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Tém tit — Nghién ciru cc nhan t6 anh huéng mic d6 nhan biét thwong hiéu Tap doan Buu chinh
Vién thong Viét Nam ciia nguoi dan trén dia ban thanh phd Tan An, tinh Long An. Nghién ctru dua trén
s6 liéu thu thap tir 300 nguoi dan c6 sir dung dich vu vién thong ciia Tap doan Buu chinh Vién thong Viét
Nam trén dia ban thanh phd Tan An, tinh Long An. Két qua nghién ctru cho thay c6 04 nhén t6 anh huong
dén murc d6 nhan biét thuong hiéu Tap doan Buu chinh Vién thong Viét Nam cuia ngudi dan: Chét luong
cam nhan, ham mudn thwong hiéu, long trung thanh thuong hiéu, thai do déi véi chiéu thi. Trong d6, anh
huéng 16n nhét 1a nhan t6 1ong trung thanh thwong hi¢u.

Abstract — Research on factors affecting Vietnam Posts and Telecommunications Group brand
awareness level of people in Tan An city, Long An province. The study is based on data collected from
300 people using Vietnam Posts and Telecommunications Group's telecommunications services in Tan
An city, Long An province. Research results for 04 factors affecting the brand awareness level of Vietnam
Posts and Telecommunications Group: Perceived quality, brand desire, brand loyalty, attitude towards
marketing. In which, the biggest influence is the brand loyalty factor.

Tir khoa — Nhan biét, thuong hi¢u, Tan An, awareness, brand.

1. Pit van dé

Vién thong Long An (VNPT Long An) 1a don vi thanh vién thudc Tap doan Buu chinh
Vlen thong Viét Nam (VNPT), VNPT Long An c6 tu cach phap nhan, chiu trach nhiém tryc
tiép trudc phap luat trong pham vi quyén han va nhiém vu ctia minh. V&i d6i ngii can bo cong
nhan vién tré, nhiét huyét, sang tao va niang dong, tac phong lam viéc chuyén nghiép, VNPT
Long An dugc tap doan giao nhiém vu dem dén cho khach hang trén dia ban thanh phé Téan An,
tinh Long An nhitng san pham dich vu chit lugng cao nhit trén nén tang cong nghé thong tin
vién thong ma tip doan dang s& hiru. Theo VNPT Long An (2021), d6i ngii can b nhan vién
cua VNPT Long An luon lam viéc tin tuy, khong ngig hoan thién k¥ nang, trinh do dé dap
g nhu cau ngay cang cao ctia khach hang mot cach nhanh chong, chinh xac, xtimg dang voi
khéau hiéu vang “Trung thanh, diing cam, tan tuy, sang tao, nghia tinh”. VNPT Long An ludn
gilr ton chi hanh dong “Sy hai 1ong ctia khach hang la thanh cong ctia doanh nghiép”.

Xuét phat tir nhu ciu nang cao kha nang nhan biét thuong hi¢u VNPT nham tao dung mot
thuong hiéu hang dau vé vién thong va cong nghé thong tin trén dia ban thanh phd Tan An,
nghién ctru nay dugc thuc hién nham xéac dinh cdc nhan td anh hudng dén muc d6 nhan biét
thuong hiéu VNPT ciia ngudi dan trén dia ban thanh phd Tan An, tinh Long An. Tir d6 dé xuat
mot sb ham ¥ quan tri nham nang cao muc d§ nhan biét thuong hi¢u VNPT cua nguoi dan trén
dia ban thanh phd Tan An, tinh Long An trong thoi gian t6i.

2. Co s¢ Iy thuyét va mo hinh nghién ciru

2.1. Co sé Iy thuyét

Theo Aaker (1996), thuong hi¢u 1a cam két tuyét ddi vé chat luong, dich vu va gia tri trong
mot thoi gian dai va duge chung nhan qua hiéu qua st dung va béi sy thoa man cua khach hang.
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Thuong hi¢u con 1a hinh dnh ¢6 tinh chét van hoa, 1y tinh, cdm tinh, truyc quan va doc quyén ma
ban lién tudng khi nhac dé€n mot sdn pham hay mdt cong ty.

Thuong hiéu ciing dugc xem la hinh tuong vé mot co sé san xuat kinh doanh hodc hinh
tuong vé mot loai hodc mét nhom hang hoa dich vu trong tam tri khach hang, 1a mét tap hop
cac dau hi¢u d€ phan biét hang hoa dich vu cua cong ty nay vdi cong ty khac (Keller, 2009).

Theo Aaker (1996), nhan biét thuwong hiéu 1 kha ning ma mot khach hang tiém ning c6
thé nhan biét hodc g01 nhé dén mot thuong hi¢u. Nguoi mua thuong lya chon thuong hi¢u ma
minh d3 biét bsi vi ho cam théy dugc an toan va thoai mai hon. Vi theo 1¢ thuong thi mot
thuong hi€u dugc nhleu ngudi biét dén s& dang tin cdy hon va chat luong s& tot hon. Sy nhan
biét thuong hiéu s& rit quan trong ddi voi cac mit hang tiéu dung, khi ma mdi khi mua hang
hoéa thi nguoi ta thuong hoach dinh thuong hiu tur trude.

Lassar va cong su (1995) da phat trién dwa trén mo hinh cua Aaker (1996) dé xay dung m6
hinh gia tri thuong hiéu gom: (1) Chat lwong cam nhan, (2) gi4 tri cam nhan, (3) 4n tuong
thuong hiéu, (4) long tin vé thuong hi¢u ctua khach hang, (5) cam tudng cua khach hang vé
thuong hi¢u.

Gia trj thwong hiéu theo quan diém cua Keller (1998) 1a mot khai niém bac cao, thé hién
nhimg nhén thire cia nguoi tidu dung veé thuong hi¢u. M6 hinh gia tri thwong hiéu chia thanh
hai thanh phan chinh: (1) Nhan biét thuong hi€u va (2) an tuwong thuong hicu.

_Theo quan diém cuia Aaker (1991) thi gia tri thwong hiéu 1a mot khai niém mang tinh da
chiéu. Trong m6 hinh ndm 1991, Aaker da d¢ nghi nam thanh phan cua gia tri thuong hiéu la:
(1) Nhén biét thuong hiéu, (2) chat lugng cam nhén, (3) long trung thanh thuong hiéu, (4) cac
thudc tinh dong hanh cua thuong hiéu va (5) tai san khéc.

2.2. M6 hinh nghién cvru
Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2002) dua ra m6 hinh vé cac thanh phan cta
gia tri thuong hiéu cho thi trudng cc san pham tiéu dung tai Viét Nam bao g6m bén thanh phan

chinh, d6 14 nhan biét thuong hi¢u, long ham mubn thuong hiéu, chét lugng cam nhan, va long
trung thanh thuong hi¢u.

Chat luong cam nhan

Ham muén thuong hi¢u Nhan biét thuong
hiéu Tap QOz‘m Buu
) chinh Vién thong
Long trung thanh thuong higu Viét Nam

Thai do ddi véi chiéu thi

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru .
Tac gia tong hop tir nghién ciru trudc
Nghién ctru nay s& tap trung vao viéc do luong mirc d6 nhan biét gid tri thuong hiéu VNPT
dya theo mo hinh gia tri thwong hiéu ctia Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2002)
dugc xay dung cho nganh hang tiéu dung tai thi truong Viét Nam va rat phu hop v6i pham vi
nghién ctru cta dé tai.
Mo hinh nay ciing khong qua phic tap, cac khai niém nghién ctru khé rd rang, dé dang
trong viéc xay dung thang do ciing nhu d& dang cho cac ddi trong nghién ctru trong viée tra 101
bang cau hai.
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_ Nghién ctru nay gia thuyét co bén nhan t’(A’) tac dong dén mirc d6 nhan biét thuong hiéu bao
gom: (1) Chat lugng cadm nhan; (2) Ham muon thuong hiéu; (3) Long trung thanh thuong hiéu;
(4) Théi do doi voi chiéu thi.

Cac gia thuyét nghién ctru:
Hi: Chat lugng cam nhén c6 tic dong tich cyc dén mirc do nhan biét thuong hiéu VNPT
cua nguoi dan trén dia ban thanh pho Tan An, tinh Long An.

Hz: Ham muén thuong hi¢u co6 tac dong tich cuc dén mirc do nhan biét thuong hi¢u VNPT
cua nguoi dan trén dia ban thanh pho Tan An, tinh Long An.

Hs: Long trung thanh thwong hiéu ¢4 tac dong tich cyc dén mirc do nhn biét thuong hi¢u
VNPT ctia nguoi dan trén dia ban thanh pho Tan An, tinh Long An.

Ha: Thai d6 ddi véi chiéu thi ¢ tac dong tich cuc dén mirc d6 nhan biét thwong hiéu VNPT
cua nguoi dan trén dia ban thanh pho Tan An, tinh Long An.

3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ctru van dung chu yéu 2 phuong phap: Nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh
lugng. Nghién ctru dinh tinh dugc thyc hién thong qua viéc thu thap thong tin trong nghién ctru
dinh tinh bang phuwong phap phong van cac chuyén gia dua vao bang thao luan duoc thiét ké
san, sau d6 hiéu chinh thang do.

Thong tin thu thap tir nghién ctru dinh tinh ndy nham kham pha, bd sung cho mé hinh, diéu
chinh thang do cta cac yéu t6 anh hudng dén sy nhan biét thwong hiéu cua khach hang. Dbi
tuong khao sat 1a nguoi dan trén dia ban thanh phé Tan An, tinh Long An c6 st dung dich vu
vién thong.

MaAu khao sat dugc thuc hién theo phuong phap chon mau thuin tién trong thoi gian tir
15/3/2022 dén 20/4/2022. Dir liéu sau khi thu thap duoc xir Iy bang phan mém SPSS 26.0 véi
céc k¥ thuat phan tich va kiém dinh nhu Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t6 kham pha (EFA),
phan tich hdi quy boi va kiém dinh ANOVA.

Nghién ctru dinh lugng nham muc dich xac dinh va do ludng cac nhan té ¢6 anh hudng
dén mutrc d6 nhan biét thuwong hiéu VNPT ctia ngudi dan trén dia ban thanh phd Tan An, tinh
Long An. Kich thuéc mau phu thudc vao phuwong phap phan tich, nghién ciru nay cé sir dung
phan tich nhan t6 kham pha EFA (Exploratory Factor Analysis). Kich thudc miu it nhat bang
4 hay 5 1an s6 luong bién duoc dua vao phan tich nhan t6. Mot cong thic kinh nghiém thuong
dugc dung dé tinh kich thudc mau tbi thiéu can thiét 1a n = 50 + 8p véi p 1a s6 bién doc lap
trong md hinh (Nguyén Dinh Tho, 2013).

Pé st dung EFA thi can kich thudce mau lon. Trong EFA, kich thudce mau thuong xac dinh
dua vao (1) kich thudc t6i thiéu, (2) so luong bién dugc dua vao phan tich.

Theo Hoang Trong va Chu Nguyén Mong Ngoc (2008), méu toi thiéu Ia 50 tot nhét 1a 100
va ty 1€ bién quan sat (Observations) / bién do lugng (Items) 1a 5:1 va t6t nhat 1a 10:1 tro 1én.

Duya vao tong s6 bién quan sat trong mé hinh 13 27. Vi vy, tac gia chon mau thuan tién véi
kich thudc 1a 300 > (n = 27*5 = 135) ¢6 du phong nhitng bang cau hoi tra 161 khong dat yéu
cau. Déi véi nghién ctru ndy, viéc xac dinh kich thuéc mau ciia nghién ctru dinh luong duge
thuc hién 1a 300 1a phu hop.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Két qud nghién ciru

i Nghién cfrg c6 1 bién phu thudc va 4 biép doc lag bao gém 27 bién quan sat duoc dua vao
de thyc hién kiém dinh d96 tin cay thang do két qua kiém dinh dugc trinh bay qua bang 1.
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Bdng 1. Phén tich Cronbach’s Alpha

Bién Trung binh thang Phuong sal Twong quan Hé s6 Cronbach’
quan sat do néu loai bién thang d(.)Aneu bién téng Alpha néu loai bién
loai bién
CHAT LUONG CAM NHAN: CRONBACH’ ALPHA = 0,876
CLCN1 14,22 9,325 0,628 0,867
CLCN2 14,40 8,221 0,836 0,817
CLCN3 14,33 9,706 0,579 0,878
CLCN4 14,39 8,219 0,861 0,811
CLCN5 14,43 8,735 0,643 0,867
HAM MUON THUONG HIEU: CRONBACH’ ALPHA = 0,884
HMTHI 16,01 8,920 0,657 0,899
HMTH2 16,03 9,119 0,672 0,898
HMTH3 16,01 8,231 0,822 0,895
HMTH4 16,02 8,645 0,690 0,894
HMTHS5 16,03 8,213 0,764 0,909
LONG TRUNG THANH THUONG HIEU: CRONBACH’ ALPHA = 0,834
TTTHI 15,23 5,763 0,780 0,759
TTTH2 15,16 6,139 0,578 0,817
TTTH3 14,74 6,482 0,598 0,811
TTTH4 14,73 6,540 0,577 0,816
TTTHS5 15,30 5,821 0,652 0,796
THAI BO POI VOI CHIEU THI: CRONBACH’ ALPHA = 0,857
TDCT1 16,35 7,881 0,615 0,909
TDCT2 15,61 7,088 0,708 0,874
TDCT3 15,62 7,340 0,641 0,898
TDCT4 16,36 7,985 0,611 0,865
TDCT5 15,61 6,786 0,795 0,893
NHAN BIET THUONG HIEU: CRONBACH’ ALPHA = 0,886
NBTHI 24,27 14,554 0,723 0,863
NBTH2 24,24 14,576 0,768 0,858
NBTH3 24,27 14,604 0,723 0,863
NBTH4 24,26 15,636 0,543 0,885
NBTHS5 24,25 14,735 0,700 0,866
NBTH6 24,25 14,735 0,724 0,863
NBTH?7 24.29 15,091 0,571 0,883

Ngu&n: Két qua xir Iy diF liéu diéu tra cua tdc gid
Sau khi xtr 1y s0 li¢u, cac thang do trén déu c6 h¢ s6 Cronbach’s Alpha kha cao (> 0,6) nén
dugc st dung cho phan tich EFA tiép theo.

Bing 2. KMO va Bartlett's Test cic bién dpc lip

Chi s6 KMO 0,819
Gia tri Chi binh phuong xéap xi 3.788,340

Kiém dinh Bartlett’s Gia tri Df 190
Gié tri Sig. 0,000

) Nguon: I,('é’l qua xur Iy dir liéu ,cl’iéu tra cua tdc gia
Tur s0 li€u bang 2, gid tri KMO va Bqartlett's Test cac bién doc 1ap cho thay hé s6 KMO =
0,819 thoa di€u kién 0,5 < KMO < 1. Kiém dinh Bartlett c6 Sig = 0,000 < 0,05.

Bing 3. Ma trin xoay nhén té

Bién quan sat Nhin €
1 2 3 4
CLCN4 0,908
CLCN2 0,889
CLCN5 0,753
CLCN1 0,699
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CLCN3 0,692

HMTH3 0,888

HMTHS5 0,879

HMTH4 0,770

HMTH2 0,715

HMTHI1 0,666

TDCTS5 0,891

TDCT2 0,859

TDCT3 0,740

TDCTI1 0,684

TDCT4 0,674

TTTHI 0,873

TTTHS5 0,811

TTTH2 0,704

TTTH4 0,701

TTTH3 0,692

Eigenvalues 3,438 3,403 3,238 3,144

Phuong sai trich % 17,191 34,207 50,395 66,113

Nguon: Két qua xir 1y dit liéu diéu tra ciia téc gia

Két qua phan tich EFA bién doc lap cho thay tai muc gia tri Eigenvalue = 3,144 v6i phuong

phap trich Principal Component, phép quay Varimax cho phép trich duoc 4 yéu t6 tir bién quan
sat va phuong sai trich duoc 14 66,113% (>50%). Nhu vay 1a phuong sai trich dat yéu cau.

Bdng 4. Danh gia mvrc dp pha hop ciia mé hinh

- i Ha o H¢ 50 DY lech chudn
Mo hinh  Héso R H¢so R? 2 psa . Gia tri Durbin-Watson
° : R” hi€u chinh ude lugng *
1 0,724* 0,524 0,518 0,37149 1,894

Nguon: Két qua x,d’ Iy dit lidu diéu tra ciia ‘tdc gid
R binh phuong hi¢u chiqh 1a 0,518 = 51,80%. Nhu vay, cac bién ddc lap dua vao hoi quy
anh hudng 51,80% su thay doi cua bién phu thudc.

Bang 5. Két qua héi quy

Hé s0 chua Hé¢ 0

chudn héa  chuin héa ., Thong ke
Mirc y ~ X
PO . nghia He’so
Mo hinh . Saisé Hesé ' (héngké Dpchip PhONE
Hé so B P . A dai
: chuin  Beta Sig. nhan :
phuong
sai
Hang so 0,775 0,182 4,261 0,000 0,775 1,182
Long trung thanh thuong hiéu 0,374 0,038 0,425 9,861 0,000 0,374 1,238
Thai d6 doi véi chiéu thi 0,192 0,035 0,240 5,462 0,000 0,192 1,035
Ham muon thuong hi¢u 0,161 0,035 0,218 4,666 0,000 0,161 1,146
Chat lugng cdm nhén 0,110 0,033 0,148 3,353 0,001 0,110 1,153

Nguon: Két qua xir Iy di liéu diéu tra cia tdc gla
Thong qua két qua phén tich hoi quy va danh gid sy phu hop cuia m6 hinh hoi quy cho thay
mdi quan h¢ gitra bién phu thudc danh gia chung va cic yéu td dugc hdi quy (theo hé s beta
chua chuan hoa) nhu sau:
Nhan biét thwong hiéu = 0,775 + 0,374 * Long trung thanh thwong hiéu + 0,192 * Thai
do déi voi chiéu thi + 0,161 * Ham mudn thwong hiéu + 0,110 * Chét lwgng cim nhén
Tur bang 5, cac gia thuyét Hi, Ha, H3, Ha déu duoc chép nhan.

Véy c6 4 nhan t6 anh huong dén muc do nhén biét thuong hi¢u VNPT cua nguoi dan trén
dia ban thanh pho Tan An, tinh Long An bao gom: Chat luong cam nhan; Ham mudn thuong
hiéu; Long trung thanh thuong hi¢u; Thai d¢ doi voi chiéu thi.
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4.2. Mt s6 ham ¥ qudn tri

’

4.2.1. Ham y quan tri doi véi nhdn t6 “Long trung thanh thwong hiéu”:

VNPT Long An cén xdy dyng co s¢ dir liéu luu trir cac thong tin lién quan dén khach hang.
Co s0 dir liéu nay s€ la nguon thong tin dang tin cay gitp VNPT Long An lu6n dinh vi dugc
khach hang, c6 thé dap tmg nhanh chéng nhu cau cua timg khach hang khac nhau va dua ra cac
chuong trinh ting cudng mdi quan hé hop tac véi khach hang sao cho hiéu qua nhat. Xay dung
chinh sach uu dai riéng biét cho tirng phan khuc khéach hang.

Pa dang va khac biét hoa cac san phém dich vu dya trén nén tang cong ngh¢ tién tién, dic
biét chi trong dén chat lugng cung cép dich vu buu chinh vién thong. Phat trién thuong hiu
VNPT Long An phai luén gan lién voi viée lién tuc nghién ctru dé phat trién cac san pham dich
vu mdi, tim ra cac diém yéu cua dich vu qua su phan hoi tur phia khach hang. Pay la mot kénh
thong tin quan trong dé c6 thé cai tién san phém dich vu hi¢n tai va phat trién cac dich vu méi.

4.2.2. Ham ¥ quan tri déi véi nhdn té6 “Thdi d¢ doi véi chiéu thi”:

VNPT Long An cin cai tién, ting cuong hoat dong quang cdo, khuyén mai dé mang lai
hiéu qué cao nhat. D6i v6i hoat dong quang céo, phai phan biét rd cac muc tiéu phat trién dich
vu. Gi6i thi¢u hinh anh ctia don vi, gidi thiéu dich vu dé xay dung ndi dung, hinh thuc quang
cdo phu hop.

Bén canh cac hinh thirc truyén théng quang céo trén cac phuong tién thong tin dai ching
bang céac théng bao, can ting cudng cac phim quang cdo sinh dong dé thong tin, quang céo, tai
trg cac chuong trinh giai tri trén truyén hinh, nhat 13 cac dich vu gia tri gia ting mé&i dang c6 su
canh tranh gay git.

Té chire tham do y kién khach hang vé hoat dong quang céo, khuyén mai cua don vi théng
qua cac phiéu diéu tra. Qua mdi dot quang cao, khuyén mai phai tién hanh danh gia két qua dé
xac dinh hi€u qua thuc hién va tir d6 rat ra nhiing kinh nghiém cho céc dot sau. Cac hoat dong
chiéu thi, quang c4o phai dua trén phan khuc thi trudng, do mdi phan khiic thi truong khac nhau
¢6 nhitng nhu cau st dung khac nhau.

4.2.3. Ham y quan tri doi véi nhdn té6 “Ham mudn thiwong hiéu”:

VNPT Long An can thuc hién in 4n cAm nang su dung dich vu vién thong, da dang cac to
budm quang cdo san pham dich vu cung cap cho khach hang dé quang céo cac loai sdn pham
dich vu dang cung cap, tao di€u kién cho khach hang dé dang nam bat thong tin v€ sdn pham,
dich vu.

Thuyc hién tot tiéu chuan phuc vu khach hang cua diém giao dich, quan 1y, sir dung hiéu
qua khong gian quay giao dich dé - mang dén sy thu thai cho khach hang khi giao dich thi s& c6
an tugng tot vé VNPT Long An, 4n tugng d6 cang tot thi kha nang giit chan khach hang sé& tot
hon, khach hang s& con quay lai giao dich 1an sau va nhiing lan sau nita.

2

4.2.4. Ham y quan tri doi véi nhan t6 “Chat luwong cam nhdn”:

VNPT Long An can hoan thién, cai tién quy trinh giao dich theo huéng don gian hoa thu
tuc va chimg tir nham muc dich tao thuan loi cho khach hang trong giao dich thong qua viée
danh gia lai nhimg thi tuc khong can thiét trong quy trinh cung cép dich vu vién thong.

VNPT Long An can tap trung vao cic cong tac tuyén dung; dao tao, trang bi cho ddi ngii
nhan vién kién thirc nghiép vu va cac k§ ning mém, chu trong phong cach phuc vu, xiy dung
moi trudng 1am viée than thién va chinh sach di ngd hop 1y. Chinh diéu nay gitp nang cao
nang lyc va sy thoa man cua nhan vién trong cong vi¢e, tr d6 ho thyc hién cong viéc tdt va
hiéu qua hon.
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