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TOM TAT

Xay dung mai quan hé co chat heong véi
khach hang la diéu can thiét [11] dé doanh
nghiép ton tgi va phat trién. Vi vdy, chat lwong
moi quan hé |a chi dé dwoc nhiéu nha nghién
ciu quan tam. C6 nhiéu nghién cizu tim hiéu vé
ban chat va cac khia canh cua chat lwong moi
quan hé trong kinh doanh. Tuy nhién, c6 rat it
nghién cizu xem xét ban chat cua chdr heong
méi quan hé thirong hiéu - khach hang trong
th; rwong tiéu dung, dac biét 1a méi quan hé
giia gia tri thiong hiéu va chat heong moi
quan hé lgi cang hiém thdy. Hon nita, cac
nghién cizu ndy chu yéu duoc thuc hién & cac
mieéc phat trién va rat it nghién ciu vé chat
lrong moi quan hé thirong hiéu - khach hang
duoc thuc hién ¢ Viét Nam. Do dé, nghién cuu

nay sé tim hiéu ban chat cua chdt lirong moi
quan hé thuong hiéu - khach hang va xem xét
moi quan hé giira cac thanh phan cua gié tri
thwong hiéu va chdt lwong moi quan hé thiwong
hiéu - khach hang trong th; #ruong tiéu dung ¢
Viét Nam. Mau nghién citu la 600 nguoi tiéu
diing diroc phong vdn tryc tiép thong qua bang
cau héi. Phuong phdp phdn tich md hinh cdu
trac tuyéen tinh (SEM - Structural Equal
Modeling) dwot sir dung d@é phan tich di liéu.
Két qua nghién cizu cho thay hinh anh thuwong
hiéu va s hdp ddn thiong hiéu ¢6 anh hweng
tich cuwc d@én chdt lwong méi quan hé thirong
hiéu - khach hang, va long trung thanh thuong
hiéu chinh 1a bién két qua cia mei quan hé co
chdt lwong ciia thirong hiéu..

Tir kh6a: Hinh danh thwong hiéu, sw hap dan thwong hiéu, chdt heong méi quan hé, va 1ong trung

thanh thwong hiéu

1. GIOI THIEU

Theo xu huéng hoi nhap kinh té quc té, dé
ton tai va phat trién doanh nghiép khong chi
quan tdm cung tng hang hoa, dich vu ¢ chét
lwgng ma quan trong hon 1a lam sao duy ftri
khach hang va cac méi quan hé c6 lgi [36]; va
lam khach hang trung thanh véi thuong hiéu
cia minh [22]. Nhiéu nghién ciru da cho thay
cac doanh nghiép dang timg budc chuyén doi

tir nhitng giao dich, trao d6i kinh doanh roi rac
sang mdi quan hé kinh doanh lau dai [11; 25;
26]. Nha quan tri c6 dinh hudng trao dbi, giao
dich theo méi quan hé, tao dung mdi quan hé
thanh cbng véi khach hang c¢6 xu hudng thu
duoc nhiéu loi ich vé loi nhuan hon vi giam chi
phi quan ly, chi phi marketing va c6 muc d6
tang truong doanh sé t6t hon 13 cac doanh
nghiép tiép can theo hudng trao doi roi rac dé
phuc vu khach hang [21]. Vi vay, xay dung
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dugc mbi quan hé cd chéat lugng vai khéch
hang dé phat trién bén viing 1a muc tiéu chinh
yéu cua doanh nghiép[10; 8].

Hon nita, Viét Nam 1a nuée c6 nén kinh té
dang chuyén doi theo dinh huéng thi truong
nén cac linh vuc, nganh nghé kinh doanh dan
dan mé cira hoi nhap kinh té qudc té. Thuc té
da cho thay nén kinh té Viét Nam c6 nhiing
chuyén bién r6 rét nhat 1a thé doc quyén kinh
doanh, cung cidp hang héa dich vu di tir tir
duoc loai bo, thay vao d6 la sy canh tranh vd
cuing khéc liét trén khap cac linh vuc & céc loai
hinh cong ty trong va ngoai nudc. Trong do, thi
treong tiéu dung 1a linh vuc phan anh su canh
tranh gay gat nhat vi n6 dan trai rong nhat va
¢6 dong gop quan trong vao ting trudng kinh té
quéc gia (déng gop dén 65% GDP) [37]. Didu
nay cho thay, dé ton tai va phat trién trong linh
vuc hang tiéu dung & mét kho khan va thach
thirc 16n ddi vé6i nhidu doanh nghiép. Do do,
tim hiéu vé viéc xay dung va duy tri méi quan
hé c6 chit luong véi ngudi tiéu dung 13 van dé
mang tinh séng con.

Bén canh d6, cac nghién ctru truge cho thiy
vai tro quan trong cua gia tri thuong hiéu trong
viéc tao 1ap mdi quan hé thuong hiéu cé chat
lwong véi khach hang [vd., 2; 6; 9; 25]. Tuy
nhién, cac nghién ctu nay chu yéu duoc thyuc
hién & cac nudc phat trién c6 nén kinh té, diéu
kién va van hoa khac biét so vai thi truong Viét
Nam. Vi vay, nghién ctru nay s& tim hiéu ban
chat cua chét lugng mbi quan hé thuong hiéu
va kiém dinh mi quan hé cua né véi gia tri
thuong hiéu tai thi truong tiéu dung Viét Nam
nhiam c6 nén tang co sé cho cac giai phap phu
hop gilp cac doanh nghiép tai Viét Nam xay
dung va duy tri méi quan hé thuong hiéu cé
chat lwong vai khach hang.

2. CO SO LY THUYET VA CAC GIA
THUYET NGHIEN CUU

Céc khai nigm nghién ciru va gia thuyét
nghién ciu

Gia tri thuong hiéu

Gia tri thuong hiéu la su danh gia cua khach
hang vé su khac biét co ¥ nghia gitra san pham
¢6 thwong hiéu va san pham khong ¢ thuong
hiéu [9]. Gia tri thuong hiéu la khai niém da
thanh phan, phic tap, hién nay chua co su
thdng nhat cao va trong nhiing diéu kién nghién
citu khac nhau thi thanh phan gi4 tri thuong
hiéu cling khac nhau [25; 15; 1, 34]. Hon nia,
Chen & ctg [7] cho thay su hap dan cua nha
cung cap dich vu la bién tién dé cua chat lwong
mbi quan hé trong linh vuc dich vu & thi truong
Trung Quéc. Va mot nghién ciu tai thi trudng
di dong ¢ Pai Loan ciia Chen & ctg [6] da
khang dinh hinh anh thuong hiéu c6 tac dong
tich cuc dén chat lugng mdi quan hé thuong
hiéu. Vi vay, nghién ctru ndy s€ tap trung xem
xét yéu té hinh anh thuong hiéu va sy hap dan
thuong hiéu, 1a nhitng bd phan quan trong cua
gia tri thwong hiéu c¢6 anh huong dén chét
lwong mdi quan hé thuong hiéu.

Hinh dnh thwong hiéu 1a nhiing ky Gc vé
thuong hiéu dugce luu gitr trong tdm tri khach
hang théng qua cac hoat dong ddng hanh
thuong hiéu [16].

Sir hap ddn thiong hiéu 1a nhitng khac biét
¢6 ¥ nghia tich cuc cua thuwong hiéu ddi véi
khach hang. Theo Belk [3], thwong hiéu dugc
cam nhan 1a hap dan khi né gitp khach hang
thé hién minh, va khi khach hang cho riang
minh ¢6 cung dac tinh, nhan cach véi thuong
hiéu.

Theo d6, sy hap dan thuong hiéu la mot
trong nhitng yéu té ¢6 anh huéng quan trong
dén sy thanh céng cua thuong hiéu [30].
Nghién ciru caa Kim va cong su [18] cho thiy
su hap dan thuong higu ¢ anh huong tich cuc
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dén sy nhan dang thuong hiéu ma Keller [16]
cho rang hinh anh thwong higu cé thé 1a nhiing
lién tuwong vé hinh dang va tong thé dién mao,
phong thai thuong hiéu. Vi vay, gia thuyét
dugc d& nghi la:

H1: S hdp ddn thiwong hiéu c6 dnh hirong
tich cuee dén hinh anh thwong hiéu

Chdt hegng méi quan hé

Chit lwong méi quan hé dugc xem nhu la
bang liét k& nhirng thanh qua cua méi quan hé
¢6 y nghia va nd phan anh sac manh ma mdi
quan hé c6 thé dap g duoc nhu ciu va mong
doi cua cac bén lién quan trong mdi quan hé
[31]. Do tinh chét ciia cac nghién ctru ciing nhu
muc tiéu, diéu kién, thoi diém va noi chdn thuc
hién nghién cau la khac nhau nén cac thanh
phan va do luong chat lugng mdi quan hé 1a rat
khéc nhau [Vd., 29; 5]. Trong mét nghién ctu
cua minh vé chat lugng mdi quan hé trong thi
truong tiéu ding ¢ Viét Nam, [28] da do luong
va khing dinh chat lugng mdi quan hé bao gom
6 thanh phan: dam mé (passion), tu két ndi
(self-connection), cam két (commitment), phu
thuoc 1an nhau (interdependence), than mat
(intimacy) va su tin nhiém (trust). Do su twong
ddng Vvé thi trudng, nén nghién ciu nay s& ké
thira cac yéu t6 nay dé do luong chét lugng méi
guan hé trong nghién ctru nay. Trong do:

Pam mé thiong hiéu phan anh su yéu mén
ménh liét vé mot thuong hiéu dic biét nao do.
Khach hang danh sy yéu mén manh liét vé
thwong hiéu s& cam thiy c6 mot mat mat gi dé
khi khdng st dung ching (Fournier, 1998).

Tu két noi hay gan két thé hién “muc do
thwong hiéu gilp khach hang thé hién dugc
tinh cach riéng cua ho thong qua cac dac trung
cua thuong hiéu” (Fournier, 1998, pp. 364).

Su cam két trong méi quan hé 1a néi dén su
mong mudn, khét khao lién tuc dé duy tri gia tri
mdi quan hé (Moorman & ctg, 1992).

Phyu thugc lan nhau biéu hién méi quan hé
phu thudc I1an nhau giita khach hang va thuong
hiéu (Fournier, 1998).

Than mdt xuit phét tir viéc biét rd vé loai
san phiam co thuwong hiéu cua khach hang
(Papista & ctg, 2012); va n6 thé hién kién thirc
va sy théng cam cua khach hang vé thuong
hiéu (Kressmann & ctg, 2006, trich tir Nguyen
& Nguyen, 2011).

Sy tin nhiém dugc hiéu 1a su dé tin vao mic
d6 tin cay va su chan thuc caa ddi tac (Morgan
& Hunt, 1994).

Sy hap dan thuong higu 1a mot trong nhiing
yéu t6 c6 anh huong quan trong dén su thanh
cong cua thuong hiéu [33]. Két qua nghién cau
cia Kowner [19] da cho thiy sy hap din la
nhan t6 chinh yéu quyét dinh dén sy lya chon
cua khach hang. Va theo ly thuyét méi quan hé
tuong tic ca nhan, sy hap dan thuong hiéu
dugc cam nhan ¢ thé anh huong dén méi quan
hé thuong hiéu — khach hang [13]; va trong mét
pham vi nao do, chat lugng méi quan hé phu
thuoc vao sy hip dan thuong hiéu dwoc cam
nhan. Vi vay, gia thuyét duoc dé nghi la:

H2: Sir hap ddn thiong hiéu ¢6 dnh huong
tich cuee dén chdt heong moi quan hé

Hinh anh thuong hiéu manh tao ra mot
thong diép tét hon cho mét thuong hiéu cu thé
vuot qua sy canh tranh véi cac thuong hiéu
khéc [15]. Két qua 13, hanh vi caa khéach hang
s& bi anh huong va quyét dinh bai hinh anh
thuong hiéu [5]. Hinh anh thuong hiéu con
dugc khing dinh 14 loi thé canh tranh va nang
cao uy tin, sy tin nhiém cua thuong hiéu [15;
16]. Hon nita, hinh anh caa mot san pham duoc
cho 1a c6 thé 1a bién tién dé cua chat luong méi
quan hé [20]; va Chen & ctg [7] va Raza & ctg
[32] da khang dinh hinh anh thwong hiéu c6
anh huong tich cuc 18n chét luong mdi quan hé.
Vi vay, hinh anh thuong hiéu rat c6 thé cé anh
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huong dén chat lwong mbi quan hé khach hang
— thuong hiéu trong thi truong hang tiéu dung &
Viét Nam. Do d6, gia thuyét duoc xac dinh la:

H3: Hinh dnh thuong hiéu cO dnh huong
tich cure dén chdt hieong mai quan hé

Long trung thanh thwong hiéu

Khach hang dwgc xem la trung thanh voi
thwong hiéu khi ho ¢6 xu huéng mua nhiéu san
pham ciia mot thuong hiéu nao d6 va lap lai
hanh vi nay [6] hay long trung thanh thé hi¢n
thai do cua khach hang, néu khach hang tin

Sw hap din
thwong hi¢u

H1

Hinh anh
thwong hi¢u

tuong va cd an twong tét v& mot thuong hiéu
thi s& wu tién tim mua san phim cua thuong
hiéu d6 [39]. Long trung thanh thuong hiéu
duoc khang dinh 1a két qua cia méi quan hé tét
dep cua thwong hiéu va khach hang [vd., 9; 15;
3; 7; 31; 21]. Do &6, gia thuyét duoc gia dinh
la:

H4: Chdt lwong maéi quan hé cb danh huong
tich cuc dén long trung thanh thiwong hiéu

M6 hinh Iy thuyét

Chit lrgng

mdi quan hg¢:

- Pam mé

- Ty gén két

- Phu thudc 13n nha
- Cam két

- Tin nhiém

- Than mat

Hinh 1. M6 hinh nghién ciu ly thuyét

3. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru dugc tién hanh théng qua hai
budc: (1) nghién ciru dinh tinh, (2) va nghién
ciru dinh luwgng. Nghién ciru dinh tinh duoc
thuc hién qua hai giai doan bang phuong phap
phong van sau véi hai nhoém d6i tuong 13 khéch
hang s& hiru va sur dung 0 t6 ca nhan (dai dién
cho san pham vat chat va khach hang c6 d6 can
nhic cao khi mua hang) va khach hang sir dung
mang vién thong di dong (dai dién cho san
pham dich vu va khach hang c6 d6 can nhéc
thip). Nghién ctu dinh tinh giai doan mot
nham kham pha c&c khai niém nghién cau
trong diéu kién thi truong Viét Nam nham khéi
quat héa mé hinh nghién ctu. Két qua nghién
cttu cho thiy c6 su ton tai cua cac khai niém

hinh anh thuong hiéu, sy hap dan thuong hiéu,
chat lugng méi quan hé va long trung thanh
thuong hiéu tai thi truong Viét Nam, trong do
hinh anh thuong hiéu, sy hip din thuong hiéu
duoc xem la bién tién dé cua chét luong mdi
guan hé va 1ong trung thanh thuong hiéu chinh
la két qua cua mdi quan hé c6 chat luong.
Nghién ctru dinh tinh giai doan hai dya trén co
s& thang do khai niém chét lwong méi quan hé
thuong hiéu cia Nguyen & Nguyen [28], thang
do khai niém hinh anh thuong hiéu cia Raza &
ctg [32], thang do sy hap dan thwong hiéu cua
Hayes [13], thang do khai niém long trung
thanh thuong hiéu cua Kim & ctg [18], tac gia
tién hanh phong van sau véi dbi tugng nghién
ctru nham kham phé nhan thirc cua khach hang
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vé thang do sin c6 dong thoi khai thac cac bién
do luong mai. Két qua nghién ciu dinh tinh
giai doan hai nham hiéu chinh va b sung cac
thang do cho phu hop Vvéi thi truong va diéu
kién moi truong ¢ Viét Nam.

Nghién ctru dinh lugng st dung phuong
phép ldy miu thuan tién dwoc thyuc hién bing
cach phong vén truc tiép thong qua bang cau
hoi ddi véi 600 nguoi tiéu dung. Phuong phap
phan tich nhan t6 kham phéa (EFA), phan tich
nhan té khang dinh (CFA) va phan tich mo

hinh cau tric tuyén tinh (SEM) dugc dugc tng
dung dé kiém dinh thang do va céc gia thuyét
nghién ctru. Cac phén tich dugc thuc hién dudi
su hd tro cia phan mém SPSS va AMOS.
4. KET QUA NGHIEN CUU

4.1. Pic diém miu

Pic diém mau khao sat dugc thé hién qua
bang 1.

Bang 1. Pic diém miu khao sat

< - Thi trudng 6 to Mang di dong Tong
Pac diém mau A . . ]
Sé lwgng | Ty 18 (%) | Sélwong | Ty 18 (%) | S6lweng | Ty 18 (%)
Nam 257 85.7 140 46.7 397 66.2
Giéi tinh Nir 43 14.3 160 53.3 203 33.8
18- 22 6 2.0 66 22.0 72 12.0
23-30 35 11.7 139 46.3 174 29.0
Do tudi 31-40 94 31.3 58 19.3 152 25.3
Trén 40 165 55.0 37 12.3 202 33.7
Dudi 5 3 1.0 125 41.7 128 21.3
Thu nhép 5-10 29 9.7 114 38.0 143 23.8
(trigw) | 19-20 94 313 41 137 135 225
Trén 20 174 58.0 20 6.7 194 32.3

4.2. Kiém dinh thang do

C6 bén khai niém nghién cau: hinh anh
thwong hiéu, sy hdp dan thuwong hiéu, chat
lwong mdi quan hé thwong hiéu - khéch hang
va long trung thanh thuong hiéu dugc danh gia
dd tin cay Cronbach alpha va phan tich nhan té
kham phéa EFA. Két qua ban dau cho thiy céc
thang do déu dat do tin cay va gia tri phan biét.
Céc thang do nay tiép tuc dugc kiém dinh bang
phuong phap phan tich nhan t§ khing dinh
CFA. Trudc tién, CFA duoc s dung dé déanh
gi4 thang do khai niém da hudng (chat lwong
mbi quan hé thuong hiéu — khach hang). Tiép
theo, thang do nay duoc lién két voi céc thang
do cac khai niém don huéng (hinh anh thuong

hiéu, sy hip dan thuong hiéu va long trung
thanh thuong hiéu) vao mo hinh CFA tai han.

4.2.1. Thang do chat heong méi quan hé
thuong hiéu - khach hang

Chat lwong mdi quan hé thuong hiéu -
khéch hang la khéi niém da huéng bao gém sau
thanh phan: dam mé, gin két, cam két, phu
thuoc 13n nhau, tu gan két va su tin nhiém. Két
qua cho thdy mo hinh do ludng thang do nay
phu hop véi dir lieu thi truong: ¥2(84) =
269.057 (p = 0.000); GFI = .945; TLI = .953;
CFI = .962; va RMSEA = .061. Két qua cling
cho thay cac trong sé6 CFA déu cao (>= .694)
va c¢6 y nghia thong ké (p < 0.001) va hé sé
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tuong quan giira cac thanh phan cua thang do
nay nhé hon don vi (p < .01). Vi vay, c6 thé két
luan rang thang do luong cac thanh phan cua
khéi niém chat lugng méi quan hé thwong hiéu
- khach hang dat gia tri (tinh don hudng, gié tri
hoi tu, do tin cay va gia tri phan biét)

4.2.2. M6 hinh téi han

anh thuong hiéu, sy hap dan thwong hiéu va
long trung thanh thwong hiéu) vao md hinh
CFA cua khai niém chit luwong mdi quan hé
thuong hiéu - khach hang. Két qua CFA cho
thdy mo6 hinh phi hop véi dir liéu thi truong:
(81 = 375.909 (p = 0.000); GFI = .918; TLI
= .919; CFI = .937; va RMSEA = .078. Céc
trong s6 CFA déu cao (thap nhat 1a 0.61) va co

M6 hinh t6i han duoc thanh lap bing cach
lién két thang do ba khai niém don huéng (hinh

¥ nghia thong ké (p < 0.001).

Bang 2. Bang tom tat két qua kiém dinh thang do

Cac khai niém Ky Cronbach | D4 tin cy Phwong H¢ s0 tai nhin
nghién ctru hi¢u alpha tong hop sai trich to binh quin
Hinh anh thuong hiéu HA 0.822 0.826 0.614 0.799
Su hip dan thuong hi¢u HD 0.809 0.844 0.644 0.773
Pam mé thuong hi¢u DM 0.891 0.736 0.893 0.857
Gén két GK 0.734 0.579 0.734 0.762
Cam két CK 0.699 0.538 0.670 0.734
Phu thudc 13n nhau PT 0.670 0.507 0.673 0.712
Théan méit ™ 0.868 0.688 0.868 0.830
Tin nhiém TN 0.829 0.622 0.831 0.788
Long trung thanh TT 0.834 0.629 0.836 0.793

Biang 3. Két qua kiém dinh gia tri phan biét giira cAc bién thanh phin thang do chét lwgng méi
quan hé thwong hi¢u — khach hang

Twong quan cic bién tiém 4n r Se('r) CR P
Pam mé <> Gin két 0.749 0.025 31.403 0.000
DPam mé <> Cam két 0.589 0.033 17.823 0.000
Pam mé <--> Phu thugc 0.759 0.026 28.506 0.000
DPam mé <> Than mat 0.684 0.029 22.929 0.000
DPam mé <--> Tin nhiém 0.574 0.033 17.141 0.000
Gin két <--> Cam két 0.704 0.024 33.064 0.000

Phu thugc <> Gan két 0.714 0.028 24.937 0.000
Than mat <> Gan két 0.744 0.027 27.228 0.000
Tin nhiém <> Gan két 0.572 0.033 17.052 0.000
Phu thuoc <> Cam két 0.744 0.027 27.228 0.000
Than mat <--> Cam két 0.629 0.031 19.785 0.000
Tin nhiém <> Cam két 0.589 0.033 17.823 0.000
Than mat <--> Phu thugc 0.674 0.030 22.311 0.000

Trang 97




SCIENCE & TECHNOLOGY DEVELOPMENT, Vol 20, No Q2 - 2017

Tin nhiém <--> Phu thuoc 0.604 0.032 18.532 0.000
Tin nhiém <--> Than mat 0.598 0.032 18.245 0.000
Ghi chu: r: hé s6 tiwong quan, Se: sai léch chuan; CR: gid tri téi hgn; P: gia tri p
Bang 4. Két qua kiém dinh gia tri phan biét giira cac khai ni¢m
Twong quan r Se('r) CR P

CLMQH < HD 0.785 0.000642 1223.191 0.000

HD <~ HA 0.639 0.000989 645.8265 0.000
CLMQH < HA 0.674 0.000913 738.5638 0.000

HD & TT 0.436 0.001354 321.9246 0.000
CLMQH & TT 0.512 0.001234 414.9536 0.000

HA o TT 0.272 0.001549 175.6514 0.000

Ghi cht: r: hé s6 firong quan; Se: sai léch chudn; CR: gid tri tgi han; P: gia tri p

thuyét. Két qua SEM cho thdy mé hinh ly
thuyét pha hop véi dir ligu thi truong: ¥3(83)=
404.576 (p=0.000); GFI = .914; TLI = .913;
CFI = .931; va RMSEA = .080.

4.3. Kiém dinh mé hinh ly thuyét va cac
gia thuyét

M6 hinh cau trdc tuyén tinh (SEM) duoc st
dung dé kiém dinh mé hinh ly thuyét va gia

Bang 3. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Gia U'éc

thuyét Mdi quan hé lwong p Két luan
H1 Sy hép dan thuong hiéu — hinh anh thuong hiéu 0.639 0.000 | Chdp nhdn
H2 Sy hap dan thuong hiéu — chét lugng mdi quan hé 0.604 0.000 Chdp nhdn
H3 Hinh anh thuong hiéu — chit lugng mdi quan hé 0.284 0.000 | Chdp nhdn
H4 Chat lwong mbi quan hé¢ — long trung thanh 0.514 0.000 Chdp nhdn

Chi-sgquare=404_ 576; df=83; P=.000
Chi-square/df=4.574
(GFI=914; TLI=913; CFI=931
RMSEA=.080

Hinh 1. Két qua m6 hinh c4u tric (chuin héa)
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5. KET LUAN

Két qua cho thay md hinh 1y thuyét phui hop
v6i dir lidu thi truong va cac gia thuyét déu co
y nghia thong ké véi mirc tin cay 95%. Nghién
ctru da cho thay ban chat cua chat luong méi
quan hé thuong hiéu trong thi truong tiéu dung
Viét Nam bao gdm sau thanh phan 1a sy dam
mé, tu gan két, phu thudc 1an nhau, cam két,
than mat va sy tin nhiém. Nhu vay, so Vvéi
nghién cau cua Ndubisi [29] cho ring khéi
niém chat luong mdi quan hé thuong hiéu la
bién don thanh phan, hay so véi quan diém cho
rang khai niém chat lugng méi quan hé thuong
hiéu 1a bién da huéng véi hai, ba thanh phan
tao thanh la sy hai Iong, sy tin nhiém thuong
hiéu, va cam két thwong hiéu (vd., Liu & ctg
[21], Raza & ctg [32], va Qin & ctg [31]), thi
két qua nghién ciu nay tiép tuc khing dinh
khéi niém chat lugng méi quan hé thuong hiéu
1a khai niém da huéng bao gdom sau thanh phan.
Bén canh d6, két qua nghién ciru ciing khing
dinh dwoc vai tro tich cuc cua hinh anh thuong
hiéu ddi voi chat lwong méi quan hé thuong
hiéu nhu trong nghién curu cua Chen & ctg [8].
Va sy tac dong cua sy hap dan thwong hiéu dén
chat lwong mdi quan hé thuong hiéu khong
duogc ung ho trong nghién ciru cua Hayes & ctg
[13] nhung dwoc khing dinh trong nghién ciu
nay.

Két qua nghién ctu cho thay chit luong
mbi quan hé thuong hiéu dong vai tro quan
trong trong viéc tao lap long trung thanh
thuong hiéu (giai thich 51% di liéu cua hoat
dong nay). Vi vay, doanh nghiép can thiét phai
xay dung va nudi dudng méi quan hé cé chat
lugng gitta thuong hiéu va khach hang. Mot
cach cu thé 1a nha quan tri phai tao duoc long

dam mé, sy tu gan két, cam két, phu thudc 1an
nhau, than mat va sy tin nhiém véi thuong hiéu.
Dé lam dugc diéu ndy nha quan tri can cha y
dén vigc xay dung hinh anh tich cyc va suc hap
dan thwong hiéu. Trong dé, sy hip dan thuong
hiéu co tac dong manh dén ca hinh anh thuong
hiéu (giai thich dugc 64% phuong sai ctia hoat
dong nay) va chat lugng mdi quan hé (giai
thich dugc 60% phuong sai ciia hoat dong nay)
nén nha quan tri can chd trong vao cac hoat
dong tao lap su hap dan cho thuwong hiéu.
6. HAN CHE CUA NGHIEN CUU

Mac du nghién ctu cé nhirng dong gop co ¥
nghia vé mat ly thuyét va thyc tién, tuy nhién
nghién ciru van con chira dung nhitng han ché.
Mot sb han ché cua nghién ctru dugc ké dén
nhu sau:

Mot 13, dir liéu dung dé do ludng, danh gia
thang do va kiém dinh md hinh chi khao sat hai
d6i twong 1a nguoi sir dung mang di dong vién
théng va khéch hang s& hiru, sir dung 0 t ca
nhan; dong thoi, mau chi yéu duoc thuc hién
trén dia ban thanh phé H5 Chi Minh, Viét Nam.
Vi vay, day 1a han ché cua nghién ctu va ciing
1a huéng mé cho nghién cuu tiép theo.

Hai 13, nghién ctru nay chi xem xét dén sy
tac dong cua gié tri thwong hiéu & hai thanh
phan 12 hinh anh thuong hiéu [7] va su hap dan
thuong hiéu [8]. Trong khi d6 gia tri thuong
hiéu bao gdbm nhiéu thanh phan khéc nhu nhan
biét thuong hiéu, chat lwong cam nhan, ham
mudn thuong hiéu va cac yéu té khac nhu cac
yéu té vé truyén thong, hiéu qua truyén thong,
dau tu cho mdi quan hé hay cac yéu tb cua cac
thanh phan cua marketing hdn hop nhu san
pham, gid, chiéu thi,...[vd., 1, 26].
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Brand equity and brand - Consumer
relationship quality in Vietnam

¢ Nguyen Thi Hong Nguyet
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ABSTRACT

Building a quality relationship between
the brand and consumers is necessary for an
enterprise to exist and develop [11]. As a result,
brand relationship quality attracts a great deal
of interest from researchers. Many studies have
been conducted on the nature and aspects of
brand relationship quality. However, limited
research has investigated the nature of brand -
consumer relationship quality in B2C market,
especially the nexus between brand equity and
brand relationship quality. Furthermore, most
of them are conducted in foreign countries.

This study examines the nature of brand -
consumer relationship quality and consider the
nexus between components of brand equity and
brand relationship quality in the Vietnam’s
consumer  market,  Structural  Equation
Modeling (SEEM) was employed, using data
from a survey on 600 consumers. The results
indicate that brand image and brand
attractiveness have a positive effect on
relationship quality and brand loyalty is a
result variable of brand relationship quality.

Key words: Brand equity, brand image, relationship quality, brand attractiveness, brand loyalty.
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