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Trương Đình Thái • Nguyễn Thị Ngọc NgaẢnh hưởng của lãnh đạo chuyển đổi đến tài sản thương hiệu dựa trên nhân viên - vai trò trung gian của cam kết...

Tóm tắt: Nghiên cứu nhằm mục đích xác định các yếu tố có ảnh hưởng đến 
sự trung thành của khách hàng khi sử dụng những thương hiệu cà phê Việt 
Nam trên địa bàn Thành phố Hồ Chí Minh, với vai trò trung gian của sự hài 
lòng. Phương pháp nghiên cứu hỗn hợp được sử dụng, kết hợp giữa phương 
pháp định tính và định lượng, trong đó, kỹ thuật định lượng đóng vai trò chủ 
đạo. Dữ liệu khảo sát 322 khách hàng bằng hình thức trực tuyến và trực tiếp. 
Mô hình cấu trúc tuyến tính bình phương nhỏ nhất từng phần với phần mềm 
SmartPLS.1.4.0.0.  được sử dụng để kiểm định các giả thuyết nghiên cứu. Kết 
quả nghiên cứu cho thấy: trải nghiệm khách hàng (CE), chất lượng dịch vụ (SQ) 
và danh tiếng thương hiệu (BR) có ảnh hưởng trực tiếp đến sự trung thành của 
người tiêu dùng và có ảnh hưởng gián tiếp đến ý định quay lại sử dụng thông 
qua sự hài lòng. Niềm tin (TR) có ảnh hưởng trực tiếp đến sự trung thành, nhưng 
không có ảnh hưởng thông qua sự hài lòng. Kết quả nghiên cứu đề xuất những 
hàm ý quản trị nhằm nâng cao lòng trung thành của khách hàng (CL) đối với các 
thương hiệu cà phê Việt Nam.

Từ khóa: Thương hiệu cà phê Việt Nam, sự hài lòng, lòng trung thành, Thành 
phố Hồ Chí Minh, lý thuyết trao đổi xã hội.
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Các yếu tố ảnh hưởng đến sự trung 
thành của khách hàng – Vai trò trung 
gian sự hài lòng – Trường hợp các 
thương hiệu cà phê Việt Nam 

1. Giới thiệu 
Trong bối cảnh xu hướng hội nhập kinh 

tế hiện nay, các doanh nghiệp Việt Nam có 
nhiều cơ hội để nắm bắt và phát triển. Tuy 
nhiên, bên cạnh sự thuận lợi này, các doanh 
nghiệp cũng phải đối mặt với nhiều khó khăn 
và thách thức do sự cạnh tranh ngày càng khốc 

liệt trên thị trường. Thêm vào đó, người tiêu 
dùng cũng có đa dạng sự lựa chọn hơn trong 
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