiéu. C6 nghia 1 cong ty s& st dung qudc gia cua
cong ty me dé ndi 1én tinh cach cua thuong hiéu
minh. Vi dy: dit nudc Han Quéc hién nay dugc
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gi6i tré Viét Nam biét dén va yéu thich kha nhiéu
chu yéu théng qua cic bd phim, cac chuong trinh
ca nhac... Gidi tré hoac nhitng nguoi yéu thich
quéc gia ndy dac biét bi 16i cubn khi nhitng san
pham dén tir qubc gia nay. Trong trudng hop nay
cic cong ty san xudt laptop ¢ Han Qudc nhu
Samsung, LG co6 thé xdy dung tinh cich thuong
hiéu ctia minh qua slogan hoédc qua hinh anh nguoi
dai dién, nguoi dai dién & day co thé 1a mot ca si
hay dién vién ndi tiéng cua Han Qudc dé nhin
manh noi xuét xt cia thuong hi€u. Qua do, nhitng
ngudi yéu thich Han Qudc s& co 4n twong hon va
cam thay bi 16i cuén nhiéu hon dbi véi tinh cach
thuong hiéu do.
4.5.3 Ndng cao Sw gin két voi thirong hiéu

Su gén két thwong hiéu giup tao su két ndi gitra
khach hang va thwong hiéu tim diém chung giita va
cac nhan to dong diéu dé khach hang cam théay co
cing mdt cam xuc khi cing thanh cong hodc that
bai voi thuong higu. Theo két qua nghién ctru thi
khach hang tai thanh phé Ca Mau chua c6 sy gin
két cao ddi v6i thuong hiéu laptop minh dang st
dung. Nhung mubn gin két mot thuong hiéu laptop
thi trudc tién can phai dua thuong hiéu laptop dén
v6i khach hang dé khach hang co thé biét dén
thuong hiéu va gan giii ciing nhu quen thudc hon
v6i thuong hiéu d6. Vi thé, viéc gi6i thidu va
quang ba hinh anh cia thuong hiéu dén voi ngudi
tiéu ding thi can dugc quan tdm nhiéu hon. Cac
cong ty san xuét laptop nén mo rong viée gidi thiéu
thuong hi€u clia minh trén cac phuong tién thong
tin dai chung. Tuy theo nhém ddi twong khach
hang khic nhau ma coéng ty co thé chon cac
phuong tién khic nhau. Quan trong nhét 1a phai
gdy su chu y va lam cho khach hang biét dén ngay
ca khi san pham chua duoc ra mat c6 thé sir dung
cac kiéu quang cdo _gay to mo, t6 chuc cac bubi
hop béo gidi thiéu vé nhiing tinh ning doc d4o cua
thuong hiéu so voi nhimg san phdm cing loai cua
nhitng thuong hiéu trude day. Tu d6 khach hang co
thé nhé dén thuong hiéu va khi quyét dinh lua
chon mua thuong hiéu hodc gidi thiéu san phém
cho ban bé thi thuong hiu s€ xuét hién trong tam
tri khach hang. Hién nay, truyén thong qua mang
x4 hdi 1a mét hinh thirc quang ba kha pho bién.
Tuy theo d6i twong khach hang cong ty mudn tao
su gan két ma c6 thé thanh lap cac trang danh cho
nguoi hdm md & cac mang xa hdi khac nhau nhu:
Linkedln la trang mang xa hoi danh cho doanh
nhan hodc facebook va zingme la trang mang
xd hoi chu yéu danh cho gioi tré... Ddi véi cac
cong ty thi ho co thé sir dung trang mang xa hoi
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facebook dé quang ba thuong hiéu laptop cua
minh. Cac trang danh cho nguoi hdm m¢ s€ dugc
thanh 1ap tai day dé tao su két ndi voi cac thanh
vién da so hiru san pham cua thuong hiéu, cong ty
s& cb gang mé rong s6 luong thanh vién bang cach
dang nhimng ndi dung thi vi, hdp dan, thu hat sy
chu y cua thanh vién, bén canh d6 la dang nhiing
thong tin vé san phim méi, nhimg tinh ning noi
bat, nhitng so sanh di dom vé thuong hiéu so véi
san phim cua thwong hiéu khac trén thi truong.
Khach hang s€ tao dugc su két ndi véi thuong
hiéu, boi bén canh nhitng thong tin vé thuong hiéu
ho nhén duge con la nhimg thong tin g1a1 tri, va
dan dan khach hang s& cam thdy gan giii hon véi
thuong hiéu.

Tiép theo, dé tao nén sy gin bo lau dai giira
khach hang va thuong hiéu thi cac cong ty san xuat
laptop nén c6 cac chuong trinh wu dai danh cho
thanh vién cling nhu cac chuong trinh tri an khach
hang. Cu thé nhu: cac chuwong trinh thé thanh vién,
thé wu dai khi dat duoc mirc tién theo yéu cau danh
cho cac khach hang d3 mua san phdm cia thuong
hiéu, hodc c6 thé m& rong cac chuong trinh thé ra
cac san phiam khac cung thwong hiéu dé khuyén
khich khach hang mua sim nhiéu hon ciing nhur thé
hién moi quan tim va cho khach hang lgi ich tir
viéc mua sam va sir dung thuong hiéu ciia cong ty.

Ké tiép, do hau hét ddi twong sir dung laptop 1a
tang 16p tri thire v6i muc dich sir dung laptop da s6
dé phyc vu cho cdng viée va hoc tap, cong ty co thé
thuc hién cac chién luoc PR thong qua cac chuong
trinh sw kién dic biét nhim dua thuong hiéu gan
glii va than thién hon véi khach hang, qua do cling
huéng khach hang dén sy thanh cong cua thuong
hiéu qua nhiing trdi nghi€ém hodc thong di€ép ma
thuong hi€u mang lai trong cac chuong trinh nay
nhu: cac chuong trinh dinh hudng nghé nghiép
trong twong lai cho sinh vién, hodc cac bubi hoi
thao thuyét trinh vé nhitng chién lugc kinh doanh
thanh cong.

5 KET LUAN

Thi truong laptop luon la mét thi truong soi
dong va canh tranh gay git. Ngoai cac nhén t6 vé
chit luong, cong nghé va gia ca thi viéc xay dung
cho thuong hi¢u laptop cuia minh mot tinh cach
riéng biét 1a didu vo cung can thiét, tinh cach
thuong hiéu s€ giup khach hang nh¢ va trung thanh
hon voéi thuong hi€u cia cong ty. Qua bai nghién
clru ndy s& gitp cho cac cong ty san xuét laptop
nang cao long trung thanh ctia khach hang thong
qua xay dung tinh cach cho thuong hiéu.
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Qua két qua danh gia ciia khach hang vé cac
nhan t6 tinh cach thuong hiéu cho thiy Su gin két
ctia khach hang ddi voi thwong hiéu chi ¢ muc
trung binh, tuy nhién day la mot tin hiéu kha quan
cho céc cong ty khi khach hang da budc dau co su
két ndi nhat dinh v6i thwong higu. Bén canh d6
khach hang cling dd cam thay c6 thé tu thé hién
dugc minh théng qua tinh cach thuong higu, diéu
nay thé hién qua diém sb & muc d6 trung binh cua
nhan t6 nay, cac cong ty san xuét laptop can phai
x@y dung mot ca tinh thwong hiéu manh mé hon
nira néu mubn tinh cach thuong hi¢u cia minh
duoc khach hang an tuong hon. Nhén t cubi cing
trong tinh cach thuong hiéu 1a Sy 16i cudn trong
tinh cach thuong hiu ciing dugc khach hang danh
gia & muc do trung binh.

Két qua nghién ctru trong bai da néu lén dugc
tam quan trong cua tinh cach thuong hiéu ddi véi
long trung thanh khach hang. Theo nhu két qua tir
md hinh nghién ctru thi ¢6 3 nhén tb cia tinh cach
thuong hiéu anh huong dén 1ong trung thanh laptop
ciia khach hang. Trong d6, nhan t6 anh hudng
manh nhit dén long trung thanh khach hang 1a Gia
tri tu thé hién, tiép dén 1a Sy gén Kkét thuong hiéu
va cudi cung 14 su 16i cudn trong tinh cach thuong
hi¢u. Thong qua mé hinh nghlen ctru s€ gitp cho
cac cong ty san xuat laptop c6 thé vu tién lua chon
cac phuong an néu mudn ning cao long trung
thanh cua khach hang thong qua xdy dung tinh
cach cho thuong hi¢u.
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