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CHAT LUQNG MOI QUAN HE TRONG THI TRUONG O TO CA NHAN O VIET NAM

Nguyén Thi Hdng Nguyét*

Tom tit

Nghién cizu ndy xem xét cac thanh phan cua chdt lirong méi quan hé thirong hiéu — khach
hang ca nhan va vai trd cia no trong viéc xay dung long trung thanh khéch hang déi Véi thirong
hiéu trong th; triong 6 to ¢ Viét Nam. Mau nghién cizu la 300 nguwoi ¢6 sé hitu va si dung 6 t6
dwoc phong vdn tryec tiép bang bang cau héi va phirong phdp mé hinh cdu tric tuyén tinh duwoc
si dung dé phan tich di liéu nghién cizu. Két qua nghién cizu cho thay chdt wong méi quan hé
thwong hiéu - khach hang cd nhdn dwoc hinh thanh béi sdu nhan té 1a sw dam mé, gan két, cam
két, phu thugc lan nhau, than mdt va su tin nhiém; va chdt lirong méi quan hé 1a bién tién dé co
danh hweong tich cuee dén long trung thanh thwong hiéu.
Tir khéa: Chdt lwong méi quan hé, long trung thanh thwong hiéu
Abstract

This study examines the brand — consumer relationship quality and its components in
auto market in Vietnam. A sample of 300 consumers was surveyed to test the theorical model.
Structural equation modeling (SEM) was used to analyze the data. The research result confirms
that brand-consumer relationship quality consists of six conponents: passion, self-connection,
commitment, interdependence, intimacy, and trust. Besides, the result also indicates that
relationship quality is an antecedence variable which plays a positive role in building brand
loyalty.
Key words: Relationship quality, brand loyalty.
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Vi dinh hudng thi truong mao, thi truong 6 té ca nhan Viét Nam khong chi la su canh
tranh gitra c4c san pham duoc san xuit trong nudc ma con 14 sy canh tranh s6i dong véi cac san
pham duoc san xuit & nuéc ngoai (xe nhap khau nguyén chiéc). Nam 2013 duoc xem la nim
danh dau su tham gia thi truong bang hinh thirc mé dai ly phan phéi xe nhap khau nguyén chiéc
& thi truong Viét Nam cua nhiéu dong xe danh tiéng nhu Rolls — Royce, Bentley, Lexus, Infiniti,
MG Car...Bét chip sy anh huong cua khung hoang kinh té toan cau Ién sic mua cua thi truong
va thué suat thué nhap khau van ¢ muc cao (50%), toc do ting truong cia xe nhap khau nguyén
chiéc tang 23% trong khi tc do tang truong cua xe lp réap trong nudc la 18% (Bich Diép, 2014);
va khi so sanh quy I nim 2014 véi quy I nam 2013, con s thdng ké cho thiy ty ¢ ting trudng
cua xe lip rap trong nudc dat 24% trong khi d6 con sd ndy cia xe nhap khau nguyén chiéc la
98% (An Nhi, 2014). Hon nira, theo du béo ciia Phong Thuong mai Chau Au tai Viét Nam (Euro
Cham) cho biét, nganh I&p rap 6 t6 trong nudc chi c6 thé tang truong & mic 3% niam trong giai
doan 2014-2018 do phai canh tranh khdc liét vai cac dong xe nhap khau tir cac nude ban theo 16
trinh cét giam thué suit thué nhap khau theo cam két hoi nhap quéc té. Con sb nay cho thiy mot
thuc té la xe nhap khau nguyén chiéc dang chiém wu thé trén thi truong do dugc ngudi tiéu ding
danh gia cao va wa chudng xe nhap khau nguyén chiéc hon. Hon nira, thi trudng 6 td c& nhan
Viét Nam duoc danh gia 1a mot thi trudng day tiém nang (ty 1é s hitu xe hoi ca nhan Viét Nam
chi & mac 28 xe/ 1000 dan va theo 6ng Yoshihisa Maruta, Tong Giam déc Cong ty Toyota Viét
Nam cho rang: hién tai Viét Nam dang dan budc vao thoi ky xa hoi hoa xe hoi) cong véi moi
truong canh tranh ngdy cang tu do, binh dang hon thi thi truong nay htra hen s& ¢6 cudc dua
tranh khoc liét gitra cac doanh nghiép trong va ngoai nudéc.

Béng 1: Tong hop sb luwgng 6 t6 qua cic nim

Loai phwong tién
Nam — : —— x
Tong s0 0 to (chiéc) Tong so xe con (chiéc)

2010 1.137.933 301.145

2011 1.274.084 483.566

2012 1.428.002 659.452

2013 1.520.586 824.351

2014 1.631.105 927.351

2015 2.365.102 1.437.394

Nguon: Cuc Pdng kiém Viét Nam

Bén canh d6, theo xu hudng hoi nhap kinh té qudc té, dé ton tai va phat trién doanh

nghiép khong chi quan tm cung &ng hang hoa, dich vu c¢é chit lwong ma quan trong hon 1a 1am

sao duy tri khach hang va cac méi quan hé co lgi (Tseng, 2007); va lam khéach hang trung thanh
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voi thuong hiéu ciaa minh (Mellens, Dekimpe & Steenkamp, 1996). Nhiéu nghién ctru da cho
thdy cac doanh nghiép dang timg budc chuyén dbi tir nhitng giao dich, trao do6i kinh doanh roi
rac sang mdi quan hé kinh doanh l1au dai (Ganesan, 1994; Nguyen & ctg 2007; Nguyen &
Nguyen, 2010). Nha quan tri c6 dinh hudng trao ddi giao dich theo mdi quan hé, tao dung mbi
quan hé thanh cong voi khach hang c6 xu hudng thu duoc nhiéu lgi ich vé lgi nhuan hon vi giam
chi phi quan ly va chi phi marketing va c6 mutc d6 ting truong doanh sb tét hon 1a cac doanh
nghiép tiép can theo hudng trao ddi roi rac dé phuc vu khach hang (Low & Johnston, 2006). Vi
vay, xay dung duoc mdi quan hé co chat lwong vaoi khach hang dé phét trién bén virng 1a muc
tiéu chinh yéu cia doanh nghiép; va dé dat myc tiéu nay thi doanh nghiép can phai xay dung
dugc mdi quan hé c6 chat luong giita thuong hiéu va khach hang (Fournier, 1998; De Wulf &
ctg, 2001). Thiét lap mdi quan hé c6 chat lugng trong mdi quan hé thuong hiéu - khach hang tré
thanh van dé duoc dic biét quan tam caa hau hét cac nha nghién cau marketing va quan tri. Do
do, viéc tim hiéu cac yéu té hinh thanh nén chat lwong mdi quan hé ciing nhu bién két qua cua né
la can thiét giGp cho cac nha quan tri phat trién nhiing chién luoc marketing va cd cach thic
quan ly mdi quan hé phii hop nham ting cudng mdi quan hé bén chit cua khach hang véi thuong
hiéu cua minh hon.
2. Co sé ly thuyét va céc gia thuyét nghién ciru
2.1. Nhézng khai nigm nghién ciru
a. Chdt lwrong moi quan hé

Chét lwong mdi quan hé dugc xem nhu 1a bang 1iét ké nhitng thanh qua ctia mdi quan hé
¢ ¥ nghia, va né phan anh sttc manh ma mdi quan hé c6 thé dap img dugc nhu cau va mong doi
ctia cac bén lién quan trong méi quan hé (Smith, 1998). Henning-Thurau va cong su (1997) cho
rang chit lugng mbi quan hé 13 “mirc d6 thich hop ciia mbi quan hé nham dap ng nhimg nhu
cau cuia khach hang dong hanh v&i méi quan hé. Trong khi d6, Jarvelin & Lehtinen (1996) khing
dinh chat luong mbi quan h¢ 1a nhitng nhan thtrc ctia khach hang vé murc do tot dep cta téng thé
mdi quan hé trong viéc dap tmg nhitng mong doi, du kién, muc tiéu cua khach hang c6 lién quan
dén mbi quan hé.

Ngoai ra, con mét sO khai niém khéc vé chat lugng mbi quan hé nhu sau:

- Chat luong mdi quan hé 1a mot khung téng quat, phan 4anh tap hop nhitng danh gia cia
khéch hang vé nhimg giao dich ma ho da trai nghiém (Parasuraman & ctg, 1994).

- Chét lugng mbi quan hé 1a khai niém cua su hop tac, dap ung va bau khong khi duoc

cam nhén boi khach hang (Woo & Ennew, 2004).



- Chét lugng moi quan hé, xét tir goc do khach hang, 1a cdm nhan mang tinh lién tuc cia
khach hang vé chét lwong dich vu qua thoi gian (Gronroos, 2007).

- Chat lugng méi quan hé 1a cam nhan vé mdi quan hé caa céc bén lién quan trong moi
guan h¢ (Javerlin, 2001).

b. Long trung thanh thuong hiéu

Khach hang dugc xem 14 trung thanh vai thuong hiéu khi ho ¢6 xu hudéng mua nhiéu san
pham ctua mot thuong hiéu nao d6 va 1p lai hanh vi nay (Chaudhuri, 1999) hay long trung thanh
thé hién thai do cua khach hang, néu khach hang tin tuéng va cd an tugng tét vé mot thuong hiéu
thi s& wu tién tim mua san pham cia thuong hiéu d6 (Yoo & dtg, 2000).

c. Gid thuyét nghién ciiu

Chét lwong mdi quan hé chinh 13 muc tiéu dé ting cudng sttc manh cic mdi quan hé
nham tao duyng méi quan hé 1au dai voi khach hang. Nguyen & Nguyen (2010) cho rang chat
luong mdi quan hé 1a mot khia canh quan trong trong viée danh gid va duy tri cic mbi quan hé
kinh doanh. M6t trong nhimg nhimg két qua quan trong ctia mdi quan hé c6 chat luong va dugc
hau hét cac nha nghién ctru va thyc tién dong ¥ chinh 14 1ong trung thanh ctia khach hang dbi véi
thuong hiéu.

Bén canh d6, do tinh chét cta cac nghién ctru cling nhu muc ti€u, diéu kién, thoi diém va
noi chén thyc hién nghién ctru 1a khac nhau nén cac thanh phan va do ludng chat luong mbi quan
hé 1a rat khéc nhau (Vd., Smit, 1998; Bojei & ctg, 2010); hay ndi cach khac chét lugng mbi quan
hé 1a mdt bién thé tuy theo hoan canh nghién ctru. Trong mot nghién ctru ctia minh vé chit luong
mdi quan hé trong thi trudng tiéu dung & Viét Nam, Nguyen & Nguyen (2011) dd do ludng va
khang dinh chét lurong mdi quan hé bao gdm 6 thanh phan: dam mé (passion), tuw két ndi hay tu
gian két (self-connection), cam két (commitment), phu thudc 1dn nhau (interdependence), than
mat (intimacy) va su tin nhiém (trust). Do su tuong dong vé thi truong, nén nghién ciru nay s& ké
thira cac yéu t6 nay dé do luong chat lwong mdi quan hé trong thi truong 6 t6 ca nhan & Viét
Nam.

- Swtin nhiém hay long tin va long trung thanh
Sy tin nhiém duoc hiéu 1a s dé tin vao mic d6 tin cay va sy chan thuc cua di tac (Morgan &
Hunt, 1994) hay theo Callaghan & ctg (1995) dinh nghia sy tin nhiém Ia long tin hozc su tin chéc
vao y dinh tot dep cua cac bén lién quan trong viéc ton trong mdi quan hé. Trong méi quan hé
ban — mua, sy tin nhiém dugc cho la sy tin twéng chic chan rang nguoi ban s& luon hanh dong
sao cho nhitng loi ich lau dai cta khach hang luén duoc ho dap tng (Parasuraman & ctg, 1985).

Morgan & Hunt (1994) va Boersma & ctg (2003) cho rang su tin nhiém lam giam céc rai ro
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trong giao dich cho khach hang va no 1 tac nhan chinh hudéng dén mébi quan hé thanh cong.
Pong thoi, Morgan & ctg (1994) ciing khang dinh sy tin nhiém dong vai trd trung tdm trong céac
mdi quan hé tuong tac cua doanh nghiép. Hon nita, cac nghién cau vé mdi quan hé gitra su tin
nhiém va long trung thanh khéach hang trong thi truong tiéu dung da cho thy két qua tryuc tiép
caa sy tin nhiém chinh la long trung thanh (Vd.,Lin & Ding, 2005; Bojei & Alwie, 2010; Ali
Raza & Zia Rehman, 2012). Vi vay, c6 thé thiy c6 mdi quan hé tich cuc giita su tin nhiém va
long trung thanh thuong hiéu.
- Sircam két va long trung thanh

Sy cam két trong mdi quan hé 1a néi dén sy mong mudn, khét khao lién tuc dé duy tri gia
tri moi quan hé (Moorman & ctg, 1992). Theo Venetis va Ghauri (2004), thi sy cam két con noi
I&n su phat trién caa mbi quan hé ngdy mot tét hon va cac bén lién quan co6 thé ngay mot tan tam
v&i nhau hon. Sy cam két dong vai trd quan trong dé marketing moi quan hé thanh cong béi vi
n6 cho phép cac thanh vién trong kénh doc lap nhau lam viéc véi nhau phuc vu khach hang tét
hon va dat duoc nhitng thanh qua cao hon (Morgan & Hunt, 1994). Vi vay, mdi quan hé tét dep
dugc duy tri va phat trién chinh 1a nhd c6 sy cam két. Do d6, cam két 1a yéu té can thiét cua chat
luong mdi quan hé.

Bén canh d6, Nguyen & Nguyen (2011) cho rang cam két n6i Ién murc d6 trung thanh caa
khach hang ddi v&i thuong hiéu. Céc nghién ctru khac da khang dinh sy cam két c6 tac dong dén
long trung thanh khach hang nhu Hennig-Thurau & ctg (2002) va Bojei & Alwie (2010). Vi vay,
su cam két va long trung thanh thuong hiéu c6 méi lién hé anh huéng nhau.

- DPam mé va long trung thanh

Pam mé thuong hiéu phan &anh sy yéu mén méanh liét vé mot thuong hiéu dic biét nao do.
Khéch hang danh sy yéu mén manh liét vé thuong hiéu s& cam thdy c6 mot mat mat gi d6 khi
khong st dung ching (Fournier, 1998). Va khi khach hang cam thay c6 su yéu mén hay dam mé
mot thwong hiéu nao d6 thi khong cé thuong hidu nao khac cé thé thay thé dugc. Do d6, khi dam
mé mot thuong hiéu nao dé khach hang s€ ¢ long trung thanh véi thuong hiéu.

- Than mdt va long trung thanh

Than mat xuit phat tir viéc biét rd vé& loai san phiam c6 thuong hiéu cua khach hang
(Papista & ctg, 2012); va n6 thé hién kién thuc va sy thong cam cua khach hang vé thuong hiéu
(Kressmann & ctg, 2006, trich tir Nguyen & Nguyen, 2011). Mét khi khach hang c6 kién thirc va
théng cam véi thuong hiéu, thuong hiéu tro nén than quen vai ho. Va khi quen thuéc vai mot
thuong hiéu nao d6, khach hang c6 xu hudng tiéu dung lap lai thuong hiéu do.

- Twgan két va long trung thanh



Tu gin két thé hién “mirc do thuong hiéu gidp khach hang thé hién dugc tinh cach riéng
cua ho théng qua cac dic trung cta thuong hiéu” (Fournier, 1998, pp. 364). Piéu nay c6 nghia 1a
thuong hiéu ndo cé nhiing dic trung twong dong vai khach hang thi khach hang sé tiéu ding
thwong hiéu d6 nham mudn thé hién ca tinh cia minh. C4 tinh 1a thudc tinh caia khach hang nén
khi khach hang mudn thé hién cé tinh cia minh thi khach hang s& tu gén két minh véi thuong
hiéu d6. Bén canh d6, Kim & ctg (2001) nhan thay khi thé hién phi hop, ca tinh thuong hiéu c6
anh huong tich cyc dén thai do cua nguoi tiéu dung ddi véi thuong hiéu. Vi vay, muc do tu gan
két cua khach hang d6i v6i thuong hiéu cang cao thi khach hang c6 xu hudng tiéu ding va tiép
tuc duy tri tiéu dung thuong hiéu cang cao. Hay néi cach khac, mic do tu gin két cua khach
hang thé hién mirc do chat lugng méi quan hé cua khach hang - thwong hiéu va anh hudng dén
thai d6 va hanh vi mua Iap lai thuong hiéu trong tuong lai.

- Phuy thugc ldn nhau va 1ong trung thanh

Phu thugc I3n nhau biéu hién mdi quan hé phu thudc Ian nhau gitra khach hang va thuong
hiéu (Fournier, 1998). Sy phu thudc lan nhau lién quan dén nhitng hoat dong tuwong tac thuong
Xuyén cua thuong hiéu, viéc gia ting su da dang va pham vi cua cac hoat dong lién quan dén
thuong hiéu va su tang thém sy xidc cam manh liét cua cac sy kién twong tac mang tinh ¢4 nhan
(Fournier, 1998). Mtc d6 phu thudc 13n nhau gitta khach hang va thuong hiéu cao cho thay mbi
quan hé cua thuong hiéu cang bén chat (Hinde, 1995, trich tir Fournier, 1998). Piéu d6 cho thay,
muc d6 phu Ian nhau gitra khach hang va thuong hiéu biéu hién chat lwong cua mdi quan hé va
viéc duy tri sy mua hang lap lai trong tuong lai.

Tom lai, cac yéu té bao gom su tin nhiém, cam két, dam mé, ty gan két, than mat va phu
thuc 1an nhau 1a cac bo phan hinh thanh nén chat lwong méi quan hé trong thi truong 6 to ca
nhan va c6 méi quan hé tich cuc voi long trung thanh thuong hiéu. Vi vay, gia thuyét dugc dua
ra la:

H1: Chdt heong moi quan hé c6 anh hirong tich cuc dén long trung thanh thwong hiéu.
2.2. M@ hinh ly thuyét

Hinh 1: M6 hinh nghién cteu ly thuyét

/Chz‘ut lwong Méi quan hé\

- PDam mé

- Ty gin két X

- Phy thuoc 1an nhau | H1 > Long trung
£ thanh

- Cam ket

- Tin nhiém

- Than mat
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3. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru duoc tién hanh théng qua hai budc: (1) nghién ciu dinh tinh, (2) va nghién
ctru dinh lugng. Nghién ciru dinh tinh dwoc thuc hién qua hai giai doan bang phuong phap phong
Vvan siu vGi dbi tuong 1a ngudi tiéu dung (¢ sé hitu va sir dung) 6 td. Nghién ciru dinh tinh giai
doan mot nham kham phé cac khai niém nghién ctru trong diéu kién thi truong Viét Nam nham
khai quat héa md hinh nghién cttu. Nghién ctru dinh tinh giai doan hai dua trén co s¢ thang do
céc khai niém nghién ctu cia cac nghién ctu trude, tac gia tién hanh phong van sau vaoi doi
twong nghién ctu nham kham phé nhan thac khéch hang vé thang do sin c6 dong thoi khai thac
cac bién do ludng mai. Két qua nghién cau dinh tinh giai doan hai nham hiéu chinh va bé sung
céc thang do cho phu hop Véi thi truong va diéu kién méi truong & Viét Nam.

Nghién ctru dinh luong sir dung phuong phap 1y mau thuan tién dugc thyuc hién bang cach
phong van tryc tiép thong qua bang cau hoi ddi voi 300 ngudi ¢ so hitu va tiéu ding 6 to ca
nhan. Trudc tién, di liéu s& dugc kiém hé s tin cdy Cronbach alpha dé loai bé nhiing thang do
khong dat do tin cay. K& dén, phan tich nhan t6 kham pha (EFA) duoc 4p dung vai chién luoc
phan tich tach nhom; c6 nghia la khai niém da hudng hay con goi la khai niém bac hai s€¢ duoc
xir ly riéng va khai niém bac mot s& duoc xur ly riéng. Tiép theo, phan tich nhan té khang dinh
(CFA) dugc tién hanh. Cubi cung, md hinh cau trdc tuyén tinh (SEM) dugc dugc tng dung dé
kiém dinh gia thuyét va mé hinh nghién ctu. Céc phén tich duoc thuc hién dudi su hd tro cua
phan mém SPSS va AMOS.

4. Két qua nghién ciru
4.1. Pdc digm mdu

Trong tong thé sé mau thu dugc ¢ 85.3% la nam gigi va 14.7% Ia nix gioi tham gia
phong Van truc tiép. Diéu ndy phan nao phan 4anh dung thyc trang thi truong, nam gidi chinh 1a
thanh phan chinh yéu s& hitu va st dung 6 to ca nhan. Tuong tu nhu gidi tinh, do tudi va thu
nhap ciing c6 ty 1¢ cao s6 mau ngudi tham gia c6 d6 tudi va thu nhap cao; co 33.7 % ngudi trén
40 tudi hay co dén 59% ty Ié mau la tir 30 tudi tré 1én va thu nhap trén 20 triéu chiém ty 1é kha
cao & muc 32.3%. Vé cdng viéc thi chi c6 5.2% la ty 1¢ sé ngudi trong mau chua di lam, con lai
da phan [ nhan vién, nha quan ly va cdng chic nha nudc.
4.2 . Kiém dinh thang do



Co tat ca 18 thang do cua cac khai niém nghién ctu duoc danh gia do tin cay Cronbach
alpha va phan tich nhan t kham pha EFA. Két qua ban dau cho thiy cac thang do déu dat do tin
cay va gia tri phan biét.

Két qua phan tich CFA céac thang do do luong khai niém chat luong méi quan hé cho
thdy cac thang do phu hop véi dit liéu thi truong vai cac gié tri: Chi-square = 194.263 (p = 000);
Chi-square/ df = 2.313, GFI = 0.922, TLI = 0.962; CFI = 0.970; RMSEA = 0.066.
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Hinh 2: Két qua CFA cia cac thang do do lwong khai niém chit lwong méi quan hé

Ghi chi: DAM: dam mé; GAN:: gan két; CAM: cam két; PHU: phy thugc Ian nhau; THAN: than

mat; TIN: tin nhiém



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

Bién quan sat Trung Sai lgch | Trong )

binh chuan CFA

Dam mé thwong hi¢u: pc= 0.759; pvc = 0.904; Alpha = 0.830

Toi c6 cam giac rat yéu thuong khi noi dén X 4.051 1.634 .825

Toi c6 cam giac rat tu hao khi néi dén X 4.166 1.624 910

Toi cam thay thich thi khi noi dén X 4.130 1.635 .837

Gan két: pc = 0.680; pve = 0.810; Alpha = 0.622

X gilp tdi thé hién minh 3.996 1.485 776

X 1a mét phan trong toi 4.003 1.424 747

Cam két : pc = 0.576; pvc =0.730 ; Alpha = 0.669

Tbi ludn dong hanh cung vai X 4.430 1.439 J74

Theo t6i, X 1a thwong hiéu khong thé thay thé 4.093 1.415 .694

Phu thugc ldn nhau : pc = 0.590; pvec = 0.742; Alpha = 0.571

X thé hién sy thanh dat cua toi 4,155 1.397 .710

:’(0| cam thay khong vui khi mot ai d6 phé binh 4,958 1555 714

Than mgt: pc=0.766; pvc = 0.907; Alpha = 0.811

T6i rat hiéu X 4.186 1.332 818

TOi ludn cam thong véi X 4.265 1.401 .857

T6i hiéu rd vé X 4.370 1.368 814

Tin nhigm: pc = 0.831; pvc = 0.936; Alpha = 0.689

X cho t6i cam giac tin tuong 4.793 1.294 776

X thi ximg dang dé tin nhiém 4741 1.343 834

T6i ludn tin tudng X 4.803 1.282 754

Long trung thanh: pc = 0.788 ; pvc =0.917 ; Alpha = 0.758

To,| s€ tim mua dugc X chir khdng mua cac loai 4193 1.453

khac 167

'I:c_)l Se tl\ép tu(\: sir dung t}lum,lfg h,1éu nay baoi vi 4521 1.447

t0i hai long va quen thugc vai no .789

TOIAS.e tllep t}lC Sle dung thuqrjg hiéu nay mac f:ho 4.205 1,650

su 16i kéo cua cac thuong hiéu canh tranh khac .824

Ghi cha: pc : phwrong sai trich ; Pye : dé tin cgy téng hop
4.3 Kiém dinh md hinh ly thuyét va cac gia thuyét

M6 hinh héa cau trdc tuyén tinh (SEM) dugc sir dung dé kiém dinh mé hinh ly thuyét va
gia thuyét. Phan tich SEM cho thay mé hinh ly thuyét pht hop véi dit liéu thi truong véi chi s6
Chi-square = 53.057 (p = 000); Chi-square/ df = 2.307, GFI = 0.960; TLI = 0.976; CFI = 0.984;
RMSEA = 0.066.



Hinh 3: Két qua SEM (chuén héa) cia mé hinh nghién ciru

Chi-square=53.057; di=23; P=.000
:Chi-square/df=2 307
:GF1=960; TLI=976; CFI=954
‘RMSEA=.066

Céac méi tuong quan duoc gia thuyét trong mé hinh nghién ciu déu duogc kiém dinh bang
mo hinh cau trdc tuyén tinh SEM. Két qua phan tich khang dinh cac gia thuyét trong mé hinh ly
thuyét déu co y nghia théng ké vi cé gia tri p < 0.05 (xem bang 3 va bang 4).

Bang 3: Hé s6 hoi quy (chwa chuén h6éa) ciia mé hinh Iy thuyét

Uéclugng S.E. CR. P
TT <---CLMQH 355 .030 11.799 ***
t <---CLMQH 1.000
tm <--- CLMQH 991 .059 16.865 ***
pt <---CLMQH 692 .04515.260 ***
ck <---CLMQH 759 .048 15.919 ***
gk <---CLMQH 707 .048 14.675 ***
dm <--- CLMQH 1.147 .07315.801 ***
ttl <--TT 1.000
tt3 < TT 1.055 .068 15.604 ***
{2 <--TT 1.039 .06316.448 ***




Bang 4: Két qua kiém dinh c4c gia thuyét nghién ciru

Gia
thuyét Mdi quan hé giira cac khai niém P Két luan
H1 | Chat lugng mdi quan hé — 1ong trung thanh *** | Chap nhgn

5. Két luan va hamy quan tri

Két qua cho thdy mé hinh ly thuyét phu hop voi dit liéu thi truong va gia thuyét co y
nghia théng ké vai mac tin cdy 95%. Nghién ciru da cho thay su ton tai va mbi quan hé cua cac
khai niém nghién ctu trong thi truong 6 t6 tai nén kinh té chuyén d6i ¢ Viét Nam, dong thoi
nghién ctu da chimg minh duoc vai trd tich cuc caa chat lwong mdi quan hé ddi véi Iong trung
thanh thuong hiéu.

Céc nghién ciu trudc vé chat lugng méi quan hé ¢ thé chia thanh hai huéng: (1) tim
hiéu ban chét caa chit luong mdi quan hé va (2) kham pha céc bién tién dé va két qua caa chét
lwong mébi quan hé. Hudng nghién ctu tim hiéu vé ban chat méi quan hé cho thay hai quan diém
la: (1) chéat lwong méi quan hé 1a mat khéi niém bac mot, don thanh phan (Vd., Wong & Sohal,
2002; Ndubisi, 2007; Ndubisi & dtg, 2011; Toshidinia, 2011), va (2) chat lugng mdi quan hé la
mot khai niém da hudng bao géom nhiéu thanh phan (Vd., Crosby & dtg, 1990; Wray & dtg,
1994; Bejou & dtg, 1996; Fournier & dtg, 1997; Fournier, 1998; De Wulf & dtg, 2001; Chen &
dtg, 2008; Liu & dtg, 2011; Papista & dtg, 2012; Park & dtg, 2014). Két qua nghién ciru nay tiép
tuc ung ho quan diém khai niém chat lwong méi quan hé 1a mot khai niém bac hai bao gdm nhiéu
thanh phan va khang dinh sy dam mé, gan két, cam két, phu thudc 1an nhau, than mat va tin
nhiém [a sau thanh té hinh thanh nén khai niém chat lugng mbi quan hé. Két qua nay cé sy gidng
nhau vé&i nghién ciu caa Fournier (1998) va Nguyen & Nguyen (2011). Va giéng nhiéu nghién
ctru trudc (vd., Hennig-Thurau & ctg, 2002; Chen & ctg, 2011), nghién ctru nay di khang dinh
két qua chat lwong mbi quan hé chinh 1 1ong trung thanh thuong hiéu.

Viéc tao 1ap mdi quan hé c6 chat luong véi khach hang va nhét Ia tao duoc 1dng trung
thanh khach hang 1a mét trong nhitng hoat dong mang tinh séng con caa doanh nghiép, vi vay
nha quan tri ¢6 thé tham khao va van dung két qua nghién ctru vao hoat dong quan ly cia doanh
nghiép minh. Cu thé dé thiét lap mdi quan hé c6 chat lugng vai khach hang, nha quan tri can
thiét phai xay dung duoc sy dam mé, gin két, cam két, phu thudc 1an nhau, sy than mat dong

thoi tao ra duoc su tin nhiém thuong hiéu.
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