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sinh séng. Trén cg s& dit liéu khao sat gom 1.133 gidi tré thé hé Z tai
Viét Nam, mé hinh céu trdc tuyén tinh (SEM) va phuong phéap phén
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dén long trung thanh thuong hiéu gilta thé hé Z sinh séng tai Ha N&i,
Da Nang, va TP. H5 Chi Minh. Nghién clu dua ra mét s6 ggi y co y
nghia d&i v&i nha quan tri thuong hiéu trong viéc trién khai cac hoat
Long trung thanh déng thuong hiéu theo chu nghiia hanh déng.
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methods are conducted to test the hypotheses with the survey data of

Thuang hiéu theo
chd nghia hanh déng;

Abstract

" Téc gia lién hé.

Email: nguyendinhtoan@neu.edu.vn (Nguyén Binh Toan); 11190163@st.neu.edu.vn (Lé Dang Ha Anh); 11191483@st.neu.edu.vn
(Truong Ngan Giang); 11191482@st.neu.edu.vn (Truang Linh Giang); 11195802@st.neu.edu.vn (Vi Viét Vinh).

Trich dan bai viét: Nguyén Dinh Toan, Lé Dang Ha Anh, Trugng Ngén Giang, Truang Linh Giang, & Vi Viét Vinh. (2022). Anh hudng
nhén thic clia thé hé Z déi véi thuong hiéu theo chi nghia hanh déng dén 1ong trung thanh thuang hiéu: So sanh su khac biét gitta
cac thanh phé. Tap chi Nghién ctiu Kinh té va Kinh doanh Chéu A, 33(7), 19-37.



Nguyén Binh Toan va cdng sy (2022) JABES 33(7) 19-37

Keywords: 1,133 individuals of generation Z. Research results have shown that:
Brand activism; (1) Perceived argument quality, (2) Perceived authenticity, (3) Perceived
Brand loyalty; altruistic motives, and (4) Perceived self-interest motives have different
Brand attitude. levels of impact on brand loyalty among generation Z individuals living

in Hanoi, Danang and Ho Chi Minh City. The study reveals significant
suggestions for brand managers in implementing brand activism
marketing campaigns.

1. Gigi thiéu

Thuong hiéu theo chu nghia hanh dong (Brand Activism) da va dang thu huat sy cht y cua cac nha
Marketing, giam dbc thwong higu va cac hoc gia trén toan thé giGi néi chung va & Viét Nam néi riéng.
Phong cach thuong hiu theo chi nghia hanh dong da thu hat khong chi nhitng thuong hiéu 16n,
thuong hiéu da qudc gia ma con ca nhitng thuong hi¢u nho. Pay 1 mot hién twong méi, trong d6 cac
cong ty va thuong hiéu dong vai trd nha hoat dong va cong khai bay to quan diém ciia ho vé mét vn
dé x4 hoi, kinh té, méi truong, van hoa va day duoc goi la “Thuong hi¢u theo chu nghia hanh dong”
(Kotler & Sarkar, 2017). Nhitng hoat dong nay khong chi thu hit sy cht y ciia cong chung muc tiéu
ma con tao ra tiéng vang vé thuong hiéu voi cong ching rong 16n, qua d6 nang cao niém tin, thai do
va long trung thanh ctia khach hang véi thuong higu (Shetty va cong sy, 2019). Trude day, chi can
thuong hiéu la biéu tuong cua kha nang canh tranh vé gia tri chirc nang va sy tu thé hién cua nguoi
tidu dung dbi v6i ngudi ngoai 1a du (Kim & Drolet, 2003). Tuy nhién, thé hé nguoi tiéu dung tré méi
ky vong céc thuong hiéu trd nén ning dong trudc cc van dé vé chinh tri - xa hoi va thyc hién cac
hanh dong vé cac van dé dang dugc xa hoi quan tim. Mot nghién ciru gan day cho thiy 76% ngudi
duoc hoi thude thé hé Z (tr 13 dén 24 tuéi), ho c6 y thurc hon va cé nhiéu kha nang mua san phém va
dich vu tir cac thuong higu dép g cac van dé xa hoi quan trong hon so v6i nhitng ngudi tir 25 tudi
tro 1€n (chiém 62%) (Admirand, 2020). Nguoi tiéu dung hién dai d6i khi rat nhay cam voéi gia ca,
nhung & thai cyc nguoc lai, ho san sang mua theo triét Iy ma cac nhan hi¢u dua ra trong khi thé o véi
gia cé (Oswald & Oswald, 2012).

Trén thé gidi co nhiéu cong trinh nghién ciru vé khia canh thwong hiéu theo chu nghia hanh dong
(Mukherjee & Althuizen, 2020; Shetty va cong su, 2019). Tuy nhién, Vredenburg va cong su (2020)
da d& xuét nhimng nghién ciru trong twong lai nén xem xét mdi lién hé giita nguoi tiéu dung tré, thuong
hiéu theo chu nghia hanh dong, cic nhéan thirc vé thuong hiéu, va cach ching lién quan dén dao dirc
va céc cong cu Marketing nhu mang xa hgi. Niém tin thwong higu dong vai trd quan trong trong viéc
hinh thanh nén cac méi quan h¢ lau dai, day sé la nén tang dé tiép tuc tao nén thai d¢ thuén lgi thong
qua sy hinh thanh cua niém tin. Mt khac, niém tin thuong hiu cang thuén lgi cang anh huong tich
cuc dén 1ong trung thanh thuong higu (Park & Park, 2019).

Theo Nielsen, hién ¢ Viét Nam, tinh dén nam 2025, thé hé Z s& chiém khoang 25% luc lugng lao
dong qudc gia, va twong dwong véi khoang 15 tridu ngudi tiéu ding tiém nang. C6 thé thdy thé hé Z
12 khach hang tiém ning duoc nhiéu thuong hiéu hudng t6i, ho ciing tap trung sinh séng, hoc tap va
lam viéc chu yéu tai ndm thanh phé tryc thudc trung wong la: Thii d6 Ha Noi, TP.HCM, thanh phé
Hai Phong, thanh phd Da Néng, va thanh ph6 Can Tho. Dic biét, Viét Nam dugc chia thinh ba mién:
Bic, Trung, Nam véi nhitng khac biét vé van hoa va dic trung nhat dinh. Do d6, viéc so sanh anh
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huéng nhan thirc cua thé hé Z ddi voi thuong hidu theo chi nghia hanh dong dén 1ong trung thanh
thuong hiéu tai ba thanh phd 16n 1a: Ha Noi, Pa Nang, va TP.HCM & ba mién khac nhau 13 can thiét
d6i v6i nha Marketing trong viéc hoach dinh céac chién lugc thuong higu theo chii nghia hanh dong
phti hop v6i ddc diém cua timg nhom cong ching.

Viy, li¢u r?mg thé hé Z & Viét Nam nhéan thirc nhu thé nao vé thuong hi¢u theo chi nghia hanh
dong? Nhing yéu t6 nhén thirc cia thé hé Z vé thuong higu theo chii nghia hanh dong anh hudng nhur
thé nao dén thai do, niém tin va long trung thanh thwong hi¢u? Bén canh do, cac yéu to nhu noi sinh
song cua thé hé Z c6 anh huong t6i nhan thirc vé thuong hiéu theo chil nghia hanh dong ctia ho hay
khong? Cac yéu t6 nhan thire d6 6 mirc d6 anh hudong khac nhau nhu thé nao dén niém tin, thai do
va long trung thanh thuong hiéu giira cic thanh phd Ha Noi, Pa Nang va TP.HCM? Nghién ciru nay
da dugc thyc hién nham hudng t6i tra 1i cac cau hoi do.

2. Ca sd ly thuyét

Petty va Cacioppo (1986) di dinh nghia thuat ngit “Chu ¥ va hiéu” (Elaboration) 1a mirc d6 k¥
ludng khi xem xét cc thong tin lién quan dén mot van dé. Mo hinh xem xét ki ludng (Elaboration
Likelihood Model — ELM) cho ring quan diém, thai 9 cia mot c4 nhan dwoc phan thanh hai “huéng”
anh huong: Tuyén duong trung tam (Central Route), va tuyén duong ngoai vi (Peripheral Route). Hai
hudéng nay khac nhau ¢ muc do chuyén séu trong qua trinh phéan tich, xtr ly thong tin. Do do6, viéc
hinh thanh thai 6 thong qua tuyén trung tim thuong dugc cac thuong hidu wu tién hon vi thai d¢ lau
dai c6 thé gy ra long trung thanh thuong hi¢u va gitp du doan hanh vi (Bhattacherjee & Sanford,
2006). Do d6, mo hinh ELM 1a mé hinh 1y thuyét co sé cho nghién ciru tac dong cuia cac yéu t6 nhan
thirc ctia nguoi tiéu ding vé thuong hiéu theo chi nghia hanh dong dén long trung thanh cua ngudi
tiéu dung thong qua hai bién trung gian 1a thai d va niém tin thuong hiéu.

. . X ly Dap ing Su thay Su thay
Tuyen dtfong théng tin L, nhan doi vé .| ddivé
trung tam kiéu quan thirc niém tin va "1 hanhvi
tam nhiéu thai dé
Hoat dong Chay
truyén  —» vahiéu
théng
X ly Su thay Su thay Su thay
of Dongtn L v | ddive L ddive
Tuyén dwéng ku:l‘J qgtan niém tin anh vi i o
ngoaivi am |

Hinh 1. M6 hinh xem xét ky luong (ELM)
2.1.  Long trung thanh thwong hiéu
Aaker (1991) cho rang long trung thanh thuong higu c6 vai trd quan trong trong qua trinh tai san
thuong hiéu tao ra mot s6 loi thé nhu: Giam chi phi Marketing, gia ting co s¢ dit liéu khach hang

méi, va lam thiic diy don bay thuong mai. Long trung thanh thuong hi¢u 1a sy cam két va thai do tich
cuc khi mua sdm san pham hay dich vu ctia mot thwong hiéu 1au dai trong twong lai (Liu, 2007). Dinh
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nghia vé 1ong trung thanh thuong hiéu dugc tiép can tir ba goc nhin vé 10ng trung thanh trong thai d9,
long trung thanh trong hanh vi, va long trung thanh hdn hop (Jacoby & Chestnut, 1978). Su trung
thanh vé mat hanh vi da duoc thé hién dudi dang tin suit mua hang lap lai (Brown, 1953) hodc ty 1&
mua cung mot thuong hiéu theo thoi gian (Cunningham, 1956); trong khi long trung thanh thuong
hiéu theo thai d6 dugc coi 14 s6 thich, cam két hodc ¥ dinh mua cua khach hang déi v6i cac san pham
hodc dich vu.

2.2, Niém tin thwong hiéu

Niém tin thwong hiéu 1a mirc d6 sin sang ciia nguoi tiéu dung thong thuong dia vao kha nang cia
thuong hiéu trong viéc thyuc hién chirc nang da cam két (Moorman va cong sy, 1993). Cac nghién ciru
trude day chi ra ring niém tin thuong hi¢u 1a mot thanh phan quan trong trong viéc hinh thanh thai
do va long trung thanh thuong hi¢u cua nguoi tiéu dung (Toufaily va cong su, 2013; Wu & Tsang,
2008; Chaudhuri & Holbrook, 2001; Atulkar, 2020). Cé thé th.'?iy réng niém tin thuong hi¢u dugc tao
ra va phat trién boi nhitng trai nghiém tryc tiép cta nguoi tiéu dung thong qua thuong hiéu. Cac
nghién ctru cling da chimg minh niém tin thwong hiéu c6 vai trd quan trong trong viéc hinh thanh va
¢6 tac dong dén long trung thanh thuong hiéu cua nguoi tiéu ding (Kwon va cong su, 2020;
Ebrahim, 2020).

2.3.  Thai do thwong hiéu

Kotler va cong su (2018) dinh nghia thai d¢ thuong hi¢u la sy danh gia thuén lgi hay khong thuén
lgi cua cd nhan, cam gidc cam xtc va xu hudng hanh vi ma mot ca nhan Iuu giir. Theo Keller va cong
su (2008), thai do thwong hiéu 14 sy dénh gi4 tong thé ciia ngudi tidu ding vé mot san pham co thuong
hi¢u. Thai d¢ thuén lgi cua nguoi tiéu dung dbi voi thuong hi¢u c6 anh hudng tich cuc dén gia tri cua
ngudi tiéu ding va co tac dong tich cuc dén y dinh tiép tuc lua chon nhan hiéu (Kim, 2013). Oliver
(1999) dinh nghia 1ong trung thanh thwong hiéu 1a mot cam két sau sic vé viéc mua lai hodc tai to
chirc mot cach nhat quan san phém/ dich vu dugc ua thich trong tuong lai, do d6 dan dén viéc mua
hang cung mot thuong hiéu hodc cung mot thuong hiéu 1ap di lap lai, bét ch.'?ip nhitng anh huong va
nd lyc Marketing c6 kha ning gay ra hanh vi chuyén d6i. Thai 6 dugc coi la thanh phan quan trong
giai thich 1ong trung thanh thuong hi¢u va hanh vi cia nguoi tiéu dung (Marticotte & Arcand, 2017).
Diéu nay c6 nghia 1a thai d¢ thuan lgi voi thwong hidu c6 anh huéng tich cyc dén long trung thanh
thuong hi¢u.

2.4.  Nhan thire vé chat lwong lap lugn

Theo Bhattacherjee va Sanford (2006), chét luong 14p luan dugc hiéu 1a mie do thuyét phuc cia
cac 1ap luén trong thong di€p. T dinh nghia nay, nhén thirc chét luong 1ap luén dugc hiéu 14 tinh chat
chg, logic ctia thong diép véi cac hanh dong trong chién dich thwong hiéu theo chii nghia hanh dong
clia thuong hiéu. Heesacker va cong su (1983) ciing cho rang chat lugng lap luan 1a co s& dé xem xét,
danh gia thong diép dugc trinh bay, day ciing 1a co s¢ xac nhan cho sy thuyét phuc cia tuyén trung
tdm trong m6 hinh ELM. Do do, chét luong lap luan duoc coi 1a mot trong nhiing yéu t6 chinh dy
doan sy thay doi thai do thong qua ELM (O’Keefe & Jackson, 1995). Khi chét lugng 1ap luan dugc
coi 1a manh mé& va 1ap luan thuyét phuc, nguoi tiéu ding s& dua ra y kién tich cyc. Cac nha nghién
cuu trude day da xac nhén cac thuong hi¢u phai rat cu thé véi cach dién dat cac 1ap luan cua cac nha
hoat dong dé c6 tinh thuyét phuc va tranh bi hiéu sai (Vredenburg va cong su, 2020). Ngoai ra, chét
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luong 1ap luan cling da dugc chiing minh 1a c¢6 tic dong dén thai do cua thuong hi¢u ciing nhu qua
bién trung gian 1a do tin cdy ctia Blogger (Chu & Kamal, 2008). Nghién ctru ciia Ricco (2008) nhan
thdy chat lwong 1ap luan 1a mot yéu td quyét dinh mirc d6 1ap luan dugc nhén thirc, duoc coi 1a tién
dé anh huong truc tiép dén do tin ciy cia cac thong diép truyén miéng. Vi vy, nhiing thong diép thé
hién 1ap ludn chit ch& va logic tir thuong hiéu sé co tac dong tich cuc dén nhan thic ciia nguoi tidu
ding vé chat luong lap luan cua thong diép, tir ¢6 nhitng 1ap luan manh mé s& dé dang khién ngudi
tiéu ding chdp nhén tiép thu thong diép ciia thuong hi¢u hon. Trong nghién ciru cia Fung va Lee
(1999), Keen va cong su (1999) dé xuét rang chét lugng thong tin 1a mot co ché xay dung long tin
quan trong trong cac twong tac truc tuyén.

2.5. Nhdn thirc vé tinh xdc thuc

Tinh xac thyc dugc dinh nghia 1a “thyc, thuc té hodc chinh hang” hodc mot cai gi dé co “nguén
gbc dugc hd trg boi bang chimg khong thé nghi ngo, da duge xac minh” (Keller va cong sy, 2008).
Do do, tinh xac thyc mang ¥ nghia chiing nhan vé sy ton tai ciia mot ddi tuong. bé cap dén khai niém
thuong hi¢u theo chu nghia hanh dong, nhan thuc vé tinh x4c thuc 1a mot trong nhiing bién sb chinh
quan trong nhat (Vredenburg va cong su, 2020). Vredenburg va cong su (2020) ciing chi ra tim quan
trong ctia nhan thirc vé tinh xac thyc ddi véi hoat dong cia thwong hidu khong chi lién quan dén thanh
cong ctia thuong hiéu ma con ddi voi sy thay doi xa hoi. Vredenburg va cong su (2020) mo ta vé mot
thuong hiéu theo chi nghia hanh dong duoc xac thuc phai “co sy twong xtng va phu hop gitra muc
dich, gia tri cot 18i cua thuong hiéu, thong diép va cac thuong hidu theo chi nghia hanh dong truyén
tai”. Alhouti va cong su (2016) cling da xem xét vai tro cta tinh xac thuc trong nghién ctu trach
nhiém xa hoi cta doanh nghiép (Corporate Social Responsibility — CSR) va phat hién ra rang no c6
anh huong 16n dén nhan thirc ciia ngudi tiéu ding. Alhouti va cong su (2016) cho riang ngudi tiéu
dung sé& c6 thai do tich cuc ddi véi cac thuong hiéu xéac thyc khi tham gia vao cac hoat dong CSR.
Céc nghién ctru trude dy vé tinh xac thuc trong linh vuc CSR di cung cap co so rd rang dé mong
doi rang nhan thirc vé tinh xac thyc ¢6 ¥ nghia to 16n ddi voi viéc hinh thanh thai do trong bdi canh
hoat dong cta thuong higu. Coary (2013) cho rang niém tin thuong higu lam trung gian cho céc tac
dong ciia tinh xac thyc dbi véi cac thude do co ban. Két qua nghién ctru cho thiy nhing ngudi tra 1o
¢6 nhan thirc cao vé tinh xac thuc cho biét niém tin thuong hi¢u cua ho cao hon dang ké so véi nhiing
ngudi ¢6 nhan thirc thap hon vé tinh xac thye.

2.6.  Nhdn thirc vé dong co

Theo Yuksel va cong sy (2016), nhan thirc vé dong co cuia cac chién dich Marketing dya trén muc
dich cao dep (Cause-Related Marketing — CRM) lién quan dén cac van dé dao dirc va giup do xa hoi.
Khi chién dich CRM dién ra t6t dep, nhitng ddng co cua mot thuong hi¢u dugc nhan thure 1a cé tinh
nhan dao va thyuc sy quan tim dén xa hoi (Yuksel va cong sy, 2016). Foreh va Grier (2003) da phat
hién ra ré‘mg nguoi tiéu dung thudong nhan thirc vé hai loai dong co cua thuong hi¢u. O mot khia canh,
nguoi tiéu dung danh gid y dinh cda thuong hi€u lién quan tdi nhiing lgi ich cho xa hoi, khi do, dong
co d6 s€ mang tinh nhan dao. Mat khac, nhitng 191 ich danh cho ban than thuong hi¢u cling dugc phan
tich va duoc coi 1a dong co tu loi (Foreh & Grier, 2003). Nhiéu tac gia ciing lap luan raing ngudi tiéu
dung thuong nghi ngo vé ¥ dinh thuc su dang sau cac hoat ddng xa hoi ciia thwong hiéu vi ho tin rang
cac thuong hiéu do hoan toan hudng dén lgi nhuén (Webb & Mohr, 1998; Rifon va cong sy, 2004;
Kim va cong sy, 2010). Theo Kim va cong su (2010), cac chién dich CRM la cac nd luc Marketing
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dugc thiét ké dé dem lai lgi ich chung cho ca doanh nghiép va x hoi, tuy nhién, khi dong co ciia
thuong hiéu dugc nhan thirc 1a hoan toan hudng dén 1oi nhuén, nhitng tac dong tich cuc cua chién
dich quang cao ddi véi thuong hiéu c6 thé bién mét. Becker-Olsen va cong sur (2006) cho rang trong
truong hop thuong hidu c6 dong co hoan toan nhiam dén lgi nhuan, nhimmg phan tmg clia ngudi tiéu
ding s& bi tac dong rd rang bét ké su lién két giira thuong higu va van dé xa hoi 1a cao hay thap. Do
do, dong co ciia mot cong ty cd kha nang tac dong dén sy hiéu qua cua cac chién dich CRM (Becker-
Olsen va cong sy, 2006; Moosmayer & Fuljahn, 2013; Samu & Wymer, 2014) va do d6 can dugc
xem xét boi mot thuong hiéu. Hon nira, Wongpitch va cong su (2016) cho thy c6 hai loai dong co
CSR 14 dong co nhan dao va dong co tu lgi. Pong co tu loi ¢ day dugc xem xét tuong tu véi dong co
cht trong chién lugc va dong co ich ky trong nghién ctru ciia Groza va cong su (2011), va dong co
phuc vu doanh nghiép trong nghién ctru ctia Lee va cdng su (2009). Trong khi do, dong co nhan dao
tuong tu v6i dong co chii trong gia tri cia Groza va cong sy (2011) va dong co phuc vu cong dong
cua Lee va cong su (2009).

Tir nhitng phén tich va 1ap luan ¢ trén, nhom tac gia dé xuat mo hinh nghién ctru va cac gia thuyét
nghién ctru sau:

Gid thuyét Hia: Nhdn thire vé chat luong lap ludn cua thwong hiéu theo chu nghia hanh dong co
danh huwong tich cue dén thai do ciia nguwoi tiéu ding doi véi thwong hiéu.

Gid thuyét His: Nhdn thire vé chat luong lap ludn cua thwong hiéu theo chu nghia hanh dong co
danh huong tich cuc dén niém tin thwong hiéu.

Gid thuyét Hoa: Nhén thire vé tinh xdc thuc ciia thuwong hiéu theo chu nghia hanh dong co anh
hieong tich cyee dén thdi d ciia nguoi tiéu ding doi véi thwong hiéu.

Gid thuyét Hap: Nhén thirc ciia nguoi tiéu ding vé tinh xdc thue ciia thirong hiéu theo chii nghia
hanh dong cé anh hieong tich cue dén niém tin thwong hiéu.

Gid thuyét Hsa: Nhin thirc ciia ngueoi tiéu ding vé dong co nhdan dao ciia thiwong hiéu theo chii
nghia hanh dong c6 anh hwéng tich cwc dén thai do ciia nguwoi tiéu dimg doi véi thiong hiéu.

Gid thuyét Hsp: Nhdn thire vé dong co nhan dao cua thuwong hiéu theo chu nghia hanh dong co
danh huwong tich cye dén niém tin ciia nguwoi tiéu dimg déi véi thiwong hiéu.

Gid thuyét Hu: Nhn thirc ciia ngueoi tiéu dimg vé dong co tw loi ciia thwong hiéu theo chii nghia
hanh dong cé anh hieong tiéu cuee dén thdi d ciia nguoi tiéu ding doi véi thwong hiéu.

Gid thuyét Ha: Nhdn thire vé dong co tw loi ciia thicong hiéu theo chii nghia hanh déng anh hwéng
tiéu cwe dén niém tin ciia ngueoi tiéu dimg doi voi thuwong hiéu.

Gid thuyét Hs: Niém tin ciia nguwoi tiéu ding doi voi thuwong hiéu anh hiong tich cue dén thai do
doi véi thiwong hiéu.

Gid thuyét Hs: Niém tin ciia nguoi tiéu ding doi thieong hiéu anh hieong tich cwe dén long trung
thanh doi voi thiwong hiéu.

Gid thuyét Hy: Thdi d cia nguoi tiéu ding doi voi thieong hiéu dnh hiong tich cwc dén long
trung thanh doi véi thuwong hiéu.
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Nhén thirc
vé chét luong
1ap luén
Thai do
thuong hi¢u
Nhén thirc

v tinh x4c thue

Long
_____________ trung thanh
thuong hi¢u

Niém tin
thuong hi¢u

Khu vuce

sinh séng

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

3. Phuong phap nghién ciru

Nghién ctru nay da két hop ca nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng. Nghién ctru dinh
tinh dugc sir dung gitip kham phé céc nhan t6 nhan thirc vé thuong hi¢u theo cht nghia hanh dong tac
dong dén thai d9, niém tin va long trung thanh thuong hiéu cta thé hé Z va dé diéu chinh cic thang
do tirng nhan t cho phu hop voi bdi canh Viét Nam. Nghién ciru dinh lugng dugc thuc hién theo hai
giai doan: (1) Nghién ctru so bg, va (2) nghién ctru chinh thitrc. Nghién ctru dinh lugng so bo dugc
thyuc hign dé danh gia so bo vé do tin cdy ctia cac thang do va loai b nhiing bién quan sat khong phu
hop, nhom tac giad s€ xay dung dugc mot thang do hoan chinh. Céc k¥ thudt phan tich dit li¢u nhu
Cronbach’s Alpha, phan tich nhan t kham pha (EFA) véi su hd trg ciia phan mém SPSS phién ban
22.0 dé danh gia do tin cdy ctia thang do. Trong khi d6, dé kiém dinh m6 hinh va cac gia thuyét nghién
ctru, nhém nghién ciru sir dung phurong phap phén tich nhén t khang dinh (CFA) va phan tich mo
hinh ciu trac (SEM).

Dé do luong 1ong trung thanh thuong higu, nhom tac gia sir dung thang do 1ong trung thanh thuong
hiéu da diéu chinh cta Zeithaml va cong su (1996) voi nam bién quan sat; tuong tu, thang do niém
tin thuong higu duge danh gia voi bon bién quan sat cia Chaudhuri va Holbrook (2001); thai do doi
v6i thuong hiéu do bang bdn bién quan sat diéu chinh ctia Mitchell va Olson (1981); nhan thirc vé
chét luong 1ap luan duoc do luong voi bon bién quan sat dugc phat trién bai Bhattacherjee va Sanford
(2006); nhan thirc vé tinh x4c thyc dugc do ludong voi 8 bién quan sat duge phét trién boi Alhouti va
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cong su (2016); nhan thirc vé dong co nhan dao va nhan thirc vé dong co tu loi duoc do luong lan
luot boi nam va bdn bién quan sat duoc phat trién bai Wongpitch va cong su (2016).

Sau d6, bang cau hoi nghién ctru hoan chinh duoc dua vao diéu tra dinh luong chinh thirc tai ba
thanh phé 16n trong ca nude 1a: Ha Noi, TP.HCM, va Da Néng tir thang 9/2021 dén thang 11/2021.
Tong thé nghién ciru 1 toan bo thé hé Z dang sinh song va hoc tap tai ba thanh phd trén. Dé tang do tin
cdy cho cudc nghién ciru, trong nghién ctru nay, nhém tac gia du dinh thu thap mau véi quy mé 1.500
phéan tir (N = 1.500) va két quéa thu vé 1a 1.147 phan tir (bang hoi). Sau khi sang loc vé loai bé cac phiéu
khong hop 18, tac gia st dung 1.133 phiéu hop 1¢ dé dung trong xir Iy phén tich chinh thirc. Phuong phap
ldy mau 1a phuong phép ldy mau thuan tién thong qua viéc giri bang hoi tryc tuyén. Trong s nhiing
nguoi tra 16i, 380 nguoi (33,5%) & Ha Néi, 376 ngudi (33,2%) & Da Nang, va 377 ngudi (33,3%) &
TP.HCM. Ngoai ra, nhitng ngudi tra 161 bang hdi c6 779 (68,8%) 1a nit, 354 (31,2%) 1a nam.

4. Keét qua nghién ciru

4.1.  Kiém dinh thang do va mé hinh nghién ciru dé xudt

Trong giai doan nghién ciru dinh lugng so bo, Kkét qua phéan tich cho th.'?iy, khai niém nhan thac vé
dong co nhan dao c6 hé sb tin cdy Cronbach’s Alpha 1a 0,799 > 0,6. Tuy nhién, cac tuong quan véi
bién - tong ciia bién AM1 nhé hon 0,3 (0,260). Goi y loai bién AMI1 thi Cronbach’s Alpha s& ting 1én
(0,799 1én 0,844). Bén canh do, két qua chay EFA cho thiy bién AM1 c6 hé sé tai vé ca hai nhéan t6
1 va 3 1an luot 14 0,471 va 0,333, trong khi &6 AMS5 c6 hé s6 tai nhan t6 1 va 6 lan luot 13 0,305 va
0,453. Do d6, hai bién AM1 va AMS 14 bién x4u s& dugc loai bé va khong dwa vao giai doan nghién
ctru chinh thae. Trong nghién ctru dinh luwgng chinh thtc, dé kiém tra chit lugng va d6 tin cdy cia
céc thang do qua phan tich Cronbach’s Alpha va CFA. Két qua Cronbach’s Alpha trong Bang 1 cho
thay hé sd tin cdy tong hop cua cac thang do déu 16n hon 0,6.

Bang 1.
Téng hop hé s6 Cronbach’s Alpha, A.V.E va C.R ctia thang do chinh thirc
Sé Hé s6
Stt  Thang do thang  Cronbach’s CR AV.E Ma hoa thang do
do Alpha
1 Long trung thanh thuong hi¢u 5 0,878 0,880 0,596 Tir BL1 dén BL5
2 Thai d6 dbi voi thwong hiéu 4 0,826 0,828 0,547 Tir BA1 dén BA4
3 Niém tin thwong hiéu 4 0,851 0,827 0,544 Tir BT1 dén BT4
4 Nhan thtrc v& chat luong 1ap lusn 4 0,815 0,817 0,528  Tir PAQI dén PAQ4
5 Nhan thirc v& tinh x4c thyc 8 0,885 0,889 0,500 Tir PA1 dén PAS
6  Nhan thirc vé dong co nhan dao 3 0,860 0,862 0,677  Tir AM1 dén AM3
7 Nhén thirc v& dong co tu loi 4 0,871 0,873 0,633 Tir SM1 dén SM4

Két qua kiém dinh CFA thu dugc: Chi-square/df = 2,672; GFI = 0,935; TLI = 0,957; CFI = 0,963;
RMSEA = 0,038, chimg t6 mo hinh thang do 1y thuyét t&i han phu hop véi dit liéu thu duge. Hon
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nira, tat ca cac hé s tai vé nhan t6 chuan hoa ciia cac thang do déu 16n hon 0,6 (P <0,001) va d¢ tin
cay tong hop (CR) cua 7 nhén t6 déu 16n hon 0,7. Gia tri hoi tu va gi tri phan biét cia mdi thang do
dugc xé4c dinh bang cach tinh phuong sai trung binh dugc trich ra (AVE). Tat ca cac gia tri AVE déu
16n hon 0,5 cho thay tinh don hudng va tinh hoi tu 1a hop 1&. Sau khi Iyra chon va sap xép lai cac thang
do, tac gia da tién hanh kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru bang phan tich mé hinh cu tric tuyén
tinh (SEM). Két qua nhu trong Hinh 3 va Bang 2.
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Hinh 3. Két qua kiém dinh mo hinh nghién ctru ly thuyét

Ghj chu: LB: Long trung thanh thucng hiéu; BA: Thai d6 déi voi thuo‘ng hiéu; BT: Niém tin thuong hi¢u; PAQ: Nhén thirc vé
chat lugng 1ap ludn; PA: Nhan thirc vé tinh xac thuc; AM: Nhan thtic vé dong co nhan dao; SM: Nhén thirc vé dong co tu 19i.

Béng 2.
Két qua kiém dinh mbi quan hé (chwa chuan héa)
Gia thuyét Hésdhdiquy  S.E. CR. p-value Két qua

BT < PAQ 0,293 0,032 9,264 ol Hip: Puoc chép nhan
BA €& PAQ 0,211 0,032 6,544 Hrx H,.: Pugce chép nhan
BA < PA 0,315 0,035 8,952 ok Hsa: Puoc chép nhan
BT < PA 0,389 0,033 11,764 ol Hay: Puoc chép nhan
BA < AM 0,110 0,021 5,149 HAK Hsi,: Puoc chép nhan
BT < AM 0,249 0,020 12,211 ol Hsp: Puoc chép nhan
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Gia thuyét Hésbhdiquy  S.E. CR. p-value Két qua
BA €& SM 0,058 0,019 3,033 0,002 H.,: Pugc chép nhén
BT €& SM 0,026 0,020 1,298 0,194 Hap: Khéng duoc chip nhan
BA €& BT 0,399 0,044 8973 o Hs: Puoc chip nhin
BL < BT 0,533 0,055 9,612 ol He: Puoc chép nhéan
BL € BA 0,427 0,055 7,793 o Hy: Puoc chip nhén

Ghj chu: LB: Long trung thanh thucng hiéu; BA: Thai d6 déi voi thuo‘ng hiéu; BT: Niém tin thuong hi¢u; PAQ: Nhén thirc vé
chat lugng 1ap luén; PA: Nhan thic vé tinh xac thuc; AM: Nhan thic vé dong co nhan dao; SM: Nhan thirc vé dong co tu lgi;

w4k p < 0,001,

4.2, Phan tich da nhém véi bién noi sinh song (thanh pho)

Dé kiém dinh sy khac biét giita cac nhom thé hé Z theo thanh phd vé anh huéng ciia nhan thic vé
thuong hi¢u theo chi nghia hanh dong dén niém tin, thai d¢ va long trung thanh thuong hi¢u, phan
tich cdu trac da nhom dugc sir dung v6i phuong phap woc luong t6i wu ML; ham tuong thich F 1a
ham tong hop (General Fit Function) cho tit ca cic nhom; ddng thoi, Chi-square dugc ding dé kiém
dinh su khéc biét giita hai mé hinh kha bién va bat bién. Bién noi sinh séng voi ba nhom Ha Noi, Da
Néng, va TP.HCM duoc so sanh véi nhau.

Két qua SEM cuia mé hinh bat bién va mo hinh kha bién cho ba nhém gidi tré thé hé Z tai Ha Noi,
Da Ning, va TP.HCM & trong Bang 3 cho thay c4 hai mo hinh bat bién va kha bién timg phan cua ba
nhom thé hé Z tai Ha Noi, Pa Ning, va TP.HCM déu phu hop véi dit liéu thyc té.
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Hinh 4. Phan tich da nhom theo thanh ph ctia mé hinh kha bién

Ghj chu: LB: Long trung thanh thu’cng hiéu; BA: Thai d6 déi voi thu’omg hiéu; BT: Niém tin thuong hi¢u; PAQ: Nhén thirc vé
chat lugng 1ap ludn; PA: Nhan thic vé tinh xac thuc; AM: Nhan thtic vé dong co nhan dao; SM: Nhén thirc vé dong co tu 19i.

Két qua kiém dinh sy khac biét cc chi tiéu twong thich giita mo hinh kha bién va bt bién timg
phan (Bang 3) cho thdy sy khac biét giita hai m6 hinh c6 ¥ nghia thong ké (p = 0,000 < 0,05). Vi vy,
mo hinh kha bién dugc chon va cho phép két luan co6 su khac nhau gilia thé hé Z tai Ha Noi, Da Nang,
va TP.HCM trong viéc dénh gia tac dong cta cac yéu to nhan thirc thuong higu theo chii nghia hanh
dong dén long trung thanh thuong hiéu cia thé hé Z.
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Béng 3.

Su khéc biét giita cac chi tiéu tuong thich giita mé hinh kha bién vé6i bt bién timg phan theo
thanh ph6 Ha Noi, Pa Nang, va TP.HCM

MO hinh so sanh Chi-square df P GFI TLI CFI RMSEA
Bét bién timg phin 2.885,369 1273 0,000 0,849 0,901 0,909 0,033
Kha bién 2.785,544 1251 0,000 0,854 0,904 0,914 0,033
Gia trj khéc biét 99,825 22 0,000  -0,005  —0,003  —0,005 0,000

Béng 4 cho thiy anh hudng diéu tiét clia noi sinh song dbi véi 11 gia thuyét. Két qua nghién ctru
cho the‘iy anh hudng cua nhan thirc vé chat lugng 1ap luén va nhan thac vé dong co nhan dao dén niém
tin thuong higu ctia thé hé Z sinh séng tai DPa Ning cao hon dang ké so véi TP.HCM va Ha Noi. Trong
khi d6, anh hudng ctia nhén thuc vé tinh x4c thuc dén niém tin thuong hi¢u cta thé hé Z sinh séng tai
TP.HCM lai cao hon déng ké so véi Ha Noi va Pa Ning. Anh hudng ciia niém tin thuong hi¢u dén
thai 9 ddi véi thwong higu ctia thé hé Z sinh séng tai TP.HCM ciing cao hon dang ké so véi Da Nang
va Ha Noi. Ngoai ra, anh hudng ciia nhan thic vé chit luong 1ap ludn va nhén thirc vé tinh xac thuc
dén thai do dbi v6i thuong hidu cling nhu anh huéng cia niém tin d6i v6i thwong higu dén long trung
thanh thuong hiéu chi cho thdy mot tic dong vira phai ddi voi thé hé Z sinh song tai Ha Noi. Trong
khi @6, anh hudng ctia nhan thirc vé dong co nhan dao dén thai do dbi v6i thuong hiéu chi cho thay
mot tac dong vira phai ddi véi thé hé Z sinh séng tai Da Ning. Anh huong cia nhan thirc vé dong co
tu lgi dén niém tin thuong hiéu chi cho thiy mot tac dong vira phai ddi vé6i thé hé Z sinh song tai
TP.HCM. Cudi cling, anh hudng ciia thai do ddi voi thuong hidu dén long trung thanh thuong higu
clia thé hé Z sinh song tai Da Nang cao hon dang ké so v6i Ha Noi.
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Béng 4.

Tap chi Nghién c(tu Kinh té va Kinh doanh Chau A
Nam thi 33, S6 7 (2022), 19-37

Két qua kiém dinh mbi quan hé theo thanh phd Ha Noi (HN), Pa Nang (DN) va TP.HCM (HCM)

Gia thuyét Hg sb hdi quy S.E. CR. p-value Két qua
HN HCM PN HN HCM BN HN HCM PN HN HCM BN

BA PAQ | 0275  —0,031 0,152 | 0,067 0,029 0,102 | 4,105  -1,074 1,485 | ** 0283 0,138 | H,,: Puogc chip
nhan

BT PAQ | 0,161 0,285 0,403 | 0,060 0,120 0,108 | 2,665 2376 3,710 | 0,008 0,017  *** Hyp: Pugc chép
nhan

BA PA | 0313 0,026 0,106 | 0,085 0,027 0,092 | 3,690 0,963 1,149 | *** 0336 0,251 | Hy: DPuogc chip
nhan

BT PA | 0,381 0,473 0246 | 0,075 0,120 0,104 | 5,075 3,948 2359 | wex #%% 0,018 | Hy: Dugc chip
nhan

BA AM | 0,009 0,050 0,115 | 0,053 0,033 0,049 | 0,174 1,505 2359 | 0,862 0,132 0,018 | Hs,: Duogc chip
nhan

BT AM | 0,223 0,106 0295 | 0,048 0,046 0,048 | 4,639 2302 6,136 | 0,021 @ wex H3b: Pugc chip
nhan

BA SM | 0,101 0,007 0,026 | 0,054 0,008 0,037 | 1,883 0,896 0,722 | 0,060 0,370 0,470 | Hy,: Khéngduoc

chdp nhan
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Gia thuyét Heé s6 hdi quy S.E. CR. p-value Két qua
HN HCM PN HN HCM BN HN HCM PN HN HCM BN

BT & SM | —0,089 0,084 0,025 | 0,049 0037 0041 | —1,797 2,246 0,596 | 0,072 0,025 0,551 | Ha: Buoc chép
nhdn

BA & BT 0,353 1,021 0,626 | 0,078 0,097 0,100 | 4,530 10,483 6276 | #x* ok ok Hs: Buoc chép
nhdn

BL < BT 0817  —6,528 0,124 | 0,095 4773 0,152 | 8600  —1,368 0,820 | *** 0171 0412 He: Buoc chép
nhdn

BL €& BA | 0253 7,072 0,737 | 0,074 4,459 0,160 | 3,437 1,586 4,605 | *%x (0,113 wwx Hy: Bugc chép

nhén

Ghi chu: LB‘: Long trung thanh thuong hi¢u; BA: Théi do dbi voi thuong hiéu; BT: Niém tin thuong hi¢u; PAQ: Nhan thiric v& chit luong 1ap luén; PA: Nhan thtc vé tinh x4c thuc; AM:
Nhén thire vé dong co nhan dao; SM: Nhan thtrc veé dong co tu loi;

w4k p < 0,001,
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5. Két luan va kién nghi

Duya vao két qua nghién ctru, c6 thé thdy mirc d¢ anh hudng cia cac yéu t6 nhan thic vé thuong
hiéu theo chii nghia hanh dong dén 1ong trung thanh thuong hi¢u 1a khac nhau giira thé hé Z sinh séng
tai Ha Noi, Pa Nang, va TP.HCM. Nhan thirc vé chit luong 14p luan anh huong dén niém tin thuong
hiéu tai Pa Nang cao hon so véi hai thanh phé con lai. Nhan thtre vé tinh x4c thuc dwge danh gia anh
huéng dang ké nhat dén niém tin ngudi tiéu ding tai TP.HCM. Ngoai ra, nhén thiic vé dong co nhan
dao tac dong déng ké dén niém tin thuong hiéu nhung tac dong vira phai dén thai do thwong hiéu ciia
nguoi tiéu dung tai Da Nang va khong tac dong nhiéu dén niém tin va thai do d6i voi thuong hiéu ciia
nguoi tiéu dung thé hé Z tai hai thinh phé con lai. Nhan thirc vé dong co tur lgi cling chi anh huong &
murc vira phai ddi véi thé hé Z tai TP.HCM. Két qua phan tich ciing cho thiy thai d6 ddi voi thuong
hidu c6 tic dong 16n dén long trung thanh thwong hidu ctia thé hé Z sinh song tai Pa Nang hon so véi
Ha Noi. Niém tin thuong hiéu tac dong dén thai d6 dbi voi thuong hiéu cta thé hé Z sinh sbng tai
TP.HCM cao hon so véi hai thinh phd con lai. Nhin chung, & ca ba thanh phd, niém tin thuong higu
¢6 anh huong tich cuc dén 10ng trung thanh thuong hiéu hon thai d6 ddi véi thuong hiéu. Yéu té nhan
thirc vé tinh x4c thyc ciing dwoc danh gia 1 co tac dong 16n nhét dén ca thai do thuong hidu va niém
tin thuwong hi¢u. Cac yéu td vé nhén thire cua thé hé Z tai Ha Noi tac dong thép nhat dén niém tin va
thai do voi thuong higu thong qua chién dich thuong hiéu theo chi nghia hanh dong so véi thé hé Z
tai Pa Nang va TP.HCM. Thé hé¢ Z & TP.HCM chi trong dén chét luong thong diép dé dan dén niém
tin va thai do thwong hiéu nhét so v6i hai thanh phd con lai. Thé hé Z & Pa Ning quan tim dén dong
co khi thuc hién chién dich thuong hiéu theo chu nghia hanh dong nhét so véi thé hé Z tai Ha Noi va
TP.HCM. Tur két qua nghién ctru, tac gia dua ra mot s goi y cho nha quan tri trong qué trinh dinh
hudng thuong hic¢u theo chu nghia hanh dong nhu sau:

- Thir nhat, khi xay dung mot chuong trinh thuong hiéu theo chi nghia hanh dong, thuong hi¢u
can duya trén bdi canh pht hop vé6i khuoén mau nhan thic va tp quéan cia thé hé Z tai Ha Noi, ba
Niéng, va TP.HCM, hodc bao dam chuong trinh théng nhat trong da dang nhan thirc va tap quan cua
clia thé hé Z ¢ timg ving mién.

- Thir hai, nha quén tri can phai chi trong, trau chubt, dam bao chat lugng 14p luan cua thong dip
chit ché ddi v6i hoat dong truyén thong vé thuong hidu theo chii nghia hanh dong nham cung ¢ niém
tin thuong hiéu ctia di twgng nguoi tiéu dung thé hé Z tai ba thanh phd ké trén, dic biét 1a Da Nang.

- Thit ba, nha quan tri thuong hiéu cling can phai ch trong dén tinh xac thyc ciia thwong hi¢u dé
tang niém tin thwong hiéu nham cung ¢ 1ong trung thanh ctia ngudi tiéu dung, dam bao sy tuong
ximg, phtt hgp v6i muc dich, gia tri cdt 16i va thong diép ma hoat dong theo chi nghia hanh dong
truyén tai, ddc biét yéu té nay dong vai tro quan trong ddi voi thé hé Z, nhét 1a tai khu vuc TP.HCM.

- Thit tu, khi thyc hién chién dich thuong hi¢u theo chi nghia hanh dong, nha quan tri thwong hi¢u
cling can chu trong va thé hién 16 dong co nhan dao nham thic day niém tin tich cyuc ciia ngudi tiéu
ding dén thuong hiéu, tir d6 nang cao long trung thanh ciia nguoi tiéu dung déi véi thuong hiéu &
khu vic Da Néing, dong thoi chi trong kiém soat cac dong co tu loi nham day manh tic dong dén thé
hé Z tai Pa Nang va TP.HCM.

- Cuoi cung, ddi voi ca ba thanh phé, nha quan tri can coi trong niém tin d6i véi thuong hi¢u hon
12 thai d6 d6i voi thuong hiéu, cu thé thwong hiéu can chi trong dén chat luong lap luan cia thong
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diép, tinh xac thuc cta thuong hi€u, dong co nhan dao cua thuong hi¢u, dong co tu 1oi cua thuong
hiéu khi thuc hién chién dich thuong hi¢u theo chu nghia hanh dong, dac bict la thé hé Z tai ba Nﬁng
va TP.HCM.

Tuy nhién, nghién ciru ndy van con mot s han ché nhu: Pham vi nghién ctru méi chi dugc thuc
hién ddi voi thé hé Z dang sinh sng tai ba thanh phd 16n & Viét Nam, chii dé nay can dugc nghién
clru v6i quy mo rong hon trén pham vi ca nude; nghién ciru méi chi duge thuc hién trén dbi tugng
mau 13 thé hé Z nén chua dam bao tinh phd quat vé ddi twong cong chiing thudc thé hé X va Y. Ngoai
ra, cac nghién ciru trong tuong lai c6 thé mod rong thém cac nhan té nhan thirc vé thuong hiéu theo
chu nghia hanh dong khac. Bén canh d6, cac nghién ctru twong lai ciing c6 thé xem xét vai tro didu
tiét ctia sy gin két dbi v6i van dé.
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