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TAC PONG CUA NHAN DANG THUONG HIEU LEN CHAT LUQNG
MOI QUAN HE THUONG HIEU - KHACH HANG VA Y PINH CHUYEN
POI THUONG HIEU

Nguyén Quang Thu'
Tran Nguyén Khanh Hai?

Tom tit:

Nghién cizu nay nham kiém dinh va danh gid vai tro cua yéu té chdt lirong
moi quan hé thuwong hiéu — khach hang trong méi quan hé gi#a nhdn dang
thwong hiéu va y dinh chuyén doi thwong hiéu. Cac méi quan hé nay diroc kiém
chitng thong qua mau 507 khdch hang thwong Xuyén mua sam tai cac siéu th; ban
lé. Két qua cho thdy, nhdn dang thirong hiéu ¢6 tdc déng magnh mé, cling chiéu
lén chdr lwong maéi quan hé thuong hiéu — khach hang; dong thoi nhdn dang
thwong hiéu 1am giam ¥ dinh chuyén déi thwong hiéu cua khach hang. Nghién
Cibu nay ciing dé cap vai trd trung gian cua chdt lheong moi quan hé thwong hiéu
— khéch hang trong méi quan hé giza nhdn dang thiwong hiéu va y dinh chuyén
doi thwong hiéu. Cugi cling, nghién cizu dia ra két lugn va ham y chinh sach cho
cac doanh nghiép va hwréng cizu tiép theo.

Tir khda: chdr lwong méi quan hé thuwong hiéu — khach hang, nhdn dang
thwong hiéu, y dinh chuyén doi thiong hiéu
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Abstract

This study aims to examine and evaluate the role of the brand - customer
relationship quality in the context of the relationship between brand
identification and brand switching intention. These relationships are verified
through a sample of 507 regular customers shopping at retail outlets. The results
show that brand identification has strong and parallel impacts on the brand -
customer relationship quality; meanwhile at the same time, brand identification
reduces customers’ brand switching intention. This research also mentions the
intermediary role of the relationship quality between branding — customers in the
context of the relationship between brand identification and brand switching
intention. Finally, the study draws conclusions and implies policy for businesses
and the future researches.

Key word: brand identification, customer- brand relationship quality,
brand switching intention
1. Pit van dé

Thuec tién kinh doanh d cho thiy tdm quan trong cta thuong hiéu va moi
quan hé¢ thuong hiéu gitra nguoi ti€u dung véi dich vu thanh cong (Ostrom va
cong su, 2010). Trong d6, van dé nudi dudng mbi quan hé giita khach hang va
thuong hiéu co chét luong cao 1a diéu quan trong hang dau. Pac biét, d6i véi cac
doanh nghiép ban 1¢ vi trong linh vuc dich vy, khach hang thuong phai ddi mat
v6i sy khong chic chan, din dén nhiéu kha ning that bai vé dich vu va nhiing két
qua tiéu cuc (Crosby va cong sy, 1990). Bén canh d6, viéc thiét 1ap, phat trién
moi quan hé ¢ chat luong gitta khach hang va thuong hiéu dé giam thiéu chuyén
d6i thuong hiéu ctia khach hang hét sirc quan trong trong xay dung cac ké hoach
marketing cho thuong hiéu (Nguyén Dinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang, 2010).
Trong thoi diém khach hang hoai nghi vé thuong hiéu, ciing v&i viée giam

gia tri cia truyén thong truyén thong trong quang ba thwong hiéu va cudc khung
hoang kinh té toan cau hién nay, cac cau hoi lién quan dén nhan dang thuong hi¢u
ctia khach hang cang quan trong hon d6i véi quan 1y thuong hiéu (Tuskej cong
su, 2013). Nhan dang thuong hi¢u, chét luong mbi quan h¢ thuong hi¢u rat quan
trong trong d4nh gia cac mdi quan hé giita khach hang va thuong hiéu (Bruhn va

cong su, 2012; Lam va cong su, 2010).



Mot sd nghién cru dd ching minh dwoc hiéu qua cua viéc nhan dang
thuong hiéu 1én chat lugng mdi quan hé thuwong hiéu — khach hang (Papista,
2012; Kieu, 2016). Mic du nhan dang thuong hiéu ciing duoc coi 1a mot chi s6
vé saic manh cua c4c méi quan hé giita thwong hiéu va khach hang
(Bhattacharya va Sen, 2003), su lién két gitta nhan dang thuong hiéu va chat
lwgng mdi quan hé thuwong hiéu — khach hang va y dinh chuyén d6i thuong
hiéu chua dugc truc tiép giai quyét. Dac biét, véi sy hién dién cua béan 18 truc
tuyén (Suryandari va Paswan, 2014) dit ra nhitng thach thirc vé viéc viéc duy tri
modi quan hé v6i khach hang vi sau khi xem tai cira hang, khach hang c6 thé mua
truc tuyén, thudng voi gia ré hon (So, 2016).

Vi thé, nghién ctu nay lam sang té hon cach thuc nhan dang thuong
hiéu nang cao chat lugng mbi quan hé véi khach hang va giam thiéu y dinh
chuyén doi thwong hiéu trong bbi canh céc siéu thi ban 1é tai Viét Nam.

Cac nghién ctu thuc nghiém ¢ Viét Nam vé tac dong cua nhan dang
thuong hiéu Ién chat luong méi quan hé thuong hiéu — khach hang va y dinh
chuyén d6i thuong hiéu ciing chwa tim thay. Myc tiéu cua nghién ciu nay la xem
xét vai trd trung gian cua yéu té chat luong méi quan hé thuong hiéu — khach
hang trong méi quan hé giita nhan dang thuong hiéu va y dinh chuyén doi thuong
hiéu, v6i hai dong gop mai. Mot 13, kiém dinh tac dong truc tiép tir nhan dang
thuong hiéu dén ¥ dinh chuyén doi thuong hiéu. Hai 13, kiém dinh vai trd trung
gian cua yéu té chat lugng mdi quan hé thuong hiéu — khach hang trong méi quan
hé gitra nhan dang thuong hiéu va y dinh chuyén doi thuong hiéu

Cac phan tiép theo cua bai viét nay sau phan giéi thiéu gom: (1) Co so ly
thuyét va luoc khao cac cong trinh nghién ciu lién quan; (2) phuong phap nghién
ctru; (3) Két qua va thao luan; (4) Két luan va ham y chinh sach.

2. Co s& 1y thuyét va cac nghién ciru lién quan
2.1 Ly thuyét nhin dang xi héi

Nhéan dang xa hoi dugc dinh nghia la hiéu biét cua mot nguoi cho rﬁng
minh thudc vé mot sé nhom xa hoi nhét dinh ¢é cing ¥ nghia vé tinh cam va gia
tr1 (Tajfel, 1972).

Ly thuyét nhan dang xa hoi dya trén khai niém rrfmg moi nguoi sé c6 dong
luc thuc day dé gan bé véi nhitng ngudi duge coi 1a giong nhau vé cc gia tri, s&

thich hoidc cac dic diém nhom. Nhan dang x3 hoi duoc phat trién thong qua gia
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tri va su gan bo tinh cam xuat phat tir CAC thanh vién trong mot nhém cu thé
(Lam va cong su, 2013). Ly thuyét nay khang dinh ring con ngudi nhin dang
ban than bang cach két ndi voi cac nhom hoic t chire x3 hoi, dé nang cao long
tu trong va ca tinh thong qua nhan dang xa hoi (Hogg va cong su, 1985). Ly
thuyét nhan dang xa hdi dugc mo ta nhu 1a mot 1y thuyét tién doan cac hanh vi
gilta cac nhom dua trén nhan thuc vé su khac biét vé vi tri nhoém, kha nang
chuyén ddi tir nhém nay sang nhoém khac (Edson Escalas, 2004).

2.2 Ly thuyét thwong hi¢u, méi quan hé thwong hiéu — khach hang

Thuong hiéu khéng chi 1a mot céi tén hay biéu twong ma nd rong hon
nhiéu, N6 1a mot tap cac thude tinh cung cp cho khach hang muc tiéu cac gié tri
ma ho doi hoi. Trong bbi canh marketing méi quan hé phat trién (Bejou, 1997)
thi viéc thiét 1ap moi quan hé chét luong giita thuong hiéu va khach hang duoc
xem | yéu to cét 16i cua su thanh cdng mot thuong hiéu.

Trong ly thuyét marketing thi méi quan hé 1a mét chudi cac trao ddi qua
lai gitta hai ddi tac hiéu biét 13n nhau, ching bién dong theo cac tuong tac va phu
thudc vao hoan canh (Fournier, 1998). Trong hon hai thap ky qua, trong ly thuyét
thuong hiéu, khai niém mdi quan hé giira khach hang va thuong hiéu da trg thanh
mét linh vuc nghién ctru duoc nhiéu nha nghién ctu quan tam. Blackston (1992a)
cho rang néu thuong hiéu cd thé duoc ca nhan héa thi mdi quan hé gitra khach
hang va thuong hiéu twong tu gitta thwong hiéu va khach hang 1a sy tong hop caa
cac qua trinh nhan thirc, cam xuc va hanh vi cau thanh méi quan hé. Khéch hang
c6 mdi quan hé mat thiét véi moét thuong hiéu cu thé s& sin sang giup d& thuong
hiéu ciing nhu cac khach hang khéc lién quan dén nd. Nghién ciru nay da duoc
ghi nhan cho sy phét trién ban dau cua cdc méi quan hé giita khach hang va
thuong hiéu (Fetscherin va Heinrich 2014). Tt nhiing bai béo cua ong, da c6 rat
nhiéu nghién ctru da duoc thuc hién vé cac méi quan hé giita khach hang va
thuong hiéu, bao gém nghién ciu ctia Fournier (1998) dé xuat chat lugng moi
quan hé thuong hiéu nhu mot pham vi dé md ta va hiéu cac méi quan hé gitra
khach hang va thuong hiéu, cling nhu cac thanh phan tap trung vao cac khia canh
khéc nhau cua cac mdi quan hé giira khach hang va thuong hiéu.

2.3 Lwoc khdo cdc cong trinh nghién ciru thuwc nghiém co lién quan
Ap dung 1y thuyét nhan dang xa hoi dé nghién ciru mbi quan hé thuong

hiéu — khach hang cho rang nhan dang thuong hiéu dai dién cho cam xtic dong
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cam cua khach hang vi mét cong ty hoac thuong hiéu (Bhattacharya va Sen,
2003). Nhan dang thuong hiéu dugc dé xuét 1a tién t6 vé 10ng trung thanh cua
khach hang (Marin va cdng su, 2009; Martinez va Rodriguez del Bosque, 2013).
Mét s nghién ctru da chirng minh duoc hi¢u qua cua viéc nhan dang thuong hiéu
lén chat luong mbi quan hé thuwong hiéu — khach hang (Papista, 2012; Kieu,
2016).

Kieu (2016) da nghién ctu mdi lién hé giira chat luong mbi quan hé
thuong hi¢u va cAu tric quan h¢ khac nhu: sy tin tuéng thuong hi¢u, nhan dang
thuong hiéu, 10ng trung thanh thuong hiéu. Ngoai ra, nhu 1y thuyét dé xuit cac
két qua khac cua viéc nhan dang thuong hi¢u va chét lugng mbi quan h¢ thuong
hiéu, chang han nhu chuyén d6i thuong hiéu (brand switching) (Lam va cong su,
2010), nghién ciru tiép theo cling nén can nhiac xem xét cac két qua quan hé nay.
Tuske va cong sy (2013) nhan thay rang su dong thuan giita khach hang va cac
gia tri thuong hiéu c6 xu huéng din dén viéc nhan dang khach hang voi thuong
hi¢u c6 kha nang tao ra viéc mua ldp lai.

Nghién ctru kiém dinh tac dong ctia nhan dang thuong hiéu 1én chat luong
mdi quan hé thuong hiéu — khach hang, y dinh chuyén d6i thuong hiéu tai Viét
Nam 1a chua c6. Nhan thay day 1a mot van dé kha méi va quan trong nén nhom
d3 chon dé nghién ciru.
3. Cac khai niém trong mé hinh nghién ciru va cic gia thuyét
3.1 Nhan dang thwong hié¢u

Tuskej va cong su (2013) dinh nghia nhdn dang cua khach hang voi
thwong hiéu la nhdn thirc vé sy giong nhau giita thwong hiéu va khdch hang.

Hau hét cac nghién ctu vé nhan dang thuong hiéu da duoc tién hanh ¢ cac
thi treong phat trién, chu yéu 1a phuong Tay (He, va cong sy, 2012; Lam va cong
su, 2010; Lam va cong sy, 2012). Nghién ctiu vé nhan dang thuong hiéu tai mot
thi treong mai ndi & Chau A con han ché; dic biét 1a xem xét mdi quan hé cua
nhan dang thuong hiéu, chat lwong mdi quan hé thuong hiéu — khach hang va y
dinh chuyén doi thuong hiéu tai thi truong Viét Nam.

3.2 Chdt lwong méi quan hé thwong hiéu — khach hang

Chat lugng mbi quan h¢ thuong hi€u dugc dinh nghia 1a chi s6 dua trén

khach hang vé sirc manh va chiéu sdu ciia mbi quan hé giita khach hang va

thuong hiéu (Smit va cong su, 2007; Hudson va cong su, 2015). Khéach hang co
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thé phat trién mdi quan hé tich cuc véi cac thuong hiéu khi chiung twong tac véi
nhau (Hudson va cdng su, 2015).

Crosby va cong su (1990) cho rang chat lwong mdi quan hé 1a mot cau trac
bac cao bao gdém hai thanh phan: niém tin va sy hai 1ong. Nghién ctru cia
Nyffenegger va cong su (2015) lai cho thay cac mdi quan hé giita khach hang va
thwong hiéu 13: nhan thirc va cam xtc. Chung déu anh hudng dén long trung
thanh cta thuong hiéu.

Mo hinh thich hop dé do ludng anh hudng cua cac thanh phan nhan thirc
va cam xuc ctia cac moi quan hé thuong hiéu dén dic tinh thuong hiéu 1a mo hinh
cam két thuong hiéu (Veloutsou va cong su, 2015; Giovanis, 2017), bao gém cac
thanh phﬁn: niém tin, sy hai long, cam két.

3.3 Y dinh chuyén doi thwong hiéu

Ly thuyét da ghi lai nhitng nghién ctru quan trong nham diéu tra chuyén
d6i thuong hiéu, né duoc hiéu nhu 1a sy chidm dit mdi quan hé véi mot thuong
hiéu nhat dinh va tién t6i mot giai phap hap dan hon (Ping, 1993).

Chuyén doi thuwong hiéu cé nghia la nguoi dimg tir bé mét nha cung cap
dich vu, san phdm (Wathne va cong sy, 2001; Keaveney va Parthasarathy, 2001;
Rundle-Thiele va Bennett, 2001). Chuyén doi tir thwong hiéu nay sang thuwong
hiéu khac 13 mot van dé quan trong ddi véi mét doanh nghi€p vi n6 cho théy
thuong hiéu gc khong con dap timg duoc mong doi ciia khach hang va thuong
hiéu méi s& hap dan hon.

Lam va cong su (2010) d& khdm pha ra chuyén doi thuong hiéu cia
khach hang c6 thé duoc 1am sang té bai chuyén dong xa hoi giita cac dic tinh
cta thuong hiéu chir khong phai bang cach téi da hod chirc ning tién ich nhu 1a
mot quan diém kinh té. Khach hang co thé chuyén sang mot thuong hiéu méi vi
muc dich tu nang cao nhan dang ban than dé toi da hoa tién ich xa hoi hoc (vi
du, loi ich biéu tuong) chur khong phai 1a tién ich chirc nang.

3.4 Méi quan h¢ giira chdt lweng méi quan hé thwong hiéu — khéach hang va y
dinh chuyén doi thuwong higu

Khi khach hang tin tudéng vao nha cung cép dich vu, ho s€ lién tuc st
dung dich vu va s€ gidi thi€u nha cung cép dich vu cho khéch hang tiém nang
(Nyffenegger va cong su, 2015). Trong diéu kién co chat lugng mdi quan hé

thuong hi¢u cao, khach hang s¢€ thé hién mtrc do hai long, cam két, niém tin, gén
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b6 va tinh cam than tinh d6i véi thuong hiéu. Khach hang ciing ¢6 khuynh huéng
tién hanh cac hanh vi tich cuc, nhu ty nguyén giup do td chtrc dich vu va céc
khach hang khéac cua to chuc (Xie, 2017). Khi nguoi tiéu dung khéng hai long
v6i mot thuong hiéu, co hdi cua ngudi tiéu dung chuyén sang mot lira chon hap
dan hon, tré nén 16n hon (Gulamali, 2017). Nhu vay, chét luong mbi quan hé
thuong hiéu — khach hang cang manh, niém tin, sy hai long va cam két cua khach
hang véi thuong hiéu cang cao thi ¥ dinh chuyén d6i thuong hiéu cua khach hang
cang thap. Dua trén nhitng phan tich trén, c6 gia thuyét H1 nhu sau:

H1: Chat luong méi quan hé thuong hiéu — khach hang tac dong nguoc chiéu 1én
y dinh chuyén d6i thuong hiéu.

3.5 Méi quan hé giia nhin dang thwong hiéu va chit lwong moéi quan hé
thwong higu — khdch hang, ¥ dinh chuyén déi thuwong hiéu

Theo 1y thuyét nhan dang xa hoi, khi khach hang nhan dang thuong hiéu
v6i san phim va dich vu ctia doanh nghiép thi ho bao vé hinh anh hoic danh
tiéng cua thuong hiéu va tré nén trung thanh (Bhattacharya va Sen, 2003). Nhiing
anh huong nay di dugc khang dinh qua nhiéu nghién ctru thuc nghiém (Scott va
Lane, 2000; Marin va cong su, 2009). Tuske va cong su (2013) nhan thiy rang sy
dong thuan gitta khach hang va cac gia tri thwong hiéu sé dan dén viéc nhan dang
khach hang véi thuong hi€u va c6 kha nang tao ra viéc mua ldp lai.

Khach hang bi thu hat bé1 cac nhan dang thuong hi€éu phu hgp véi tu nhan
thirc ban than (self—concept) (Swaminathan va cong su, 2007); va c6 xu hudng
chuyén sang ddi thu canh tranh vi Iy do nang cao nhan dang (Lam, 2010). Diéu
nay nghia 1a, khi kh&ch hang c6 sy nhan dang cang cao véi thuong hiéu thi ho sé
gan két vai thuong hiéu hon va it c6 y dinh chuyén doi thuong hiéu. Nghién ctu
cia Lam va cong su (2010) chi ra rang nhan dang thuong hiéu xac dinh kha
ning ton tai ctia cac moi quan hé thuong hiéu — khach hang, tac 1a liéu khach
hang ¢ quan hé véi thuong hiéu hay khong. Biéu nay biéu thi vai tro tién dé
cia nhan dang thuong hiéu trong mdi quan hé trong chat luong mdi quan hé
thuong hiéu — khach hang (He va cong su, 2012; Kieu, 2016).

Céc cudc khao sat cua Kressmann va cong su (2006) va Huber va cong
sy (2010), da chitng minh rang su tu twong déng c6 anh huang tich cuc dén
chat lwong mdi quan hé thuong hiéu. Tir nhitng phan tich & trén, ta c6 gia
thuyét H2, H3 nhu sau:



H2: Nhan dang thuong hiéu tic dong nguoc chiéu dén y dinh chuyén doi thuong
hiéu
H3: Nhan dang thwong hiéu c6 tac dong cung chiéu Ién chit lugng méi quan
hé thuong hiéu — khach hang

Trong nghién ciu nay, ly thuyét nhan dang x& hoi dung dé giai thich tac
d6ng cua nhan dang thuwong hiéu 1én chat lvgng mdi quan hé thuong hiéu — khach
hang, chuyén dbi thuong hiéu. Trén co s¢ d6, mé hinh nghién ctu dugc dé xuit
nhu Hinh 1.

Nhan dang " Chuyén d6i
thuong hiéu thuong hi¢u
H3 H1

Chat lugng méi
quan hé thuong
hiéu — khach hang

Hinh 1. Mé hinh nghién ciru dé nghi
Nguén: tdc gid

4. Dir liéu va phwong phap nghién ciru
4.1 Dit liéu nghién ciru

Nghién cau chinh thie duoc thuc hién bang phuong phap nghién ctru dinh
luong, thu thap dit liéu bang cach phong van khach hang truc tiép thong qua bang
cau hoi chi tiét; dugc thuc hién & TP.H6 Chi Minh vao tir ngay 01/10/2017 —
30/10/2017. Pbi twong khao sét 1a nhitng khach hang mua sam & siéu thi. Tong
s6 phiéu diéu tra 12 530 phiéu; tong sé phiéu thu vé: 521; sé phiéu khong dat yéu
cau do khong dién day du va bo s6t cau hoi 1a: 14; s phiéu hop I¢ 1a: 507. Thang
do Liker 7 bac (tir 1: Hoan toan khong dong ¥ dén 7: hoan toan dong y). Mau
duogc chon theo phuong phap thuan tién.

Thang do



Thang do cac khai niém trong md hinh nghién ctu dugc phét trién dya trén
cac thang do gbc cua cac nghién ctu trude day va dugce diéu chinh sau nghién
ctru dinh tinh. Tt ca cac thang do trong mé hinh nghién ctru déu 1a thang do da
bién. M6 hinh c6 5 khai niém nghién ctu véi 28 bién quan sat dugc trinh bay
trong Bang 1.

Bang 1. Thang do cac khai niém trong mé hinh va nguon géc

Khai niém nghién | S6 BQS Nguén goc
cuu
Nhan dang thwong 03 | Mael va Ashforth (1992)
hi¢u Nghién ctru dinh tinh (thao ludn nhom)
Niém tin 05 | Nyffenegger va cong su (2015); Lo va
cong su (2014)
Sw hai long 04 | Nyffenegger va cong su (2015)
Nghién ctru dinh tinh (thdo luan nhém)
Cam két 02 | Lo va cong su (2014)
Nghién ctru dinh tinh (thdo luan nhém)
Y dinh chuyén doi 03 | Shin va cong su (2008)
thwong hi€¢u Nghién ctru dinh tinh (thdo luan nhém)

Ngusn: tac gid tong hop
4.2 Phwong phap nghién cuu

Nghién ctru dugc thuc hién qua hai budc: nghién ctru so bo va nghién ctru
chinh thuec.

Nghién ctru so bd dugc thuc hién bang phuwong phap nghién ctru dinh tinh
va nghién ctru dinh lugng.

Nghién cizu so bé dinh tinh: Tién hanh thao luan nhém tap trung vai 02
nhom khach hang thudng mua sam tai cac siéu thi ban 1é tong hop & TP. H6 Chi
Minh (it nhat mot thang/01 1an). Nhom thtr nhat c6 d6 tudi tir 21-30; nhom thi 2
c6 do tudi tir 31-45. Thong qua cac thang do cua cac nghién ctu trude, dap vién
s& duoc hoi vé tinh rd nghia ctia cau hoi va tu chon cac bién quan sat phu hop véi
minh. Céc bién quan sat caa mot thang do s& dugc chon theo nguyén tac céc bién
quan sat cd nhiéu ngudi chon nhéat. Cac bién quan sat khong c6 ngudi chon hoaic
c6 it ngudi chon sé khong duge dua vao thang do. Pong thoi cac dap vién sé bo
sung cac bién quan sat dé do luong cac khai niém nghién cau. Két qua phong van
dugc ghi nhan, phat trién va diéu chinh thanh thang do nhap. Nghién ctu nay
duogc thuc hién trong thang 09 nam 2017.
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Nghién citu so bé dinh heong: Thang do nhap duoc dung dé phong van thir
v6i miu 115 khach hang theo phuong phap 14y mau thuan tién dé kiém dinh do
tin cay cua thang do. Sau budc nay, thang do dugc hoan chinh va sir dung cho
budc nghién ciru dinh lugng chinh thirc. Nghién ctru so b dinh luong dugc thuc
hién dé danh gia thang do bang hé sé tin cay (Cronbach Alpha) va phan tich nhan
t6 kham pha (EFA).

Nghién cizu chinh thizc dugc thuc hién bang phuong phap nghién ciru dinh
lwgng, thu thap dix liéu bang cach phong van khach hang truc tiép théng qua bang
cau hai chi tiét tai TP.H5 Chi Minh vao thang 10 nam 2017. Kich thuéc mau caa
nghién ciu nay 1a 507. Muc tiéu caa nghién ctiu nay 1a khang dinh lai d6 tin cay,
gia tri cua cac thang do da thiét ké va diéu chinh cho phu hop véi thi truong Viét
Nam; kiém dinh mé hinh ly thuyét va cac gia thuyét. Phuong phap phan tich cau
trdc tuyén tinh SEM (Structural Equation Modeling) duoc duoc st dung dé kiém
dinh mé hinh ly thuyét va cac gia thuyét.

5. Két qua nghién ciru

5.1 Két qud nghién ciru

Pdic diém mau thong ké: Mau théng ké gom 396 nir chiém 78,1 % ; 111 nam
chiém 21,9 %. S6 nguoi c6 do6 tudi tir 25-34 chiém da s, 205 ngudi chiém 40,4
%; & do tudi tir 35-44 c¢6 105 ngudi, chiém 20,7%. Trinh d6 hoc van, phan 16n co
trinh d6 cao déng — dai hoc 476 nguoi (chiém 93,9 %). Xet vé thu nhap, mirc thu
nhap pho bién 1a 10-20 triéu/ thang 181 ngudi chiém 37,5%; ké dén 1a tir 5-10
triéu/thang c6 127 nguoi chiém 25%. Két qua kiém dinh thang do duoc trinh bay
trong Bang 2.

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

Thang do Thanh S6 b6 tin cay Phwon | Tai

phan BSQ Cronbac | Tong g ,Sar'] n?)?nhto

h’salpha hop ric "
: quan

Nhan dang thuong hiéu 3 0.898 | 0.8620 | 0.6758 | 0.8217
Chat luong | Niém tin 4 0.8961 | 0.5371| 0.7950 | 0.7950
mbi  quan | Su hai long 7 0.8975| 0.6865| 0.8283 | 0.8280
hé thuong | Cam két 5 0.8813| 0.7879 | 0.8875| 0.8880
hiéu —
khach hang
Chuyén d6i thuong hiéu 3 0.903 | 0.8314 | 0.6219| 0.7883
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Nguon: Két qud xar ly ter dir liéu diéu tra

Két qua phan tich nhan té khiang dinh CFA mé hinh t&i han cho thay c6

109 bac tu do va mé hinh nay thich hop vai dir liéu thi treong (chi —square/df =

1.486; CF1 = 0.989; GFI = 0.965; TLI =0.987 déu lén hon 0.9 va RMSEA =0.031

< 0.08), tat ca déu dat yéu cau. Vi vay, co thé két luan: mé hinh toi han dat dugc
do tuong thich vai dit liéu thi truong.

Két qua kiém dinh SEM cho cho thdy md hinh ¢ 113 béc tu do, chi —
square = 180.790 (p=0.000), Chi-square/df= 1.600 <3. Cac chi sb: TLI=
0.984: CFl= 0.986; GFI = 0.961 déu I6n hon 0.9 va RMSEA = 0.034 <0.08.
Vi vay, c6 thé két luan md hinh phu hop véi dit liéu thi truong (xem Hinh 2)

0.79
0.57 0.74

8

\
0.79
0.84

Hinh 2. Két qua SEM (chuan héa) ciia mé hinh ly thuyét
Nguon: Két qud xi ly tir di liéu diéu tra

-0.38

EN /

Két qua udc luong (chua chuan hda) cua cac tham s duoc trinh bay
trong Bang 3. Cac mdi quan hé nhan qua trong Bang 3 cho thay, nhan dang
thuong hiéu co tac dong truc tiép va thuan chiéu Ién chat luong mbi quan hé
thuong hiéu — khach hang; truc tiép va nghich chiéu 1én y dinh chuyén doi
thuong hiéu. Chat lwong méi quan hé thuong hiéu — khach hang tac dong truc
tiép va nguoc chiéu 1én y dinh chuyén d6i thuong hiéu. Nhitng tac dong duoc
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ghi nhan trén day déu phi hop véi gia thuyét dé ra va déu co ¥ nghia théng ké
bai déu co p <0.05. Nhu vay, cac gia thuyét H1, H2, H3 déu dugc chap nhan.
Bang 3. Hé s6 hodi quy chwa chuin hda cia md hinh ly thuyét

Twong quan U'éc SE CR P-
, | lwgng value

-> | Chat lvgng moi
Nhan dang guan hé thuong 7.16 0.00
thuong hiéu hicu — khach| 0288 | 00414 0

hang

Nhan  dang| ™ géidmh fggg’i” o35 | 004 - 0.00
thuong hiéu hist & ' 9 7.264 |0
Chat luong | -> | ¢ - .
méi quan hé g&d‘“h fﬁ‘l‘;gﬁ” ogs | 008| - 0.00
thuong hidu — iR & ' 6 7304 |0
khach hang ¥

Nguon: Két qud xi ly tir diz lidu diéu tra
Bang 4 cho thay tac dong tryuc tiép, gian tiép va tac dong tong hop cua cac
bién doc 1ap 1én céc bién phu thudc trong mé hinh ly thuyét.

Bang 4. Két qua tac dong trye tiép, gian tiép va tong hep giira cac khai
niém trong md hinh nghién ciru

Téac Nhén dang Chat lwong méi quan
dong thwong hé thwong hiéu —
hiéu khéch hang

Chét lwong mdi | Tryc tiép 0.29

quan hé Gian tiép 0

thwong hi¢u — Téng 0.29

khach hang

Y dinh chuyén | Tryc tiép -0.36 -0.63

doi thwong Gién tiép -0.18 0
hi¢u Téng -0.54 -0.63

Nguon: Keét qud xir Iy tir diF liéu diéu tra
Két qua & bang 4 cho thdy: nhan dang thuong hiéu ¢ tac dong truc tiép,
cung chiéu dén chat luong mbi quan hé thuong hiéu — khach hang (B = 0.29);
tac dong truc tiép va nguoc chiéu va rat manh 1én y dinh chuyén doi thuong
hiéu (B = -0.36). Nhan dang thuong hiéu tic dong gian tiép 1én y dinh chuyén
d6i thuong hiéu théng qua chat luong mdi quan hé thwong hiéu — khach hang

v6i p = -0.18. Bén canh d6, chat lugng mbi quan hé thuong hiéu — khach hang
11



hiéu tac dong truc tiép va nguoc chiéu 1én y dinh chuyén doi thuong hiéu (B = -
0.25). Diéu nay cho thdy tAm quan trong dic biét ctia viéc ning cao nhan dang
thuong hiéu dé cung cd chat lugng mdi quan hé thwong hiéu — khach hang va

lam giam thiéu ¥ dinh chuyén d6i thuong hiéu.

5.2 Théo ludn két qua nghién ciru

Nghién ctru nay nhim muc dich kiém dinh mdi quan hé giita nhan dang
thuong hiéu, chat lugng mdi quan hé thuong hiéu — khach hang va ¥ dinh chuyén
d6i thuong hiéu. Két qua cho thiy thang do chat luong mdi quan hé thuong hiéu
— khach hang 1a thang do bac 2 duoc do luong bai ba thanh phan: niém tin, su hai
long, cam két. Cac thang do con lai 1a thang do bac 1 va c6 ¥ nghia thong ké tai
Viét Nam. Tét ca cac thang do luong dya trén nhan thirc cua khach hang.

Vé mbi quan hé gitra cac khai niém, nhan dang thuong hiéu c6 tdc dong
truc tiép, cung chiéu dén chat lwong méi quan hé thuong hiéu — khach hang (p =
0.29). Két qua nay phu hop voi nghién ctu cua Erifili Papista (2012), Kieu
(2016).

Nhan dang thuong hiéu tac dong gian tiép 1én y dinh chuyén doi thuong
hiéu thong qua chét luong mébi quan hé thuong hiéu — khach hang véi p = -0.18.
Bén canh d6, chat lugng mdi quan hé thuong hiéu — khach hang hiéu tac dong
truc tiép va nguoc chiéu 1én ¥ dinh chuyén d6i thuong hiéu (B = - 0.25). Nhu vy,
tong tac dong cua nhan dang thuong hiéu Ién ¥ dinh chuyén d6i thuong hiéu 1a B
=-0.43, mot ty 1¢ dang ghi nhan. Pay 1a két qua mdi ctia nghién ctru.

6. Két ludn va goi y chinh sach
6.1. Két lugn

Dua vio cac nghién ciru trude ddy, nhom tac gia da xay dung mo hinh mdi
quan hé gilta nhan dang thwong hiéu, chat lugng mbi quan hé thuong hiéu —
khach hang va y dinh chuyén doi thuong hiéu. Két qua cho thay thang do y dinh
chuyén doi thuong hiéu dat d0 tin cay cao. Nhan dang thuong hi¢u tac dong truc
tiép, cting chiéu dén y dinh chuyén doi thuong hiéu. Két qua nghién ctru nay hoan
toan phu hgp véi cac nghién ctru trude do cua Erifili Papista (2012), Kieu (2016).

Pong thoi nghién ciru nay ciing cho thay chat lwong méi quan hé thuong
hi¢u — khach hang c6 vai tro trung gian trong méi quan hé giita nhan dang thuong

hiéu va y dinh chuyén ddi thuong hiéu
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Han ché va hudng nghién cizu tiép theo

Mic du nghién ciru dd nd luc chon mau nhan khau hoc khac nhau dé nang
cao tinh dai dién; tuy nhién mau chi duoc thu thap tai TP.H6 Chi Minh, Viét
Nam. Nghién ctu tiép theo c6 té mo rong pham vi khao sat dé co duoc thdng tin
t6t hon. Bong thoi, mé rong nghién ctru sang cac linh vuc dich vy khac dé kiém
dinh lai thang do va mo6 hinh.
6.2 Goiy chinh sdach

Dé gbp phan nang cao chit luong mdi quan hé thuong hiéu — khéach hang,
v6i ddc thu vin hoa cua Viét Nam, cac thuong hiéu can chi trong dén nhan dang
thuong hiéu. Khi khach hang nhan dang duoc véi thuong hiéu thi chat lugng moi
quan hé thuong hiéu — khach hang cang dugc néng cao va lam giam y dinh
chuyén d6i thuong hiéu cia khach hang. Nhan dang thuong hiéu ciing tac dong
truc tiép, cung chiéu 1én y dinh chuyén d6i thuong hiéu caa khach hang. Vi vay,
mudbn phat trién thuong hiéu can phai danh ngan sach, nguén luc dé hd tro cac
hoat dong nhan dang thuong hiéu.
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