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1. ñaët vaán ñeà
Vietnam Airlines (VNA) ñöôïc thaønh laäp vaøo

thaùng 4/1993, vôùi teân goïi laø Haõng Haøng khoâng
Quoác gia Vieät Nam. Ngaøy 27/5/1995, Toång coâng ty
Haøng khoâng Vieät Nam ñöôïc thaønh laäp theo Quyeát
ñònh soá 328/TTg cuûa Thuû töôùng Chính phuû treân cô
sôû lieân keát 20 doanh nghieäp trong ngaønh Haøng
khoâng Vieät Nam laáy Haõng Haøng khoâng Quoác gia
Vieät Nam laøm noøng coát. Thaùng 11/2021, VNA ñaõ
khai tröông ñöôøng bay thaúng Vieät Nam - Hoa Kyø,
ñaùnh daáu söï phaùt trieån vöôït baäc veà tieâu chuaån chaát
löôïng vaø taàm bay (Vietnam Airlines, 2013). 

Töø naêm 2015 ñeán 2019, doanh thu vaø lôïi nhuaän
tröôùc thueá cuûa VNA luoân duy trì taêng tröôûng ñeàu
ñaën. Trong naêm 2019, doanh thu thuaàn VNA ñaït
99.100 tyû ñoàng vaø lôïi nhuaän tröôùc thueá ñaït 3.389 tyû
ñoàng. Tuy nhieân, doanh thu trong 2 naêm 2020-2021
suït giaûm nghieâm troïng, do aûnh höôûng cuûa ñaïi dòch
Covid-19 vaø leänh caám ñi laïi töø caùc chính phuû. Trong

naêm 2022, khi caùc haïn cheá ñi laïi ñöôïc gôõ boû vaø tình
hình dòch beänh ñöôïc kieåm soaùt, doanh thu cuûa VNA
ñaõ taêng trôû laïi, ñaït möùc 70.960 tyû ñoàng, xaáp xæ 70%
so vôùi tröôùc ñaïi dòch (Vietnam Airlines, 2022). 

Tuy doanh thu ñaõ taêng trôû laïi, nhöng boái caûnh
caïnh tranh gay gaét vaø coâng ngheä soá phaùt trieån ñang
ñaët cho VNA nhöõng thaùch thöùc lôùn trong hoaøn thieän
hoaït ñoäng marketing soá, naâng cao loøng trung thaønh
thöông hieäu vaø hình aûnh tích cöïc veà thöông hieäu. 

Baøi baùo nhaém tôùi caùc muïc tieâu sau ñaây: (1) heä
thoáng hoùa lyù thuyeát veà aûnh höôûng cuûa marketing
kyõ thuaät soá tôùi trung thaønh thöông hieäu vaø hình
aûnh thöông hieäu; (2) ño löôøng caûm nhaän cuûa
khaùch haøng veà hoaït ñoäng marketing kyõ thuaät soá,
hình aûnh thöông hieäu vaø trung thaønh thöông hieäu
taïi VNA; (3) phaân tích aûnh höôûng cuûa marketing
kyõ thuaät soá ñeán hình aûnh thöông hieäu, trung thaønh
thöông hieäu taïi VNA vaø ruùt ra caùc haøm yù quaûn trò
marketing cho VNA. 
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2. Cô sôû lyù thuyeát vaø moâ hình nghieân cöùu
2.1. Hình aûnh thöông hieäu (Brand Image)
Hình aûnh thöông hieäu coù theå hieåu laø taäp hôïp caùc

lieân töôûng veà thöông hieäu ñöôïc löu giöõ trong taâm
trí cuûa ngöôøi tieâu duøng. Caùc lieân töôûng naøy bao
goàm lieân töôûng veà thuoäc tính, lôïi ích vaø thaùi ñoä
(Keller 1993). Hình aûnh thöông hieäu theå hieän
nhöõng nhaän thöùc, ñaùnh giaù, nhaän ñònh cuûa ngöôøi
tieâu duøng veà thöông hieäu (Iversen vaø Hem 2008).
Hình aûnh hình thöùc ñoùng goùp chính cho söï khaùc
bieät cuûa moät thöông hieäu so vôùi caùc ñoái thuû caïnh
tranh, vì caùc doanh nghieäp ñeàu coá gaéng xaây döïng
moät hình aûnh tích cöïc veà nhöõng saûn phaåm, dòch vuï
cuûa hoï (Sallam 2014). 

2.2. Trung thaønh thöông hieäu (Brand Loyalty)
Trung thaønh thöông hieäu laø thöôùc ño möùc ñoä

gaén boù cuûa khaùch haøng vôùi thöông hieäu. Söï gaén boù
ñoù coù theå ñöôïc theå hieän ôû khía caïnh haønh vi (trung
thaønh haønh vi) hoaëc thaùi ñoä (trung thaønh thaùi ñoä).
Theo Aaker (1991), coù nhieàu caáp ñoä trung thaønh
khaùc nhau, töø thaáp ñeán cao, bao goàm: (1) khaùch
khoâng trung thaønh; (2) khaùch mua theo thoùi quen;
(3) khaùch ôû laïi vì chi phí chuyeån ñoåi; (4) khaùch ôû
laïi vì söï haøi loøng; vaø (5) khaùch heát loøng vôùi thöông
hieäu. Trung thaønh thöông hieäu laø moät muïc tieâu
quan troïng cuûa marketing vaø doanh nghieäp vì noù
seõ giuùp naâng cao doanh thu, lôïi nhuaän, tyû suaát lôïi
nhuaän vaø giaûm chi phí cho doanh nghieäp. 

2.3. Marketing soá (Digital Marketing)
Marketing soá ñöôïc hieåu moät caùch ñôn giaûn laø

caùch öùng duïng Internet vaø caùc coâng cuï kyõ thuaät
soá, phöông tieän truyeàn thoâng ñeå ñaït ñöôïc caùc muïc
tieâu marketing cuûa doanh nghieäp (Chaffey &
Ellis-Chadwick 2016). Theo Kotler & Keller
(2016), marketing soá, laø caùch thöùc keát noái vôùi caùc
khaùch haøng hieän coù vaø tieàm naêng thoâng qua vieäc
söû duïng Internet vaø caùc phöông tieän kyõ thuaät soá
khaùc nhaèm quaûng baù vaø xuùc tieán baùn vôùi caùc hình
thöùc nhö website, email, podcast, SEO, SEM,
quaûng caùo online, mobile marketing, social media
marketing. 

2.4. AÛnh höôûng Marketing soá tôùi Hình aûnh
thöông hieäu vaø Trung thaønh thöông hieäu

Theo Chaffey & Ellis-Chadwick (2016),
marketing soá bao goàm 6 coâng cuï chính laø: (1)
marketing qua coâng cuï tìm kieám (search
marketing); (2) quan heä coâng chuùng online (online

PR); (3) marketing tröïc tuyeán qua ñoái taùc (online
partnership); (4) quaûng caùo tröïc tuyeán (online
advertising); (5) marketing qua email (email
marketing); (6) marketing qua maïng xaõ hoäi (social
media marketing). 

Bilgin vaø coäng söï (2018) ñaõ ñaùnh giaù taùc ñoäng
cuûa hoaït ñoäng marketing qua maïng xaõ hoäi (SMM)
ñeán nhaän thöùc thöông hieäu, hình aûnh thöông hieäu
(BI), trung thaønh thöông hieäu (BL) döïa treân maãu
khaûo saùt 547 khaùch haøng ñang theo doõi caùc taøi
khoaûn maïng xaõ hoäi cuûa 5 nhaõn hieäu taïi Thoå Nhó
Kyø. Keát quaû cho thaáy SMM coù aûnh höôûng tích cöïc
ñeán BI, BL, ñoàng thôøi BI cuõng coù aûnh höôûng tích
cöïc ñeán BL.

Seo vaø Park (2018) cuõng khaúng ñònh aûnh höôûng
tích cöïc cuûa truyeàn mieäng ñieän töû, maïng xaõ hoäi
ñeán giaù trò thöông hieäu thoâng qua khaûo saùt 302
khaùch haøng Haøn Quoác. Erdogmus (2012) thoâng
qua phaân tích döõ lieäu khaûo saùt töø 338 khaùch haøng
coù söû duïng taøi khoaûn maïng xaõ hoäi taïi Thoå Nhó Kì
cuõng cho thaáy caùc chieán dòch marketing treân caùc
phöông tieän truyeàn thoâng xaõ hoäi laø nhöõng nhaân toá
chuû choát aûnh höôûng tôùi loøng trung thaønh cuûa khaùch
haøng. AÛnh höôûng tích cöïc cuûa truyeàn thoâng qua
maïng xaõ hoäi tôùi trung thaønh thöông hieäu cuõng
ñöôïc khaúng ñònh taïi nghieân cöùu khaûo saùt treân 346
sinh vieân taïi Tröôøng Ñaïi hoïc Baéc Malaysia
(Ismail 2017). 

Döông Thanh Truyeàn & Nguyeãn Thò Mai
Trang (2014) ñaõ nghieân cöùu moät soá nhaân toá aûnh
höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa khaùch haøng ñoái
vôùi dòch vuï haøng khoâng noäi ñòa. Keát quaû khaûo saùt
210 haønh khaùch treân chuyeán bay TP. Hoà Chí Minh
- Haø Noäi cho thaáy chaát löôïng dòch vuï coù aûnh
höôûng tích cöïc tôùi söï thoûa maõn vaø loøng trung thaønh
cuûa khaùch haøng. 

Nguyeãn Phuùc Nguyeân vaø coäng söï (2017) cuõng
coù nghieân cöùu töông töï treân 205 haønh khaùch cuûa
Vietnam Airlines nhaèm ñaùnh giaù moái lieân heä giöõa
chaát löôïng dòch vuï, hình aûnh thöông hieäu, söï haøi
loøng vaø yù ñònh mua. Keát quaû nghieân cöùu cho thaáy
chaát löôïng dòch vuï vaø hình aûnh dòch vuï coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán söï haøi loøng, söï haøi loøng coù aûnh
höôûng tích cöïc ñeán yù ñònh mua cuûa khaùch haøng. 

Phaïm Nguyeät Anh & Nguyeãn Tieán Duõng
(2020) ñaõ chöùng minh taùc ñoäng cuûa marketing soá
ñeán nieàm tin thöông hieäu vaø trung thaønh thöông
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hieäu döïa treân khaûo saùt khaùch haøng taïi Coâng ty Du
lòch löõ haønh VnTrip OTA. Caùc thaønh phaàn cuûa
marketing soá ñöôïc nghieân cöùu laø söï tham gia
(engagement), töông taùc tröïc tuyeán, website, hôïp
taùc website, coâng cuï truyeàn thoâng vaø traûi nghieäm
vôùi thöông hieäu. 

2.5. Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát
Treân theá giôùi, ñaõ coù khoâng ít nghieân cöùu veà aûnh

höôûng cuûa marketing soá tôùi hình aûnh thöông hieäu vaø
trung thaønh thöông hieäu. Tuy vaäy, ña soá caùc nghieân
cöùu chæ taäp trung vaøo nghieân cöùu saâu moät hoaëc hai
thaønh phaàn cuûa marketing kyõ thuaät soá nhö
Marketing qua maïng xaõ hoäi (Seo vaø Park, 2018)
(Ebrahim, 2020), Website vaø Maïng xaõ hoäi
(Erdogmus, 2016), hay Truyeàn mieäng ñieän töû,
Quaûng caùo tröïc tuyeán (Budiman, 2021).

Coù nghieân cöùu ñaõ chæ ra söï taùc ñoäng cuûa maïng
xaõ hoäi ñeán hình aûnh thöông hieäu, trung thaønh
thöông hieäu, nhöng laïi thieáu söï ñaùnh giaù taùc ñoäng
cuûa hình aûnh thöông hieäu leân trung thaønh thöông
hieäu nhö cuûa Budiman (2021).

Taïi Vieät Nam, trong thôøi gian gaàn ñaây, ñaõ coù
moät soá nghieân cöùu veà taùc ñoäng cuûa marketing soá tôùi
thöông hieäu. Tuy vaäy, soá löôïng nghieân cöùu chuyeân
saâu veà taùc ñoäng cuûa marketing soá tôùi hình aûnh
thöông hieäu vaø trung thaønh thöông hieäu, ñaëc bieät laø
trong lónh vöïc haøng khoâng laø chöa coù. 

Do ñoù, nghieân cöùu naøy seõ ñi saâu tìm hieåu taùc
ñoäng cuûa marketing soá tôùi hình aûnh thöông hieäu vaø
trung thaønh thöông hieäu trong lónh vöïc haøng khoâng,
laáy tröôøng hôïp khaûo saùt taïi Vietnam Airlines. Moâ
hình nghieân cöùu ñeà xuaát ñöôïc trình baøy taïi Hình 1. 

H1a: Website coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán hình aûnh
thöông hieäu

H2a: Quaûng caùo tröïc tuyeán coù aûnh höôûng tích cöïc
ñeán hình aûnh thöông hieäu

H3a: Marketing qua maïng xaõ hoäi coù aûnh höôûng
tích cöïc ñeán hình aûnh thöông hieäu. 

H4a: Truyeàn mieäng ñieän töû coù aûnh höôûng tích cöïc
ñeán hình aûnh thöông hieäu. 

H1b: Website coù aûnh höôûng tích cöïc ñeán trung
thaønh thöông hieäu

H2b: Quaûng caùo tröïc tuyeán coù aûnh höôûng tích cöïc
ñeán trung thaønh thöông hieäu

H3b: Marketing qua maïng xaõ hoäi coù aûnh höôûng
tích cöïc ñeán trung thaønh thöông hieäu. 

H4b: Truyeàn mieäng ñieän töû coù aûnh höôûng tích cöïc
ñeán trung thaønh thöông hieäu. 

H5: Hình aûnh thöông hieäu coù aûnh höôûng tích cöïc
ñeán trung thaønh thöông hieäu. 

3. Phöông phaùp nghieân cöùu
3.1. Keá hoaïch laáy maãu
Theo Hair vaø coäng söï (1998), kích thöôùc maãu

trong nghieân cöùu ñònh löôïng toái thieåu laø 5 laàn soá
bieán quan saùt trong moâ hình nghieân cöùu. Moâ hình
nghieân cöùu naøy coù 30 bieán quan saùt, do ñoù côõ maãu
toái thieåu laø 150. Neáu khoâng chaéc chaén veà tính phaân
phoái chuaån cuûa toång theå thì côõ maãu coù theå töø 7-10
laàn soá bieán quan saùt. Bôûi vaäy, côõ maãu döï kieán seõ laø
250 phieáu, khoaûng 8 laàn soá bieán quan saùt. Thôøi gian
khaûo saùt töø ngaøy 25/05/2023 ñeán ngaøy 25/07/2023.
Khi soá phieáu thu veà ñuû côõ maãu döï kieán seõ döøng
khaûo saùt.

3.2. Thang ño cho caùc bieán nghieân cöùu
Moâ hình nghieân cöùu ñeà xuaát coù 6 bieán nghieân

cöùu. Trong ñoù, 4 bieán WEB, OAD, SMM vaø
eWOM laø caùc bieán ñaàu vaøo, coøn BI vaø BL laø bieán
ñaàu ra. Moãi bieán nghieân cöùu ñöôïc ño baèng 5 bieán

quan saùt vôùi nguoàn taøi lieäu tham
khaûo ñöôïc neâu taïi Baûng 1.
Thang ño cuûa caùc bieán nghieân
cöùu naøy cuõng ñöôïc kieåm ñònh
Cronbachs Alpha ño löôøng ñoä
tin caäy (Baûng 1). 

4. keát quaû nghieân cöùu
4.1. Ñaëc ñieåm nhaân khaåu

cuûa maãu
Trong toång soá 250 khaùch

haøng ñöôïc khaûo saùt, coù 120
khaùch haøng nam (48%) vaø 130
khaùch haøng nöõ (52%). Ñoä tuoåi
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chuû yeáu laø 20-29 (57,2%), keá ñeán laø 30-39 (32%).
Ñoä tuoåi töø 40 trôû leân chæ chieám 10,8% trong maãu
khaûo saùt.

Veà taàn suaát bay vôùi VNA, 191/250 (76,4%)
ngöôøi “thænh thoaûng bay”, nhoùm bay thöôøng xuyeân
coù 54/250 ngöôøi (21,6%). Nhoùm bay “raát thöôøng
xuyeân” vôùi VNA coù 5 ngöôøi (2%). Ñoái töôïng khaûo
saùt chuû yeáu söû duïng caùc tuyeán bay noäi ñòa (224/250
ngöôøi, chieám 89,6%). Nhoùm coù bay quoác teá chæ
chieám khoaûng 10%. 

Muïc ñích chuû yeáu ñi chuyeán bay VNA laø du lòch
(150/250, chieám 60%), tieáp sau laø muïc ñích ñi coâng
taùc (54/250, 21,6%), ñi thaêm ngöôøi thaân, baïn beø
(43/250, 17,2%) vaø muïc ñích khaùc (3/250, 1,2%). 

4.2. Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu
Phöông phaùp phaân tích heä soá töông quan

Pearson vôùi phaàn meàm SPSS 27.0 ñöôïc söû duïng ñeå
kieåm ñònh moái lieân heä giöõa caùc bieán ñaàu vaøo vaø ñaàu
ra. Caùc heä soá töông quan giöõa caùc caëp bieán ñeàu coù yù
nghóa thoáng keâ ôû möùc tin caäy 99% (Baûng 2). 

AÛnh höôûng cuûa Marketing soá tôùi Hình aûnh
thöông hieäu

Taát caû 4 thaønh phaàn cuûa Marketing soá ñeàu coù
taùc ñoäng tích cöïc tôùi Hình aûnh thöông hieäu. AÛnh
höôûng maïnh nhaát laø Marketing qua maïng xaõ hoäi
(0,47), thöù hai laø Website (0,43), keá ñeán laø Truyeàn
mieäng ñieän töû (0,39) vaø thaáp nhaát laø Quaûng caùo
tröïc tuyeán (0,3). 
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Bieán nghieân cöùu Kyù hieäu
Soá bieán 
quan saùt

Thang ño tham khaûo
Heä soá 

Cronbach’s Alpha

Website WeB 5 Tatar vaø erdogmus (2016), Rahi vaø Yasin (2017) 0,833

Quaûng caùo tröïc tuyeán OAD 5 Budiman (2021), Bilgin (2018) 0,881

Marketing qua 
maïng xaõ hoäi

SMM 5
Seo and Park (2018),  Tatar vaø erdogmus (2016),
Bligin (2018)

0.891

Truyeàn mieäng ñieän töû eWOM 5 Budiman (2021), ebrahim (2020), Ricard vaø coäng söï 0,885

Hình aûnh thöông hieäu BI 5 Keller (1993), Bilgin (2018), Seo vaø Park (2018) 0.816

Trung thaønh thöông hieäu BL 5 Aaker (1991), Bilgin (2018), ebrahim (2020) 0,885

Baûng 1. Thang ño cuûa caùc bieán nghieân cöùu

Giaû thuyeát Noäi dung
Heä soá töông 

quan Pearson
Sig. (2-tailed) Keát luaän

H1a(+) Website Hình aûnh thöông hieäu 0,431** 0,000 Khaúng ñònh

H2a(+) Quaûng caùo tröïc tuyeán Hình aûnh thöông hieäu 0,301** 0,000 Khaúng ñònh

H3a(+) Marketing qua maïng XH Hình aûnh thöông hieäu 0,474** 0,000 Khaúng ñònh

H4a(+) Truyeàn mieäng ñieän töû Hình aûnh thöông hieäu 0,389** 0,000 Khaúng ñònh

H1b(+) Website Trung thaønh thöông hieäu 0,454** 0,000 Khaúng ñònh

H2b(+) Quaûng caùo tröïc tuyeán Trung thaønh thöông hieäu 0,459** 0,000 Khaúng ñònh

H3b(+) Marketing qua maïng XH Trung thaønh thöông hieäu 0,551** 0,000 Khaúng ñònh

H3b(+) Truyeàn mieäng ñieän töû Trung thaønh thöông hieäu 0,615** 0,000 Khaúng ñònh

H5 Hình aûnh thöông hieäu Trung thaønh thöông hieäu 0,537** 0,000 Khaúng ñònh

Baûng 2. Kieåm ñònh caùc giaû thuyeát nghieân cöùu

Ghi chuù: **: Heä soá töông quan coù yù nghóa thoáng keâ vôùi ñoä tin caäy > 99%
Nguoàn: Taùc giaû phaân tích töø keát quaû khaûo saùt baèng phaàn meàm SPSS



310

AÛnh höôûng cuûa Marketing soá tôùi Trung thaønh
thöông hieäu

Taát caû 4 thaønh phaàn cuûa Marketing soá ñeàu caùc
taùc ñoäng tích cöïc tôùi Trung thaønh thöông hieäu. AÛnh
höôûng maïnh nhaát laø Truyeàn mieäng ñieän töû (0,62),
tieáp theo laø Marketing qua maïng xaõ hoäi (0,55), keá
ñeán laø Quaûng caùo tröïc tuyeán (0,46) vaø cuoái cuøng laø
Website (0,45).

AÛnh höôûng cuûa Hình aûnh thöông hieäu tôùi Trung
thaønh thöông hieäu

Hình aûnh thöông hieäu coù aûnh höôûng tích cöïc tôùi
Trung thaønh thöông hieäu ôû möùc ñoä trung bình theo

quan heä tuyeán tính (heä soá töông quan Pearson laø
0,54 vôùi möùc yù nghóa 99%). 

5. keát luaän vaø khuyeán nghò
Nghieân cöùu ñaõ khaúng ñònh taàm quan troïng vaø

aûnh höôûng tích cöïc cuûa marketing soá ñeán hình aûnh
thöông hieäu vaø loøng trung thaønh thöông hieäu cho
haõng Haøng khoâng Vietnam Airlines noùi rieâng vaø
haõng haøng khoâng noùi chung. Trong marketing soá,
coâng cuï marketing qua maïng xaõ hoäi, truyeàn mieäng
ñieän töû vaø website ñoùng vai troø then choát trong vieäc
xaây döïng hình aûnh thöông hieäu vaø trung thaønh
thöông hieäu n

taïp chí coâng thöông

Soá 19 - Thaùng 9/2023

TAøi Lieäu ThAM khAûO:

1. Aaker, D.A. (1991). Managing Brand Equity: Capitalizing on the Value of a Brand Name. The Free Press. 
2. Bilgin, Y. (2018). The Effect of Social Media Marketing Activities on Brand Awareness, Brand Image and
Brand Loyalty.Business & Management Studies: An International Journal,6(1), 128-148.
3. Budiman, S. (2021). The Effect of Social Media on Brand Image and Brand Loyalty in Generation Y.The
Journal of Asian Finance, Economics and Business,8(3), 1339-1347.
4. Chaffey, D. & Ellis-Chadwick, F. (2016).Digital Marketing, 6th edition. England: Pearson Education. 
5. Döông Thanh Truyeàn & Nguyeãn Thò Mai Trang. (2014). Moät soá nhaân toá aûnh höôûng ñeán loøng trung thaønh cuûa
khaùch haøng: Moät nghieân cöùu veà dòch vuï haøng khoâng noäi ñòa ôû Vieät Nam.Taïp chí Khoa hoïc Ñaïi hoïc Môû Thaønh phoá
Hoà Chí Minh, 9(3), 90-104.
6. Ebrahim, R. S. (2020). The Role of Trust in Understanding the Impact of Social Media Marketing on Brand
Equity and Brand Loyalty.Journal of Relationship Marketing,19(4), 287-308.
7. Erdogmus, İ. E., & Cicek, M. (2012). The Impact of Social Media Marketing on Brand Loyalty.Procedia-Social
and Behavioral Sciences,58, 1353-1360.
8. Hair, J.F. Jr., Black, W.C., Babin, B.J. & Anderson, R.E. (2009). Multivariate Data Analysis, Global
Perspective, 7th edition. England: Pearson Education. 
9. Ismail, A. R. (2017). The Influence of Perceived Social Media Marketing Activities on Brand Loyalty: 
The Mediation Effect of Brand and Value Consciousness.Asia Pacific Journal of Marketing and Logistics, 29 (1),
129-144.
10. Iversen, N. M., & Hem, L. E. (2008). Provenance Associations as Core Values of Place Umbrella Brands: A
Framework of Characteristics.European Journal of Marketing,42(5/6), 603-626. 
11. Keller, K.L. (1993). Conceptualizing, Measuring, Managing Customer-Based Brand Equity. Journal of
Marketing, 57, 1-22. 
12. Kotler, P. & Keller, K.L. (2016). Marketing Management, 15th edition, Global Edition, England: Pearson
Education.
13. Nguyeãn Phuùc Nguyeân, Traàn Thò Kim Phöông & Traàn Trung Vinh. (2017). Khaùm phaù moái quan heä giöõa chaát
löôïng dòch vuï, hình aûnh thöông hieäu, söï haøi loøng vaø yù ñònh mua: Tröôøng hôïp haõng haøng khoâng Quoác gia Vieät Nam -
Vietnam Airlines. Taïp chí Khoa hoïc Kinh teá,5(3), 69-85.
14. Phaïm Nguyeät Anh & Nguyeãn Tieán Duõng (2020). AÛnh höôûng cuûa hoaït ñoäng marketing kyõ thuaät soá tôùi nieàm tin
thöông hieäu vaø trung thaønh thöông hieäu: Nghieân cöùu taïi Coâng ty TNHH Du lòch VnTrip OTA. Taïp chí Coâng
thöông, Soá 20, Thaùng 8/2020, 257-264. 
15. Saleem, A. & Ellahi, A. (2017). Influence of Electronic Word of Mouth on Purchase Intention of 
Fashion Products in Social Networking Websites.Pakistan Journal of Commerce and Social Sciences (PJCSS),
11(2), 597-622.



311

kinh doanh

Soá 19 - Thaùng 9/2023

16. Sallam, M. A. (2014). The Effects of Brand Image and Brand Identification on Brand Love and Purchase
Decision Making: The Role of WOM.International Business Research,7(10), 187.
17. Seo, E. J. & Park, J. W. (2018). A Study On the Effects of Social Media Marketing Activities on Brand Equity
and Customer Response in the Airline Industry.Journal of Air Transport Management,66, 36-41.
18. Tatar, Ş. B., & Eren-Erdogmus, İ. (2016). The Effect of Social Media Marketing on Brand Trust and Brand
Loyalty for Hotels.Information Technology & Tourism,16, 249-263.
19. Vietnam Airlines (2013). Website chính thöùc cuûa Vietnam Airlines. Truy caäp taïi
https://www.vietnamairlines.com/ es/vi/vietnam-airlines/about-us/history
20. Vietnam Airlines (2022). Toång hôïp caùc baùo caùo taøi chính 2016-2022. 

ngaøy nhaän baøi: 1/8/2023
ngaøy phaûn bieän ñaùnh giaù vaø söûa chöõa: 13/8/2023
ngaøy chaáp nhaän ñaêng baøi: 28/8/2023

Thoâng tin taùc giaû:

1. Ts. nguyeãn Tieán duõng1

2. ñOã Anh hOAøng2

1 giaûng vieân vieän kinh teá vaø quaûn lyù, ñaïi hoïc baùch khoa haø noäi
2hoïc vieân cao hoïc, vieän kinh teá vaø quaûn lyù, ñaïi hoïc baùch khoa haø noäi 

The iMPACT OF digiTAL MArkeTing 
On brAnd iMAge And brAnd LOyALTy: 

A CAse sTudy OF vieTnAM AirLines 

l PhD. NguyeN TieN DzuNg1

lGraduate student Do aNh hoaNg2

1Lecturer, School of Economics and Management, 

Hanoi University of Science and Technology
2School of Economics and Management, 

Hanoi University of Science and Technology

AbsTrACT:
This study analyzes the impact of digital marketing on brand image and brand loyalty at

Vietnam Airlines (VNA). The study’s sample consists of 250 people who used VNA’s services at
least once in the past 12 months. The study finds that four factors of digital marketing, including
websites, online advertising, social media marketing, and e-word-of-mouth, have positive
impacts on brand image and brand loyalty. This study is expected to have important implications
for the brand management of airlines.
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