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Théng qua phuong phap nghién ciru tong quan tai liéu, bai viét téng hop cac khai niém vé su trung thanh
thuong hiéu, méi quan hé gita cam xuc khach hang va su trung thanh thuong hiéu. Trén co s¢ do, bai viét dé
xudt mo hinh nghién ctru Iy thuyét cac yéu t6 anh hudng cam xtc khach hang doi véi su trung thanh thuong
hiéu, tao nén tang coé cach nghién ciru tiép theo dé dé xudt cac khuyén nghj va giai phap nham giip nang cao
su trung thanh thuong hiéu cua cac doanh nghiép ¢ Viét Nam.

Co sd Iy thuyét

Long trung thanh thuong hiéu (Brand Loyalty) la
mot khai niégm quan trong trong nghién ciu hanh vi
khach hang. Long trung thanh véi thuong hiéu la viéc
ngudi tidu dung ¢6 gin bé tich cue voi mot san pham
hoac thuong hiéu cu thé. Khach hang thé hién long
trung thanh véi thuong hiéu bang viéc ti€p tyc mua
san phdm cnha thuong hiéu, bat chip nhimg né lyc
cia doi thu canh tranh dé thu hut ho. Cac tap doan
dau tu so tién dang ké vao dich vy khach hang va mar-
keting dé tao va duy tri ldong trung thanh vai thuong
hiéu cho mét san pham da cé vi tri virng chéc.

1.

Khach hang dugce xem 14 trung thanh véi thuong
hi¢u khi ho ¢6 xu huéng st dung san pham hoac dich
v cia mot thuong hiéu nao dé va lap lai (Chaudhuri,
1999). Long trung thanh thé hién thai d6 cua khach
hang, néu khach hing tin tudng va co dn tuong tot vé
mot thuong hiéu thi sé un tién sir dung san phdm hoac
dich vy cla thuong hiéu dé. Qua nghién ciru mtc do
trung thanh thuong hiéu cua khach hang, ¢é thé tap
trung cac chién luge chiéu thj va ti€p thi mot cach tnre
ti€p va hiéu qué dén khach hang (Lau va céng su,
2006). Do vay, trong béi canh canh tranh gia tang,
lirgng khach hang mua méi va mua lap lai san pham
va dich vy ngay cang nhiéu, doi héi cac doanh nghiép
phai nhan dang cac yéu t6 anh huéng va xay dung
long trung thanh thuong higu.

Khi thire hién nghién ciu vé siic manh cua mot
thuong hiéu thi tac gia Tho va cong su (2011) cho réng
¢6 02 cach dé danh gia:

(i) Dwza trén thong tin tir thi trudmg nhu uy tin cta
thuong hiéu, tinh nhat qudan va r6 rang (Erdem and
Swait, 1998},

(ii} Dya trén nhan thiic cia ngudi tieu ding nhu
nhan biét thuong hiéu, lien tudng thuong hiéu, chat
luong cdm nhan va long trung thanh thuong hiéu
(Aaker, 1991, 1996; Yoo va cong sy, 2000).
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Mac du co céac cach tiép can khac nhau, nhung
diém chung ctia cac nghién ci la lam thé nao dé lam
manh thuong hiéu, trc 14 lam gia tdng long trung
thanh cia nguoi tieu dung (Tho va cong sy, 2011).

Tac gia Aaker (1991) cho rang iong trung thanh
thuong hiéu nhu mot siy gian két thém ma ngudai tiéu
ding cd doi véi mot thuong hieu. Keller (1998) lai
phan tich long trung thanh thuong hiéu ¢ moét khia
canh khac, danh gia long trung thanh thuong hiéu qua
ban chat cua moéi quan hé gita ngudi tiéu ding va
thuong hieu; va mie do ma ngudi tiéu dung cam thay
rang ho ddng hanh cung véi thuong hieu.

Long trung thanh cha khach hang déi véi thuong
hiéu cé thé dugc ti€p can dudi 02 cach: (i) dua vao
thai do ctia nguoi tiéu dung va (ii) dua vao hanh vi cla
ngudi tiéu ding (Chaudhuri va Holbrook, 2001; Huang
va Yu, 1999, Kabiraj va Shanmugan, 2011).

Cach tiép can thir nhat xem xét long trung thanh
clla ngudi tieu ding A6i vai thuong hiéu dya vao hanh
vi mudn nhan manh dén long trung thanh cda ngudi
tieu dang déi vai thueong higu thong qua hanh déng
mua lap lai, sir dung thuong xuyén thirong hiéu cua
mot san pham va dich vu (Chaudhuri va Holbrook,

2001; Kabiraj va Shanmugan, 2011). Oliver (1997) cho |

rang long trung thanh thuong hiéu nhu mot 1o cam

két cua khach hang mua hoac st dung thuong hiéu
mot san pham va dich vy trong tuong lai, mac du anh

hudng béi nhing tinh huéng va tac dong cia thi
truong cé thé lam thay do6i hanh vi bat thudng cua
khach hang.

Cach tiép can thit hai xem xét long trung thanh cua
nguoi tiéu dung dya trén khia canh thai do. Cach tiép
can nay long trung thanh dya trén khia canh thai do
cla ngudi tieu ding mudn nhan manh dén ¥ dinh cta
ngudi tieu dung trong viéc tiéu dung san pham va dich
vu. Rossiter va Percy (1987) cho ring long trung thanh
cltia khach hang 4ol vai thueong hiéu dugce thé hién
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qua thai do thien cam cua nguoi tiéu dung déi vdi
shyomg hiéu va sé sit dung thuong hi¢u d6 qua thai
gan Dong thoi, Yoo va cong su (2001) cang cho rang:
ong trung thanh thuong hiéu thé hién khuynh huong
sung thanh cta khach hang déi voi thuong hiéu.

Long trung thanh cta khach hang doi véi thuong
~1éu o vai trd quan trong déi véi su thanh cong cua
-t thuong hiéu, thuong hiéu nao tao dugce long trung
“anh cua nguoi tieu dung cang cao thi lgi nhuan cang
:30, thuong hiéu nay co6 gié tri cao (Tho va Trang,
X)),

2. Xay dung gia thuyét va mé hinh nghién ciu
Nhan biét thuong hiéu
Tac gia Aaker (1991) cho rang nhéan biét thuong
=&u nhu kha nang nguoi mua tiém nang nhén ra va
=3 tong rang mot thuong hiéu nhu la mot bo phan
&£7 cau cua mot san phdm nao ds. Tac gia Netemeyer
+z cong sy (2004) thi cho rdng nhan biét thuorng hiéu
=rur muce do ma nguoi tiéu dung tu suy nghi vé thuong
-4 khi mot san phdm trong thuong hiéu dé dugc ¢é
=25 dén. Nhan biét thuong hiéu thé hién suc manh
—.2 mot thuong hiéu hién dién trong tam tri cla
&ach hang (Thao va cong su, 2010). Bong thoi, nhan
=+ thuong hiéu cing noi lén kha nang nguoi tieu
aurg c6 thé nhan ra va nha lai mot thuong hiéu trong
™ 1ap cac thuong hiéu c6 mat trén thi truong
szxer. 1991; Keller, 1993; Rossiter va Percy, 1987).
Theo Keller (1993) thi nhan biét thuong hi¢u dong
*a o quan trong trong quyét dinh cla ngudi tiéu
ang va nhan biét thuong hiéu bao gdm ca nhan ra
tuong hiéu va nho lai thuong hiéu. Khi mot ngudi tiéu
ar= quvét dinh tiéu dung mot thuong hiéu nao do,
1 &eu dau tien ho phai nhan biét duoc thuong hiéu
#c +1 vav nhan biét thuong hiéu la y&u td dau tién dé
ngam téu dung phan loai mot thuong higu trong mot
=0 cac thuong hiéu canh tranh (Tho va Trang, 2011).
Chunh vi vay, ¢6 thé dua ra gia thuy&t H1
#1: Long trung thanh cia nguoi tiéu dung déi voi
tmaong hiéu san pham va dich vu chju tac dong tryc
®= 71 nhan biét cta ho déi véi cac thuong hiéu nay
_s#en trong thuong higu
ac gia Aaker (1991, 1996) cho rang lién tuong
g hiéu nhu la bat e céi gi lien két trong tri nho
—m nguoi tieu dung vé thuong hiéu va hinh anh
tnxvs hieu nhu mot phan cua lién tuong thirong
ey Keller (1993, 1998) cho rang lién tudng thuong
am_ it la nhimg thong tin vé thuong hiéu xudt hién
Yo 1 nha cia ngudl tiéu dung va né chira dyng ¥
iz cLa thuong hiéu do6i véi ngudi tieu dung. Lién
ey “huong hiéu co thé gitp nguoi tiéu dung xu 1§ va
Wn & *hong tin vé thuong hiéu (Quéan, 2006). Tom lai,
$= -y thuong hiéu duoc xem xét nhur bat cu cai gl
m= ~oxr téu dung giv lal trong tam tri cua ho vé
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thuong hiéu gdn lién véi nhu cdu cia ho (Wood,
1998).

Nhut vay, lien tuéng thuong hiéu thé hién su lién
tuong trong tri nhé cia nguoi tieu dung vé nhing ddc
tinh dac trung ca san pham va dich vu. Dé ngudi tiéu
dung ¢6 ¥ dinh tiéu diung san pham va dich vu nao thi
ho phai dé dang lién tudng dén nhimg dac tinh cua
san pham va dich vu trong tam tri. Vi vay, tac gia da
dua ra gia thuyét H2 nhu sau:

H2: Long trung thanh cia nguoi tieu dung doi voi
thuong hiéu san pham va dich vu chju tac dong tryc
ti€p boi lien tudng cua ho doi voi cac thuong hi¢u san
pham nay (+).

Chat lugng cam nhan

Chat luong cam nhan dugc dinh nghia nhur sir cam
nhan cht quan ctia ngudi tiéu dung ddi véi chét luong
cta san pham (Zeithaml, 1988). Thao va cOng sy
(2010} cho rang chat lugng ¢am nhan chinh 1a cam
nhan cua nguoi tiéu dung vé kha nang moét thuong
hiéu san pham dap umg su mong doi cua ho. Con
Netemeyer va cdng su (2004) lai phan tich chat lugng
cam nhan nhu sif cam nhan cha quan cda nguoi tiéu
ding vé chat luong ma mot thuong hiéu mang lai so
voi cac thuong hiéu khac c6 thé thay thé trén thi
truomg. Nhu vay, chat lugng cdm nhén cao ¢o nghia la
nguoi tieu dung c6 thé nhén ra dugc su khac biét va
vuot troi cua thuong hiéu do ¢6 nhiéu kinh nghiém
lien quan dén thuong hiéu (Yoo va cong su, 2000).

Tuy nhién, chét lugng that su caa mét thuong hiéu
ma nha san xudt cung cdp va chat luong cam nhan
thuong khong trung nhau, 1§ do don gian vi khéch
hang khong phai la chuyén gia trong linh vyc nay, vi
vay chat lupng ma khach hang cam nhan méi la yéu
t6 ma khach hang lam can ai dé tiéu dung (The va
Trang, 2011); dac biét d6i voi cac san phdm va dich vu
ma chat lugng khé dé xac dinh trude khi tiéu dung vi
c6 sy bat can déi vé théng tin gicta nha san xudt va
nguoti tieu dung (Boccaletti va Nardella, 2000; Barcala
va Diaz, 2006).

Bén canh do, tac gia Tho va Trang (2011) cang cho
rang mot thuong hieu dugc nguoi tieu dung cam nhan
co chat lugng cao thi ho sé biéu hién cam xuic cua
minh déi véi né vi ho thdy rang thuong hiéu doé co
nhimg dac tinh 1am ho thich thd va mudn s¢ hiru no
hon cac thuong hiéu khac.

Nhu vay, chét lugng cam nhéan san pham va dich
v la sy cam nhan chi quan cia ngudi tiéu dung vé
chat lugng ma san pham va dich vu dé mang dén. Co
thé dua ra gia thuyét H3 nhu sau:

H3: long trung thanh cia nguoi tiéu dung déi véi
thuong hiéu san phdm va dich vu chiu tac dong tnre
ti€p boi chat lugng san phdm va dich vy ma ho cam
nhan dugce (+).

Ngoai ra, dé lién tuong dugc thuong hieu thi diéu
dau tién nguoi tiéu dung can phai nhan biét dugc
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thuong hiéu do (Yoo va cong su, 2000: Ramos va
Franco, 2005; Saleern va céng su, 2013) va nguoi tidu
ding cang sé lién tudng nhiéu dén thuong hiéu néu
nhu ho nghi rang san pham va dich vu dé ma thuong
hiéu do mang lai c6 chat luong tét (Yoo va cong su,
2000; Saleern va cong su, 2013). Vi vay tac gia da dua
ra gia thuyét H4, H5 nhu sau:

H4: Lién tuong cia nguoi tieu dung vé thuong hiéu
san pham va dich vu chiu tac dong tnre tiép béi muc
do nhan biét cuia ho doi voi cae thuong hiéu san pham
va dich vu nay (+).

H5: Lién tuong cua nguai tiéu dung vé thuong hiéu
san pham va dich vu chiu tdc dong truce tiép boi cam
nhan cua nguoi tiéu dung vé chat lugng clua cac san
pham nav (+).

Toan bo mo hinh va cac gia thuyét nghién ciu
duoce trinh bayv nhu hinh 1.

/7 NRan biét thuo ng higu
k AW

Lién 13dng thuong higy
A5

Lang trung thanh
LG

3. Két luan va ham ¥

Khach hang la yéu té quan trong nhat quyét dinh
két qua kinh doanh ¢ia mot doanh nghiép. Hién nay,
cac doanh nghiép dang cang cang chu trong dén viéc
gitr chan khach hang, xay dung cho minh tép khach
hang trung thanh. Nhumg lam sao dé khach hang luon
nhé va quay lai véi doanh nghiép ban van 14 mot cau
hoi kho.

Tuy nhien dé khach hang dé c¢6 thyc su trung
thanh lau dai véi doanh nghiép hay khéng con tay
thuoc vao chién luoc gitr chan khach hang cua ban.
Muac do trung thanh cua khach hang thuong duge thé
hién qua sir hai long ciia ho vé trai nghiem khach
hang tirc la san pham, dich vu ban cung cap ¢é tét, ¢6
xung dang voi s6 tién khach hang bo ra hay khong va
nhang dich vy cham séc sau ban c¢o thé théa man
khach hang hay khong.

Thuc day long trung thanh trong méi khach hang
dé ho tro thanh khach hang trung thanh 1a mot diéy
tuy kho khan nhung doanh nghiép nao cting muén dat
duoc. Nhiéu doanh nghiép da &p dung chién lugce gia
ban hang thap dé thic day sitc mua tu khach hang
hay ap dung nhing chuong trinh giam gia, uu dai hap
dan. Mat khac. mdi doanh nghiép cung luon ¢6 géng
xay dung thuong hieu cho riéng minh dé tao ddu 4n
trong thi trueny. Nhin chung hién nay cac khach hang
thuong trung thanh «of cac thuong hiéu hon béi né dé
nhan biét. chat lugng duoc dam bao hon,
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Cac doanh nghiép hién nay dang huéng t6i Brand |
Loyalty, déay la sy két néi cam xiic ctia khach hang véi |
thuong hiéu san pham. Day la cach thie bién si trung |
thanh trong st dung san pham thanh su gin bé sau |
sdc trong tinh cam lau dai cia khach hang déi véi bat |5
ky khia canh nao lién quan t6i doanh nghiép./. "
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thuong hiéu do (Yoo va cong su, 2000; Ramos va
Franco, 2005; Saleem va cong sy, 2015) va nguoi tieu
dung cing sé lién tudng nhiéu dén thuirong hiéu néu
nthu ho nghi rang san pham va dich vu d6 ma thurong
hi¢u d6 mang lai c6 chét luong t6t (Yoo va cong su,
2000; Saleem va cong su, 2015). Vi vay tac gia da dua
ra gia thuyét H4, H5 nhu sau:

H4: Lién tudng cuia nguoi tieu dung vé thuong hiéu
san pham va dich vu chju tdc dong tnre tiép béi murc
d¢ nhan biét clia ho doi voi cac thuong hiéu san pham
va dich vu nay (+).

Hb5: Lien tudng clia nguoi tiéu dung vé thuong hiéu
san pham va dich vu chiu tac déng truc tiép béi cam
nhan cua nguoi tiéu dung vé chdt luong cta cac san
pham nay (+).

Toan bo mo hinh va cdc gia thuyét nghién ciu
dugc trinh bay nhu hinh 1.

Nhan biét thuong higu
AW

Lién tirang thuaong hiéy
AS

Léng trung thank
Lo

3. Két luadn va ham ¢

Khéch hang la yéu t6 quan trong nhat quyél dinh
két qua kinh doanh ctia mot doanh nghiép. Hién nay,
cac doanh nghiép dang cang cang chu trong dén viéc
gitr chan khach hang, xay dung cho minh tép khach
hang trung thanh. Nhung larm sao dé khach hang luon
nhd¢ va quay lai véi doanh nghiép ban van 14 mot cau
hoi khé.

Tuy nhién dé khach hang do cé thuc sy trung
thanh lau dai v&i doanh nghiép hay khong con toy
thudc vao chién lugc gitr chan khach hang cuia ban.
Muc do trung thanh ctia khach hang thuemng duoc thé
hién qua sy hai long cia hg vé trai nghiém khach
hang tie Ja san phdam, dich vu ban cung cap co tt, ¢6
xtmg dang vdi s6 tién khach hang bo ra hay khong va
nhing dich vy cham séc sau ban cé thé thoa man
khach hang hay khong.,

Thuce day long trung thanh trong méi khach hang
dé ho tro thanh khach hang trung thanh 1a mét diédu
tuy kho khan nhung doanh nghiép nao ciing muén dat
duoc. Nhieéu doanh nghiép da ap dung chién luoc gia
ban hang thap dé thuc ddy sitc mua tr khach hang
hay ap dung nhung chuong trinh giam gia, vu dai hdp
dan. Mat khac. méi doanh nghiép cung luén c6 ging
xay dung thuong hiéu cho riéng minh dé tao ddu an
trong thi tnrong, Nhin chung hién nay cac khach hang
thurémg trung thanh voi cac thuong hiéu hon béi né dé
nhan biét, chat luong duge dam bao hon.
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Cac doanh nghiép hién nay dang hudng téi Brand
Loyalty, day la su két néi cam xuic cua khéch hang véi
thuong hiéu san pham. Pay la cach thize bién sir trung
thanh trong sit dung s&n pham thanh sir gan bé sau
sdc trong tinh cam lau dai ciia khach hang déi vei bat
ky khia canh nao lién quan t6i doanh nghiép./.
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