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In modern marketing research, brand loyalty is considered a key element
in maintaining and developing customer relationships. Despite the
growing laptop market in Vietnam, there remains a limited study on
brand loyalty based on attachment theory. This gap creates a theoretical
and practical void in understanding and influencing consumer behavior.
This study explores the relationship between attachment styles and brand
loyalty in the Vinh Long laptop market. Using quantitative methods,
the research team collected data from 406 customers in Vinh Long City.
The analysis using Structural Equation Modeling (SEM) through Smart-
PLS software indicates a positive relationship between attachment styles,
brand personality, brand trust, and brand loyalty. Identifying customer
attachment styles can help marketing managers develop more effective
strategies to create and maintain brand loyalty. This suggests businesses
can focus on customer relationship building through understanding their
attachment styles. Businesses invest more in deepening attachment theory

JEL codes: research to apply appropriate marketing strategies to enhance brand
M30, C10, L63 loyalty and maintain long-term customer relationships.
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PHONG CACH GAN KET VA LONG TRUNG THANH THUONG HIEU:
TRUONG HQOP MAY TINH XACH TAY O THANH PHO VINH LONG

Cao Thanh Phong™, Huynh Thi Du!, Duong Quéc Thinh!,
Lé Minh Co!, Nguyén Thi Ngoc Chan!
I'Truong Pai hoc Su pham Ky Thuat Vinh Long

THONG TIN TOM TAT

DOL: Trong nghién ctiu marketing hién dai, long trung thanh thuong hiéu dugc
10.52932/jfm.v16i1.551 €Ol la mot yéu t6 quan trong trong viéc duy tri va phat trién méi quan hé
v6i khach hang. Tai Viét Nam, mdc du thi trudng may tinh xdch tay dang

gy e trai qua giai doan ting trudng, nhung viéc nghién ctiu sau vé long trung
06/06/2024 thanh thuong hiéu dya trén ly thuyét gdn két van con han ché. Diéu nay
Ngay nhan lai: tao ra mot khodng trong ly ludn va thuc tién trong viéc hiéu biét va tac
30/09/2024 dong dén hanh vi tiéu dung. Muc tiéu cta nghién ctiu nay la kham pha
Ngdy diing: moi quan hé‘ gitia Phqng CE:lCh gan lfé't va long trung thanh thuar}g h.iéu
S trong thi trudng mdy tinh xdch tay Vinh Long. St dung phuong phap dinh

lugng, nhém nghién ctu da thu thap di liéu tu 406 khach hang trén dia
ban thanh ph6 Vinh Long. Két qua phan tich st dung moé hinh phuong
trinh ciu trac (SEM) thong qua phan mém Smart-PLS cho thdy mot moi
quan hé tich cuc gitia phong cach gin két, tinh cach thuong hiéu, niém
N tin thuong hiéu va long trung thanh thuong hiéu. Viéc xac dinh dugc cac
Tu khoa' 7 < e 3 7 \ ’ i ’ \ 2 . .
phong cach gan két ctia khach hang cé thé gitp cac nha quan tri marketing

Lo’ng Erung’thanh; phat trién cac chién lugc hiéu qua hon dé€ tao va duy tri long trung thanh
May tinh xach tay; A A s Iy AT S A
e thuong hiéu. Diéu nay cé nghia cac doanh nghiép c6 thé tap trung vao viéc
Phong cach gan két; N A g Td 11 \ A o 1oaxe oA
Thuone hicu: xay dung moi quan hé gan bo vé6i khach hang dya trén sy hiéu biét vé cac
Vinh L%)n o phong cach gin két ca nhan cua ho. Cac doanh nghiép nén dau tu vao viéc
. nghién ctiu sdu hon vé ly thuyét gan két d€ co6 thé ap dung cac chién luge
Ma JEL: marketing phtt hgp, nhim muc dich ting cudng long trung thanh thuong
M30, C10, L63 hiéu va duy tri méi quan hé¢ lau dai véi khach hang.
1. Gié6i thiéu trung thanh, thudng dugc dinh nghia la cam

két manh mé trong viéc lién tuc mua lai mot
san phdm hodc dich vu ua thich, 1a chu dé dugc
thao luan nhiéu trong tai liéu vé quan ly va
marketing (Tartaglione va cdng sy, 2019). Khi
xem xét trong linh vyc nghién ctiu nay, cac hoc
*Tdc gid lién hé: gid quan tdm dén viéc phén tich ca khia canh
Email: phongct@vlute.edu.vn thai do (muc do gan bo cua khach hang véi san

Trong vai thap nién trd lai day, long trung
thanh thuong hiéu ngay cang tré thanh mot
cht dé nghién ctu hdp dan va phd bién. Long
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phém, thuong hiéu) valong trung thanh thuong
hiéu (viéc mua hang ldp lai, truyén miéng tich
cuc) (Hajli va cong sy, 2017; Toldos-Romero &
Orozco-Goémez, 2015).

Trong doi song hién tai, cac thuong hiéu
dadm nhan “mot vai tro ndi bat hon nhu la ché
dyaan toan” (Bidmon, 2017, tr. 169) vi mang lai
cho khach hang loi ich trai nghiém, hudng thu
nhdm thoa man va phat trién ban than. Ching
dugc két noi phtic tap véi thuong hiéu thong
qua moi lién hé vé nhén thtc va cam xuc, va
thac ddy su gan két (Boateng va cdng su, 2020).
Mende va cong su (2019) chiing minh rang, su
khac biét riéng 1é vé chat lugng ctia cac phong
cach gan két v6i khach hang  moi quan hé cu
thé, c6 thé st dung d€ nang cao kha nang diéu
chinh cac hoat dong marketing hiéu qua. Mac
du ly thuyét gian két da dugc gidi khoa hoc tim
ly coi la mét trong nhiing dong nghién ctiu tdim
ly hoc sang tao nhat trong thé ky XXI, nhung
con han ché chd y cho dén nay (Bidmon, 2017).
Qua thong ké, nhém nghién ctiu nhin nhén viéc
ti€p cén long trung thanh thuong hiéu tai Viét
Nam con han ché ciing nhu qua qua lang kinh
ly thuyét gidn két (dugc trinh bay & phén sau).
D¢ 1a khoang trong ly luan vé chu dé nay tai
Viét Nam ma nhom nghién ctiu mudn tim hiéu.

Sau giai doan gidm manh ti cudi niia ndm
2022, hién tai san lugng may tinh xach tay xuat
xudng tang 8% (N.Hai, 2023). Véi xu hudng s6
héa, viéc s& htiu mot may tinh xach tay la diéu
can thiét cho qua trinh lam viéc va hoc tp. bd
14 san phdm vugt troi nhung hoat dong st dung
hang ngay nhu moét san phdm tiéu ding thiét
yéu (Hidayanti va cong sy, 2018). Bén canh do,
nghién ctiu marketing cing nhu hanh vi khach
hang trong thi truong may tinh xach tay cling
¢ thé ndi con han ché tai Viét Nam.

Qua khodang trong ly luén va thuc tién trén,
viéc ap dung ly thuyét gan két trong viéc phan
tich xu hudéng tiéu dung, long trung thanh
thuong hiéu la can thiét. Hon thé niia, viéc phan
tich thi truong may tinh xdch tay sé gitp nghién
ctiu nay c6 doi chiing véi cac nghién ctiu trudc
day, gitup hoan thién khung ly thuyét ciing nhu
cac kham kha trong khoa hoc marketing. Dya
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trén ly thuyét gan két, nghién cttu nay nham
muc tiéu xdc dinh cac yéu t6 tac dong dén long
trung thanh thuong hiéu ctia khach hang trong
thi trudng may tinh xach tay tai Viét Nam. Cac
két qua nghién ctu sé gitp hiéu r6 hon vé mai
quan hé gitia cdc phong cach gan két va long
trung thanh thuong hiéu, tii d6 dé xudt nhiing
kién nghi pht hgp nham hoé trg cic doanh
nghiép trong viéc xay dung va duy tri mo6i quan
hé véi khach hang.

2. Khai niém nghién ciu va khung phan tich

2.1. Tong quan vé ly thuyét gian két trong
marketing va long trung thanh thuong hiéu

O Viét Nam, cac nghién ctiu vé long trung
thanh thuong hiéu thong qua ly thuyét gan
két con han ché vé s6 lugng. Nhém nghién
ctiu thuc hién thong ké cac nghién ctiu vé long
trung thanh thuong hiéu trong nudc tu nam
2014-2024 c6 22 nghién cu. Cac nghién ctu
tap trung vao cac yéu to tac dong dén long trung
thanh nhu: niém tin, nhén dién thuong hiéu,
tinh cach thuong hiéu, hai long thuong hiéu...
Chi c6 3 nghién ctiu (Lé Ngoc Lan Anh, 2020;
Ho6 Bach Nhat & Nguyén Thi Thuy Trang, 2018;
Ho Bach Nhat & Huynh Anh Ding, 2017) dé
cap anh hudng cua su gan két dén long trung
thanh doi véi thuong hiéu.

Trong thi trudng tiéu dung may tinh xdch
tay, dugc cac hoc gia nghién ctiu va kham pha
cac yéu t6 anh huong dén long trung thanh
thuong hiéu nhu la niém tin, sy ua thich thuong
hiéu, tinh cach thuong hiéu, va chat lugng cam
nhan (Ha Nam Khanh Giao & Dao Thuy Tién,
2024; Dam Tri Cuong, 2020). Su gan két thuong
hiéu ciing la mot quan diém dugc tiép can khi
nghién ctu vé long trung thanh thuong hiéu.
Nghién ctiu ctia H6 Lé Thu Trang va Tran Anh
Hao (2014) cho thdy, khach hang cam nhan vé
su gan két vo6i thuong hiéu, khach hang danh
gia cao va tu hao vé thuong hiéu ma ho dang
sti dung khi dugc khen nggi. Do d9d, cho thay
nghién ctu vé thi trudng may tinh xach tay va
su xem xét gan két v4i thuong hiéu rat han ché,
con nhiéu khoang tréng can dugc thuc hién
nham khdm phd tac dong cta chung dén long
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trung thanh thuong hiéu va chién lugc ctia cac
nha quan tri marketing va doanh nghiép.

Ly thuyét gan két (Attachment theory) dugc
Bowlby (1973) phat trién tu cac hoc thuyét vé
tam ly va xa hoi hoc. Ly thuyét gan két cho
biét nhiing trai nghiém trong moéi quan hé
ctia tudi tré sé anh hudng dén hiéu biét va tng
XU trong cac moi quan hé sau nay, cling nhu
niém tin vé sy két noi va gan gii véi nguoi khac
(Grossmann va cong su, 2006). Theo qua trinh
phat trién thuc nghiém, Ainsworth (1978) tién
hanh xdc dinh va phén loai cdc hanh vi gan két
bang mot phuong phap co s& dugc goi la “Giao
thtic tinh huéng ky la”. Bén trong mdét khung
canh dugc kiém soat, mot em bé mot tudi bi co
lap trong gidy lat v6i cha me, dugc nguoi ngoai
dén tham va sau dé hoa nhép lai véi cha me.
Trong sudt qua trinh, cach cu xt cua dda tré
dugc danh gia cung v6i mot s6 khia canh: theo
kip su hoa nhép (gin két), khdi phuc su gan gai
(nhin, theo doi), chong lai su tach biét (khdc) va
thé hién su vui muing khi tu hop (cu6i). Nghién
cuu cua Ainsworth (1978) véi Giao thic tinh
huéng ky la da ho tr¢g dua ra bon mau dinh
kem dugc thiia nhén chung: an toan, lo lang -
xung quanh, tranh né va vo t6 chic (Lyddon va
Sherry, 2001).
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Bartholomew va Horowitz (1991) da mé&
rong va phat trién ly thuyét gan két cho cac giai
doan phat trién ctia thanh thiéu nién va trudng
thanh, va cdc moé hinh gan két ctia nguoi 16n
dugc st dung rong rai va phé bién (Bang 1).
Bartholomew va Horowitz (1991) da thuc ddy su
sap x€p vé su gan két ctia ngudi l6n nham diéu
phoi cac mo hinh hoat dong cua mot ca nhan
cung vé6i hai khia canh: (1) su khac biét gitta ban
than va nhiing nguoi khac va (2) mtc do phan
ung (tich cuc so vdi tiéu cuc). Bartholomew va
Horowitz (1991) da phan loai bén phong cach
gan két cia nguoi l6n: An toan (quan diém tich
cuic vé€ ban than va nguoi khac), Ban tam (quan
diém tiéu cuc vé ban than, tich cuc vé ngudi
khac), Gat bo (quan diém tich cyc vé€ ban thén,
tiéu cuc vé ngudi khac), va S¢g hai (quan diém
tiéu cuc v€ ban than va nguoi khac). Khac véi
ly thuyét gan két truyén thong, ly thuyét gan
két cuia nguoi 16n duge khai niém 1a mém déo,
dugc dinh nghia béi nhiing trai nghiém lién
tuc theo ngti canh cu thé hon la tinh bén bi lau
dai, tinh linh hoat dugc tiép cin va phat trién
(Main, 2000). Do d6, phong cach gin két ctia
nguoi 16n dugc xem 1a dé uén nan, can ctd vao
cdu trac tam ly bén canh tdc dong cua cac hoat
dong xa hoi.

Bang 1. M6 hinh Gan két d6i véi ngudi 16n

Mo hinh d6i v6i ban than (Phu thudc)

Tich cuc Tiéu cuc
(Thap) (Cao)
MO0 hinh d6i v6i  Tich cuc An toan Ban tam
ngudi khac (Thap) Thoai mai v6i sy gan gii va tu chtt Quad lo ling vé mdi quan hé
(Lang tranh)
Tiéu cuc Gatbo So hai
(Cao) T choi su gan giii va phan d6i sy S¢ hai vé sy gan gii va tranh xa
phu thudc xa hoi

Theo qua trinh phat trién, mic du phuong
phap tiép can cac loai phong cach gin két (ttc
la An toan, Ban tam, Gat bo, va Né tranh) dong
vai tro la khai niém ban dau vé cac ki€u gan két
ca nhan, nhung cach khai niém héa hai chiéu
(Lolang va Né tranh) da tré nén phé bién hon vi

Nguon: Bartholomew va Horowitz (1991)

nhiing khac biét ca nhéan trong cach thé hién su
gan két phtt hgp hon véi khéi niém theo chiéu
huéng (so véi viéc phan loai chung) (Thomson
va cOng su, 2012). Moi ngudi déu c6 mot phong
cach gin két (mdt bién s6 dac trung thé hién
suy nghi, cadm xuc va xu hudéng hanh vi ctia ho
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trong tat cad cdc moi quan hé). Phong cach Né
tranh phan anh sy s¢ hai doi véi su gan gii ca
nhan, su phu thu¢c va viéc chia sé thong tin,
nhiing cd nhan c¢é muic d) tranh né cao thudng
giti khoang cach trong cac mo6i quan hé, ua
chudng tu luc va tranh sy dé t6n thuong. Con
phong cach Lo lang phan anh su sg hai bi tu
choéi va bi bo roi, thuong c6 cai nhin tiéu cuc
vé ban than va luon lo lang vé viéc bi déi tac tu
chéi, va tim kiém sy trdn an lién tuc va co6 thé
tré nén qua phu thudc vao doi tac d€ dugc xac
nhan (Thomson va cong sy, 2012)

Theo cac nghién ctu trudc day, ly thuyét gan
két da dugc ap dung rong rai trong khoa hoc
marketing, tap trung vao hanh vi va phan ting
cuia cac ca nhan doi véi cac yéu t6 bén ngoai.
Nghién ctiu tip trung vao tim hiéu vé sy gan két
trong marketing, tdp trung vao muic do manh
mé cua sy gan két gitia khach hang va thuong
hiéu hay lién quan dén cac phong cach gan két
khac nhau sé dan dén cich cic cd nhan nhan
thtic vé moi quan hé véi thuong hiéu (Park va
codng sy, 2010).

Cac nghién ctiu bao gobm niém vui va cam két
trong viéc tang qua (Nguyen & Munch, 2011),
viéc sti dung cac vat phdm mang tinh cam xdc, su
débianh hudngkhi mua sam ctingbanbe (Huang
va cdng sy, 2012), viéc lya chon cac thuong hiéu
c6 dic diém nhan dang cu thé (Swaminathan va
cong su, 2009), va phan tng véi cac loai quang
cao khac nhau (David & Bearden, 2017). Vi du,
ngudi mua c6 miic do Lo lang va Né tranh cao
c6 xu hudng tham gia chong lai mét thuong hiéu
sau mot sy ¢d tiéu cuc hodc ngling hanh vi tiéu
duing d6i vé6i thuong hiéu d6 (Thomson va cong
su, 2012). Nhin chung, xu huéng nghién ctiu
nay cho thdy khach hang coi thuong hiéu nhu
mot yéu t6 gan két, d6i khi tuong tu nhu cac moi
quan hé gilia ngudi véi nguoi va doi khi theo
nhiing cach cu thé d6i v6i mo6i quan hé khach
hang - thuong hiéu.

Trong tai liéu marketing, mt s6 nha nghién
ctiu da khai niém hoda su gan két 1a méi quan
hé tinh cam manh mé véi thuong hiéu khién
khach hang khong chuyén sang thuong hiéu
khac (Boateng va cong su, 2020). Phu hop véi
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diéu nay, Hinson va cdng su (2019) phan tich
su gan két dugc hinh thanh qua su gin két dya
trén ban sic (identity-based attachment) va
dua trén két noi (bonding-based attachment).
Su gan két dua trén ban sic la trang thai nhan
thtic cua khach hang vé su thong nhat véi mot
thuong hiéu va gan két dya trén két noi la két
qua cua sy giao thoa cam xuc véi thuong hiéu.
Do d6, khach hang thé hién su gan két va nhan
dang cam xuc lién tuc véi thuong hiéu do. Két
qua ctia qua trinh nay dan dén long trung thanh
thuong hiéu ctia khach hang (Boateng va cong
su, 2020).

Do tinh chat quan hé cta tiéu dung, ly thuyét
gin két dang dugc phat trién manh mé trong
hoat dong marketing. Cé 3 luong nghién ctiu
chinh, m¢t la tac dong phong cach gin két dén
qua trinh xt ly thong tin dé tiéu thu san phdm
(Mende va cong su, 2019; Swaminathan va
cdng su, 2009); hai la tac dong gitia cdc ca nhan
déi vo6i cach moi ngudi lién quan dén thuong
hiéu nham so sanh cac kiéu gan két (Whelan
va cdng su, 2016); ba la tac dong véi doi tac
kinh doanh hodc nhén vién (Japutra va cong
su, 2018; Paulssen, 2009). Trén ba ludng nghién
ctu, ly thuyét gan két gop phén giai thich dong
cd va hanh vi theo dinh huéng moi quan hé,
va quan trong la cac nha nghién ctiu phai hiéu
cach do luong su gan két nay (Boateng va cong
su, 2020; Thomson va cdng sy, 2012). Qua do,
trong tam cua nghién ctiu nay sé kham pha tac
ddng ctia phong cach gan két véi tu cach la bién
s6 cdp do ca nhan chi khong phai la bién s6
cu thé ctia m6i quan hé¢, la mot yéu t6 du béo
quan trong vé cach khach hang phan tng véi
long trung thanh thuong hiéu, va cac khai ni¢ém
va gia thuyét lién quan dén nghién ctiu sé dugc
trinh bay tai phan tiép theo.

2.2. Long trung thanh thuong hiéu

Céc nghién ctiu da nhan manh nhu cdu cua
cac doanh nghiép dé€ c6 dugc long trung thanh
va giai phap nham thuc déy long trung thanh
thuong hiéu ti khach hang (Boateng va cong
sy, 2020). Cac tai liéu trudc day cho thay, niém
tin ciing ¢6 moi quan hé 1au va ngu y rang nha
cung cdp dang tin cdy va c6 thé giti 16i hia cua
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minh véi khach hang (Hidayanti va cong su,
2018). Long trung thanh véi thuong hiéu lién
quan dén hanh vi mua ldp di lap lai theo thoi
gian véi xu huéng hanh vi thién vi tich cuc
doi véi lua chon san phdm cua thuong hiéu
do (Tartaglione va cong su, 2019). Khach hang
mua lai sdn phdm ua thich mot cach nhat quan
tt mot nhan hiéu, ho tré nén trung thanh va
gan két v6i nhan hiéu, cing nhu st dung dé
dugc xa hoi cong nhan.

Hon thé ntia, Ehsan va cong su (2016) da
thong ké va truy cip 140 nghién ctiu dugc xudt
ban ti nam 2001 dén nam 2015 vé long trung
thanh thuong hiéu. Ho da phén loai cac bai
nghién ctiu thanh ba loai trén co s6 cac phuong
phap tiép can do luong long trung thanh
thuong hiéu: phuong phap ti€p cén theo hanh
vi, phuong phap tiép cin theo chiéu doc va két
hop hai cach tiép can. Két qua cho thay, da cé
su gia tdng kha nang ap dung long trung thanh
thuong hiéu gifia cac nganh khac nhau. Ngoai
ra, nganh ban 1é, 6 t6 va khach san néi bat la
nhiing nganh c6 s6 lugng nghién ctiu cao nhat,
tiép theo la nganh dién thoai di dong, dich vu
an udng va do udéng cé con.

3. Mo hinh nghién ctiu va phuong phap
3.1. Gid thuyét va mé hinh nghién ciiu

Su tdc dong ctia phong cdch gan két dén tich cdch
va niém tin thuong hiéu

Azoulay va Kapferer (2003) dinh nghia tinh
cach thuong hiéu la “tap hop cac dic diém tinh
cach con ngudi c6 thé ap dung va phu hgp véi
thuong hiéu” (tr. 151). Tinh cach thuong hi¢u
thu hut sy chu y cua gidi hoc thuat vi n6 ciing
c6 mdi quan hé gitia thuong hiéu va khach
hang cting nhu tdc dong dén hinh dnh cta va
gid tri thuong hiéu (Toldos-Romero & Orozco-
Gomez, 2015).

Gan két tinh cam (Emotional attachment)
tt khach hang dong vai tro quan trong trong
cac nghién ctiu vé tiép thi vi dai dién cho mitc
d6 cam nhan vé€ mot thuong hiéu, sau d6 anh
huéng dén hanh dong gop phan vao lgi nhuan
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tong thé ctia cong ty va gia tri dai han cta khach
hang (So va cong su, 2013). Trong khi gin két
tinh cdm ma mot khach hang cé véi mot doi
tugng (nhu qua tdng, Swaminathan va cong
su, 2009) c6 thé khong manh mé nhu cdc moi
quan hé ngudi véi ngudi, nhung dugc cho la
cac ddc diém co ban va tac dong gan két tinh
cam tuong ty. Hon thé niia, nhiing khia canh
cua gan két tinh cam ngu y rang khach hang c6
moi lién két cdm xic manh mé hon cé kha ning
trung thanh va duy tri mdt moi quan hé dai han
v6i thuong hiéu (Thomson va cong su, 2012).
Thuc té, y nghia thuc tién trong tiép thi da dugc
Park va cong su (2010) chiing minh rdng, gan
két tinh cam la chi s6 du doan chinh xac hon vé
viéc mua hang thuc té€ va chia sé vé thuong hiéu.

Vai tro ctia cac phong cach gan két trong viéc
diéu chinh tac dong ctia tinh cach thuong hiéu
doi véi khach hang la rat quan trong (Thomson
va cdng su, 2012). Nghién ctiu cho thdy rang,
cac phong cach gan két ctia khach hang anh
hudng dén phuong thiic ma tinh cach thuong
hiéu anh huéng dén két qua lién quan dén
thuong hiéu (brand outcomes), kha ning mua
hang (purchase likelihood) va lua chon thuong
hiéu (brand choice). Tuong tu, Swaminathan va
cong su (2009) phat hién ra rang, nhiing ca nhan
c6 phong cach gan két N¢é tranh (Avoidance)
cao va Lo lang (Anxiety) cao thich cac thuong
hiéu hting thua (exciting brands, st dung hinh
anh truyén tai sy phan khich va héi hop); tuy
nhién, trong diéu kién N¢é tranh thdp va Lo lang
cao lai ua thich thuong hiéu chan thanh (tap
trung vao nhiing tuong tac c6 y nghia va chan
thuc). Ngoai ra, Thomson va cong su (2012)
phat hién ra rang, khach hang S¢ hai (Fearful),
ddc trung béi muc do Né tranh va Lo lang cao,
c6 kha nang cao nhat tham gia vao hanh vi
chong lai thuong hiéu (anti-brand behavior)
sau khi két thuc mot mdéi quan hé véi thuong
hiéu. Diéu nay cho thdy rang, phong cach gan
két anh hudng dang ké dén hanh vi ctia khach
hang, bao goém cach phan ting cta ho doi véi
cac thuong hiéu, ddc biét la tinh cach thuong
hiéu. Vi thé, chung t6i dé xuat gia thuyét sau:

Gid thuyét H1: Phong cach gan két tac dong
tich cuc dén tinh cach thuong hiéu.
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Ngoai ra, Ardyan va cong su (2016) nhan
manh rdng, méi quan hé trong gan két tinh
cam khong chi la su cam két ma con lién quan
dén sy tin tudng thuong hiéu. Jahn va cong
su (2012) dé xudt rdng, cic cdu trac c6 anh
hudng manh mé hon vé mdt cdm xtc va quan
hé, ching han nhu két néi ty nhan thic va
chét lugng dai tac, ciing c6 thé anh hudng dén
niém tin thuong hiéu. Ngoai ra, ho phac thao
rang khia canh gan két tinh cam bao gém su
tu nhan thtic vé ban than va chét lugng két noi
v6i doi tac (thuong hiéu).

Nghién ctu ung ho ring, su gan két vé mat
cam xuc, dai dién cho ngudn goc clia su quan
tam va thién chi, dugc coi 12 nén tang viing chic
cho viéc hinh thanh niém tin vao nguoi khac
(Mamun va cong sy, 2023). Su gan két tinh
cam dugc phat hién la c6 anh hudng dén niém
tin thong qua dong co tiép can va su tranh né,
trong d6 su gan két ndng cao mong muodn tiép
can, xay dung va duy tri mdi quan hé véi ngudi
khéc cia moi nguoi (Aboulnasr & Tran, 2019).

Trong bo6i canh moéi quan hé cta khach hang
v6i cac thuong hiéu ndi tiéng, Thomson (2006)
da chling minh rang, su gan két ctia khach hang
v6i thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén niém
tin va su cam két. Mende va Bolton (2011) cho
rdng, phong cidch gin két khong an toan, véi
ddc trung 1a mdc do Lo lang va Né tranh cao,
lam giam niém tin vao doi tac. Nguyén nhén la
do khach hang cé mtic d6 lo lang cao thudng
lo sg bi thuong hiéu tii choi, trong khi su tranh
né cao dan dén sy mat long tin vao thuong hiéu
(Swaminathan va cong su, 2009). M6i quan hé
gitia thuong hiéu va khach hang dugc duy tri
va cung c6 bdi sy gin két cam xuc va dan dén
gia tdng niém tin thuong hiéu, long trung thanh
va su hai long (Aboulnasr & Tran, 2019). Park
va Maclnnis (2006) giai thich nhiing taic dong
nay bdng cach 14p luan ring méi lién hé cam
xuc gitia khach hang va thuong hiéu cu thé€ sé
kich hoat “trang thai san sang vé mat tinh than
day cam xdc, anh hudng dén viéc phan bd cac
nguon luc cam xuc, nhén thic va hanh vi cta
ho hudng téi mot muc tiéu cu thé” (tr. 17). Do
do, gia thuyét sau dugc dé xuit:
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Gid thuyét H2: Phong cach gan két tac dong
tich cuc dén niém tin thuong hiéu.

Tinh cdch thuong hiéu va long trung thanh
thuong hiéu

Nhiing nghién ctiu vé tinh cdch thuong hiéu
da di sau hon vao thai do doi véi thuong hiéu,
cung ¢6 moi quan h¢, y dinh va quyét dinh
mua hang (Toldos-Romero & Orozco-Gémez,
2015). Khi thuong hiéu x4y dung dugc mot tinh
cach dang tin cay, khach hang hai long véi dich
vy, tii d6 lam tang long trung thanh (Villagra va
cdng sy, 2021). Japutra va Molinillo (2019) da
chi ra ring, tinh cach thuong hiéu c6 tic dong
tich cic dén nhén thic, niém tin va long trung
thanh thuong hiéu. Molinillo va cdng su (2017)
cho thdy su chan thanh va hing thu (khia canh
cua tinh cach thuong hiéu) anh hudng gian tiép
dén long trung thanh véi thuong hiéu.

Do d6, cac tai liéu nhdn manh ring, viéc lya
chon mot thuong hiéu cé tinh cach nhat dinh sé
cho phép khach hang thé hién ban than va tao
ra moi lién két chat ché véi thuong hiéu, tu do
lam tdng long trung thanh (Villagra va cong sy,
2021). Tt cac lap luan trén, gia thuyét sau dugc
dua ra:

Gid thuyét H3: Tinh cich thuong hiéu tac
dong tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.

Niém tin thuong hiéu va long trung thanh
thuong hiéu

Theo Villagra va cdng su (2021), niém tin
ndi bat nhu mot yéu t6 quan trong trong viéc
thuc ddy moi quan hé véi khach hang. Cu thé,
niém tin vao thuong hiéu biéu thi sy san long
cta khach hang phu thu¢c vao nhiing 16i hia
ctia thuong hiéu do, dong vai tro la tién dé quan
trong cho long trung thanh (Hidayanti va cong
su, 2018; Bidmon, 2017).

Mat khac, khach hang luén tim kiém nhiing
thuong hiéu dap ting dugc mong doi ctia ho va
tao dung niém tin (Ardyan va céng su, 2016).
Niém tin nay gan lién véi chét lugng, gia tri, su
hai long va su khac biét dugc cam nhdén, ti d6
thic ddy long trung thanh. Nhin chung, tai liéu
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cho thay rang, long trung thanh d6i véi thuong
hiéu sé ting lén khi muc d¢ tin cay thuong hiéu,
cam két va mutic d¢ hailong tanglén (Tartaglione
va cdng sy, 2019). Vi thé, chung toi dua ra gia
thuyét nhu sau:
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Gid thuyét H4: Niém tin thuong hiéu anh
huéng dén long trung thanh thuong hiéu.

Thong qua cac ndi dung néu trén, nhom tac
gia dua ra mo hinh nghién ctiu nhu sau:

Phong cach

Tinh cach
thuong hiéu

thuong hiéu

Long trung thanh
thuong hiéu

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu

3.2. Phuong phdp nghién ciiu

Phuong phap nghién ctiu dinh lugng dugc
sti dung, nhom nghién ctiu st dung bang cau
hoi (Google Form) dé thu thap di liéu. Céin cu
vao diéu kién thuc té, phuong phap chon mau
thuan tién 1a pht hgp nhat véi nghién ctu nay.
Déi tugng nghién ctiu la cac khach hang da va
dang st dung may tinh xach tay tai thanh pho
Vinh Long. Lién quan dén s6 lugng mau can thu
thap trong nghién ctu dinh lugng, theo quan
diém cta Hair va cong su (2023) véi phuong
phap phén tich nhan t6, kich thudc quan sat toi
thiéu 05 quan sat cho méi tham s8 udc lugng.
Nghién ctiu c6 46 bién quan sat, gdp 5 lan 1én
1a 230 bang hdi. Nhém nghién ctiu da thu thap
dugc 420 bang hoi, va c6 406 bang hdi dat yéu
cau cho nghién cuu.

Thang do cdc yéu t6 trong moé hinh nghién
ctu la thang do Likert 5 muic d¢ tii 1 (hoan toan
khong dong y) dén 5 (hoan toan dong y) dugc
trién khai nhu sau:

Phong cdch gan két (PCGK): Nghién ctiu vé
marketing da st dung cac cach van hanh da
dang ctia cac ki€u gan két. Paulssen (2009) dé
xudt st dung thang do danh cho phong cach
gin két N¢é tranh va Lo lang va danh gid thong
qua su tuong tac ctia chung. Do d6, chung toi
st dung cach ti€p can nay vi nghién ctu trong

tam ly hoc cho thay cac thudc do c6 gia tri va
tranh viéc st dung ton kém va thai gian sti dung
cac ky thuat phong van (Thomson va cdng su,
2012). Bang cau hoi gom 07 bién quan sat do
ludng 2 yéu t6: Né tranh va Lo lang.

Tinh cdch thuong hiéu (TCTH): Thang do
tinh cach thuong hiéu dugc st dung tii nghién
ctiu ctia Aaker (1997). Thang do nay dugc cac
nha nghién ctu st dung rong rai trong nghién
ctiu marketing. Bang cau hoéi bao gom 27 cau
thong qua do luong cho 5 yéu t6: Su chan thanh
(Sincerity), Su hting tha (Excitement), Nang
luc (Competence), Su tinh té€ (Sophistication),
va Su chic chan (Ruggedness). Trong d6, Su
chén thanh cho thdy nhiing thuong hiéu dugc
coi la trung thuc, chan that, va ggi lén cam giac
am ap va than thién. Su hiing tha cho biét vé
huong hiéu dugc xem 1a tdo bao, s6i dong, giau
tudng tugng, va thu hat nhiing khach hang tim
kiém sy mdi la va kich thich. Nhiing thuong
hiéu mang tinh Nang luc dugc coi 1a dang tin
cdy, hé€ hién hinh anh cta sy thanh cong, hiéu
qua, lam cho ching hdp dan doi véi khach hang
coi trong chuyén mon va sy dang tin cdy. Su
tinh t€ cho thay nhiing thuong hiéu dugc cam
nhan la thudc tang 16p thuong luu, quyén ra,
sang trong, thu hat nhiing khach hang mong
mudn thé hién dia vi cao. Con Su chdc chdn mo
ta vé thuong hiéu dugc dac trung bdi sy manh
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mé, nam tinh, gan lién véi cac hoat dong ngoai
troi, Chung truyén tai cam gidc vé stic manh va
do bén, thu hat nhiing khach hang coi trong
tinh chan thuc va kha nang chiu dung.

Niém tin thuong hiéu (NTTH): Thang dugc
dugc st dung tii nghién ctiu ctia Li va cong su
(2008). Thang do vé6i 9 cau hoi va do luong 2
yéu t6: Nang luc (Competence) va Nhan ai
(Benevolence). Néing luc dé cap dén nhan thuc
cua khach hang vé kha nang cua thuong hiéu
trong viéc thuc hién cac chlic ning da cam
két va dap ung dung nhiing gi da hda, trong
khi Nhan 4i lién quan dén y dinh tich cuc cta
thuong hiéu do6i véi khach hang va sy san long
hé trg ciing nhu phan h6i moét cach xay dung
doi véi bat ky van dé c6 lién quan (Li va cong
su (2008).

Long trung thanh thuong hiéu (LTTTH): Van
dung ti thang do cua Nam va céng su (2011)
bao gom 3 cau hoi.

Sau khi thu thap di liéu, nhom nghién ctiu
sti dung mo hinh Cau triac Tuyén tinh (SEM)
thong qua phan mém Smart-PLS (v.3.2.9).
Dau tién, nhém nghién ctiu sé thong ké mo ta
vé mau nghién ctiu. Tiép theo, tién hanh phan
tich da nhém (Multigroup analysis) theo bién
Gidi tinh. K€ tiép, phan tich mo hinh phuong
trinh cau trac (SEM) dugc thuc hién, 1an
lugt kiém dinh cac ddc tinh: Hé s6 tai ngoai
(Outer loading), D¢ tin cdy do luong va Hoi tu
(Measurement Reliability and Convergence),
Gia tri phén biét (Discriminant), va Sy phu hgp
ctia mo6 hinh (Model fit) dé kiém dinh cac gia
thuyét dugc dé xuat.

4. Két qua nghién ciu

4.1. Thong ké mo ta doi tugng trong mdu
nghién ciiu

Két qua khao sit cho thdy trong 406 doi
tugng nghién ctiu, v6i 46% nam va 54% nii, do
tudi voi ty 1é 59% dudi 20 tudi va 41% trén 20
tudi. Trong do, thuong hiéu Asus va Dell cung
chiém ty 1€ 25%, cao hon so v6i cac thuong hiéu
khac (xem Phu luc 1 online).
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4.2. Phan tich cdu triic da nhém - Multigroup
Analysis

Chung t6i tién hanh chay chtic nang phan
tich da nhém (MGA) trén phan mém Smart-
PLS nham xem xét c6 su khac biét nhau gitia
nam va ni trong cam nhén vé LTTTH hay
khong. Két qua cho thdy mot diéu tha vi rang,
tuy khong c6 su khac biét dén LTTTH nhung
déi v6i nam, tac dong ciia PCGK dén TCTH va
NTTH 16n hon nti do p-value < 0,05 (xem Phu
luc 2 online).

4.3. Phadn tich moé hinh phuong trinh cdu triic
(Structural Equation Model - SEM)

4.3.1. H¢ s0 tdi ngoai (Outer loading)

Hair va cdng su (2023) cho rang, néu hé s6
tai bén ngoai bang hodc vugt qua 0,708, diéu
dé6 c6 nghia la bién quan sat c6 muc chat lugng
cao. Trong trudng hop hé so tai bén ngoai trong
khoang tii 0,4 dén 0,7, cac chi s6 nay chi nén
dugc xem xét loai bo khoi thang do néu viéc loai
bd ching cai thién dugc do tin cay tong hop.
Néu la nghién ctiu tham do thi 0,4 hodc cao hon
la chdp nhan dugc. Tuy nhién, cac chi s6 c6 tai
trong bén ngoai dudi 0,4 luén phai dugc loai
khoi thang do. Vi vay, chung t6i khong loai bo
bét cti bién quan sat vi déu thoa diéu kién.

4.3.2.Dotincay doluongva Hoitu (Measurement
Reliability and Convergence)

Do tin cay t6 hgp (Composite Reliability
- CR) dugc nhiéu nha nghién ctiu uu tién lya
chon hon Cronbach’s Alpha bdi Cronbach’s
Alpha danh gia thap do tin ciy hon so véi CR.
Vi céc nghién cdu khing dinh, ngudng 0,7 1a
mtc pht hgp ctia chi s6 CR (Hair va cdng su,
2023). D€ danh gia tinh hdi tu (Convergence),
chung ta dya vao chi s6 phuong sai trung binh
dugc trich xudt (Average Variance Extracted
— AVE). Hair va cdng su (2023) cho ring, mot
thang do dat gia tri hdi tu néu AVE dat ti 0,5
tre 1én. Can ct vao két qua chay mo hinh, cac
thang do déu dat yéu cau (Bang 2).
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Bang 2. D¢ tin cay do ludng va Hoi tu

Chi s6 Do tin ciy t6 hgp D9 tin ciy t6 hgp Phuong sai trung binh trich xuét
Cronbach’s alpha (rho_a) (rho_c) (AVE)

PCGK 0,844 0,852 0,881 0,516

LTTTH 0,866 0,878 0,918 0,789

TCTH 0,977 0,978 0,979 0,632

NTTH 0,961 0,962 0,967 0,763

4.3.3. Gid tri phan biét (Discriminant)

Gia tri phén biét cho thdy tinh khac biét cua
mot cdu truc khi so sdnh véi cac ciu truc khac
trong mo hinh. Henseler va cong su (2015) da su
dung cac nghién ctiu mé phong dé€ ching minh

rang, gia tri phan biét dugc danh gia bai chi s6
Heterotrait-montrait ratio (HTMT). Henseler
va cong su dé xudt rang néu gia tri nay dudi 0,9,
gia tri phan biét sé dugc dam bao. Két qua cho
thdy mo hinh dat gid tri phan biét (Bang 3).

Bang 3. Gia tri phan biét

PCGK LTTTH TCTH NTTH
PCGK 0,718
LTTTH 0,619 0,888
TCTH 0,634 0,824 0,795
NTTH 0,598 0,895 0,883 0,874

4.3.4. Sy phis hgp ctia mé hinh (Model fit)

Phin mém Smart-PLS (v.3.2.9) duocc su
dung nhdm thuc hién chay moé hinh cdu trac
tuyén tinh (Structural Equation Model) véi
chtic naing PLS-SEM va Bootstrapping (xem
Phu luc 3 online).

Da cong tuyén (Multicollinearity)

Hé s6 mo6 hinh cdu tric cho cac moéi quan
hé gifia cac cau trac dugc suy luan tu viéc
udc lugng mot loat cac phuong trinh hoi quy.
Trudc khi danh gid cac moi quan hé ciu truc,
can kiém tra su dong bién d€ dam bao rang no
khong lam sai léch két qua héi quy. Quy trinh
nay tuong tu nhu viéc danh gia caic mo hinh do
ludng hinh thanh, nhung hé s6 bién tiém &n
ctia cac cdu truc du bao trong mot hoi quy mot
phén (partial regression) dugc st dung d€ tinh
toan cac gia tri VIF. Gia tri VIF vugt qua 5 la
biéu hién ctia cac van dé dong bién co thé xay

ra gilia cac cau truc dy bao (Hair va cong su,
2023). Vi két qua gia tri VIF cac bién trong mo
hinh déu khong vugt qua 5 nén khong bién nao
bi loai bé.

Ddnh gia mobi quan hé tdic dong (Path
Coefficients)

Dé danh gid cic mo6i quan hé tic dong,
chung to6i st dung két qua ctia phan tich
Bootstrap. Phén tich quan tdm cht yéu vao hai
cot (1) Original Sample (hé s6 tic dong chuin
hoéa) va (2) p-values (gia tri sig so sanh véi mtic
y nghia 0,05). Két qua cho thdy, p-vlue clia
cac moi quan hé déu < 0,05 ching to cac gia
thuyét déu dugc chip nhén. Trong do, PCGK
tac dong dén TCTH va NTTH v6i hé s61a 0,634
va 0,598. Va TCTH va NTTH tac dong tich cuc
dén LTTTH v6i hé s6 1an luot 1a 0,153 va 0,76
(Bang 4).
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Bang 4. Danh gia madi quan hé tac dong trong mo hinh

Hé s6 tic dong Trungbinh D¢ léch Kiém dinht Pvalues Gia thuyét
chuin hoa mau chuin (|O/STDEV])
PCGK - TCTH 0,634 0,636 0,039 16,319 0,000 Chép nhén
PCGK —- NTTH 0,598 0,600 0,039 15,274 0,000 Chép nhén
TCTH —» LTTTH 0,153 0,155 0,069 2,210 0,028 Chép nhén
NTTH —» LTTTH 0,760 0,758 0,065 11,754 0,000 Chép nhén

Miic do gidi thich cua bién djc lap cho phu thudc
(R binh phuong)

R binh phuong (R binh phuong hiéu chinh)
ctia mot bién la chi s6 thé hién miic d6 tic dong
(muc do giai thich) cua cac bién tac dong vao
bién phu thuoc LTTTH. Két qua kiém dinh
cho thdy R-quare = 0,806 (R-square adjusted=
0,805), cho thdy cac bién quan sat giai thich
dugc 80% su thay doi cua bién LTTTH.

Gid tri d¢ lon tdac dong f-square

Néu xét vé tinh ting dung, f-quare va hé s6
hoéi quy chuén hda da dé cap & phéan trude kha
tuong tu nhau khi so sanh tht ty mtc tac dong
cua bién doc lap 1én phu thudc. Tuy nhién, véi
hé s6 hoi quy chudn hoa, ching ta khong danh
gid dugc gia tri bao nhiéu la manh, bao nhiéu
la yéu. Trong khi d6 f-quare sé c6 cac ngudng
dé xuat dé chung ta xac dinh dugc diéu nay
(Cohen, 2013). Két qua cho thdy, PCGK tac
dong manh dén TCTH va NTTH. Bén canh
do, NTTH tac dong manh trong khi TCTH tac
dong nho dén LTTTH (Bang 5).

Bang 5. Gia tri d6 16n tac dong f-square

f-square Miic do tac dong
PCGK—>TCTH 0,671 Manh
PCGK - NTTH 0,557 Manh
TCTH — LTTTH 0,026 Nho
NTTH —» LTTTH 0,663 Manh

4.4. Thdo lugn két qua nghién ciiu

Nghién ctiu nay da ap dung phuong phap
dinh lugng d€ kham phd sy anh hudng cta
phong cach gin két dén long trung thanh

thuong hiéu trong thi truong may tinh xach
tay tai thanh phé Vinh Long. St dung mo hinh
phuong trinh cdu trac (SEM) théng qua phan
mém Smart-PLS, v6i phuong phap chon mau
thudn tién, nhom nghién ctiu da thu thap da
liéu tur 420 bang hoi, trong dé 406 bang hoi dat
yéu cau cho nghién ctiu. Di liéu dugc thu thap
bang cach sti dung bang ciu hoi trén Google
Form, v6i thang do Likert 5 muic d6 tii 1 (hoan
toan khong dong y) dén 5 (hoan toan dong y).

Trong s6 406 doi tugng nghién ctiu, c6 46%
la nam va 54% la ni. Déi tugng dugc thu thap
dii liéu dao dong & miic trén dudi 20 tudi, trong
d6 59% dudi 20 tudi va 41% trén 20 tudi. Déi
v6i thuong hiéu may tinh xach tay, Asus va Dell
chiém ty 1¢ bang nhau la 25%, thudc nhom cao
nhat so v6i cac thuong hiéu khac.

Phan tich cdu tric da nhém (Multigroup
Analysis) dugc st dung dé€ kiém dinh sy khac
biét vé long trung thanh thuong hiéu gitta nam
va nii. Két qua cho thdy, khong cé su khac biét
dén long trung thanh thuong hiéu tuy nhién
do6i v6i nam tdc dong ctia phong cach gan két
dén tinh cach thuong hiéu va niém tin thuong
hiéu sé 16n hon so v6i nii. Két qua co su tuong
dong véi nghién ctiu ciia Swaminathan va cong
su (2009); Japutra va cong su (2018).

Vé tinh phu hgp ctia mé hinh, két qua phan
tich Bootstrap cho thdy, cac gia thuyét déu dugc
chdp nhén, véi p-value cua caic méi quan hé
déu nho hon 0,05. Mtic d6 giai thich ctia bién
doc lap cho bién phu thudc (R binh phuong)
cho thdy, cac bién quan sat giai thich dugc
80% su thay d6i ctia long trung thanh thuong
hiéu, v6i R-square = 0,806 (R-square adjusted
= 0,805). Hon thé niia, phong cach gan két c6
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tac dong tich cuc dén tinh cach thuong hi¢u
va niém tin thuong hiéu véi hé s6 lan lugt 1a
0,634 va 0,598, tuong dong véi nghién ctiu ctia
Thomson va cong su (2012); Mamun va cdng su
(2023); Aboulnasr va Tran (2019). Nghién ctiu
ciing cho thdy tac dong tich cuc cta tinh cach
va niém tin thuong hiéu dén long trung thanh
thuong hiéu véi hé s6 1an lugt 1a 0,153 va 0,760,
két qua cho thdy su tuong dong véi cac nghién
cuu trudc day (Villagra va cong su, 2021; Hajli
va cong su, 2017).

Tém lai, nghién ctiu nay da xac dinh dugc
su tac dong ctia phong cach gan két dén tinh
cach va niém tin thuong hiéu, va qua d6, dén
long trung thanh thuong hiéu trong thi truong
mady tinh xdch tay tai thanh ph6 Vinh Long.
Két qua nay c6 y nghia quan trong cho cac
nha quan tri marketing trong viéc phat trién
cac chién lugc x4y dung va duy tri long trung
thanh thuong hiéu.

5. Kétluan va ham y quan trj
5.1. Két lugn

Nghién ctiu kiém dinh tac dong ctia phong
cach gan két, tinh cach thuong hiéu, niém
thuong thuong hiéu dén long long trung thanh
thuong hiéu. Két qua cho thay, phong cach gin
két ctia khach hang sé lam nén tang cho ho cam
nhan vé sy gan giii két ndi véi thuong hiéu may
tinh xach tay. Hinh anh may tinh xach tay dugc
xay dung qua tinh cach thuong hiéu (Su chan
thanh, Su hting tha, Nang luc, Su tinh té€ va Su
chac chan) trong nhén thic khach hang sé dong
vai tro mot “con ngudi” cu thé véi cac dic tinh
riéng biét. Dac tinh “con ngudi” cua thuong
hiéu sé dugc cing c6 va khuéch dai tac dong
dén long trung thanh ctia khach hang. Bén canh
do6, cdm nhan gan két cang gia ting niém tin cta
khach hang. Ho tin tuéng thuong hiéu may tinh
xach tay mang dén cho ho ning luc thuong hiéu
va su yén tdm vé€ nhu cdu khach hang. Qua do,
niém tin cang dugc cung c6 va dich dén cudi
cung la trung thanh véi thuong hiéu. Ti€p theo,
chung t6i sé c6 cac kién nghi vé khung ly thuyét
va thuc tién chinh sach lién quan dén phat trién
long trung thanh thuong mady tinh xach tay.
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5.2. Ham y quadn tri
5.2.1. Tdc dong ctia phong cdch gan két

Tac dong ctia sy khdc biét giGi tinh trong phdt
trién thuong hiéu

Theo két qua phén tich da nhém cho thay su
tac dong ctia phong cach gin két dén tinh cach
va niém tin thuong hiéu & khach hang nam cao
hon khach hang nii. Diéu d6 cho thdy mot phat
hién thu vi va cung cap gia tri cho viéc van dung
ly thuyét gan két vao nghién ctiu marketing.

Nghién ctiu ctia Swaminathan va cong su
(2009) goi ¥ rang, viéc hi€u dugc tiém ning gan
két thuong hiéu ctia cac nhém nhan khdu hoc
khac nhau, chdng han nhu gidi tinh, c6 thé cung
cdp nhiing hiéu biét sdu sac vé chién lugc xay
dung thuong hiéu. Ho dé cip rang, nt thanh
thi€u nién c6 thé c6 tiém ndng phat trién gan
bé manh mé véi thuong hiéu néu thuong hiéu
dugc dinh vi dya trén sy chan thanh, trong khi
thanh thiéu nién nam c6 thé bi thu hut nhiéu
hon bdi cac thuong hiéu c6 tinh cach thu vi.

Tinh “nam tinh” va “nd tinh” cua thuong
hiéu anh hudng tich cyc dén phan tng cla
khach hang vé tinh cam, thai d¢ va hanh vi lién
quan dén thuong hiéu (Grohmann, 2009). Diéu
nay c6 nghia 13, khi nhan thtic vé ban than cta
khach hang pht hop véi dic diém “nam tinh”
hodc “nii tinh” ctia mot thuong hiéu, diéu do sé
dan dén nhiing phan tng tich cuc hon doi véi
thuong hiéu do6. Céan ct vao cac két qua trén,
cac doanh nghiép can mé rong cac dac tinh cta
san phdm va cd su diéu chinh thiét ké cho phu
hgp cho cac d6i tugng. Néu dinh vi san phidm
cho doi tugng nam thi tinh cach thuong hiéu
can dugc cha trong la su chic chan va ctling
ran trong thiét ké va tinh nang. Con néu phat
trién cac san phdm cho ni gidi thi yéu t6 tinh
té, quyén ri qua cac thiét ké ciing nhu két cau
nho gon sé phat huy tac dung va chiém dugc an
tugng voi khach hang.

Xay dung phong cdch gan két dé dinh vi khdch
hang va chién lugc marketing

Swaminathan va cong su (2009) nhan manh,
can cin than x4y dung mdi quan hé v6i nhiing
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khach hang c6 mtic d¢ gan két Lo lang va/hoac
Né tranh cao. Céc két qua nghién ctiu cho thay
rang, khach hang c6 mtc d¢ gin két Lo lang
va Né tranh cao c6 nhiéu kha nidng thé hién
cac hanh vi tiéu cuc nhu béu xau, khinh miét va
hanh dong chong lai thuong hiéu khi ho cam
thay that vong vé thuong hiéu dé (Japutra va
cOng su, 2018). Diéu nay chi ra rdng, viéc xay
dung moéi quan hé bén chdt véi nhiing khach
hang nay c6 thé khong phai lic nao ciing c6
loi cho thuong hiéu. Cac nha quan ly tiép thi
can tinh chinh cdc né lyc phan khic, nén xem
xét hd so nhan khiu hoc, ching han nhu xiy
dung dugc tap phong cach gin két ctia khach
hang thong qua cac khao sat ban dau mua hang.
Ngoai ra, cac chién lugc giao ti€p va marketing
cd nhan hoa (personalized marketing) c6 thé
can thiét d€ giai quyét nhu cau ctia khach hang,
ching han nhu qua ting, phiéu thudng va tién
hoan lai, ¢ thé giap gidm bét sy “tra thu” ti
nhiing khach hang nay.

Nghién ctiu ctia Bidmon (2017) cho thay,
nhiing ca nhin c6 kiéu gan két phu thudc céd
nhiéu kha ndng hinh thanh méi lién két bén
chit vé6i thuong hiéu hon. Hiéu cac phong cach
gan két cling cung cdp cai nhin sau sac vé hanh
vi ctia khach hang sau khi r&i bd, ching han
nhu phan nan, tim cach tra tht va am anh vé
viéc ton hai dén thuong hiéu (Thomson va cong
su, 2012). Nhiing hiéu biét sdu sic vé cac phong
cach gan két c6 thé cung cép thong tin cho phat
trién san phdm, truyén thong tiép thi va cac
sang kién dich vu khach hang. Bang cach tan
dung cac yéu t6 cam xuc va tam ly trong mai
quan hé ctia khach hang, doanh nghiép c6 thé
tao ra nhiing trdi nghiém cong huéng vé cdm
xuc, tang cuong két ndi va thuc ddy long trung
thanh lau dai.

5.2.2. Gia tang long trung thanh thiuong hiéu

Nghién ctiu cho thdy tac dong tich cuc cua
tinh cadch va niém tin thuong hiéu dén long
trung thanh thuong hiéu, két qua cho thay
su tuong dong véi cac nghién ctu trude day
(Villagra va cong su, 2021; Hajli va cong su,
2017). Y nghia cia nghién ctu ndy cho thdy,
cac nha quan tri marketing cin biét rang niém
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tin 1a dong luc co ban dé dat dugc long trung
thanh. Niém tin thuong hiéu ciing 1a mot yéu
t0 quan trong trong viéc thuc ddy méi quan
hé véi khach hang. Villagra va cong su (2021)
cho thdy rang, niém tin n6i bat nhu mot yéu
t6 quan trong trong viéc thuc ddy méi quan hé
v6i khach hang. Niém tin vao thuong hiéu biéu
thi su san long ctia khach hang phu thu¢c vao
nhiing 16i htia ctia thuong hiéu do6, dong vai tro
la tién dé quan trong cho long trung thanh. Do
do, cac doanh nghiép can cam két véi chétlugng
san phdm va dich vu d€ xay dung niém tin cua
khach hang. Niém tin nay sé la nén tang cho su
trung thanh va sy hai long cua khach hang. Cac
chién lugc marketing nén tap trung vao viéc tao
ra nhiing trai nghiém dang dé chia sé, d€ khach
hang cam thay hailong va tin tudng vao thuong
hiéu, cudi cung dan dén su trung thanh lau dai.

Trong tinh huéng ma hoat dong marketing
va quan ly thuong hiéu dua trén viéc xay dung
cau chuyén, viéc ctng c6 su pht hgp tinh cach
thuong hiéu véi tinh cach khach hang c6 thé
dan dén viéc hinh thanh niém tin va long trung
thanh (Villagra va cdng su, 2021). Diéu nay c6 y
nghia sau sac d6i véi viéc quan ly va thiét ké cac
chién lugc marketing thé hién r6 tinh déc nhat
va khac biét cua thuong hiéu. Tinh cach thuong
hiéu nay sé giup khach hang cam nhan dugc su
dong diéu gitia thuong hiéu va ban than ho, do
dé ting cuong su trung thanh.

Hién nay, khach hang thich cdc thuong hi¢u
c6 trach nhiém va chan thanh hon (Eisend &
Stokburger-Sauer, 2013), va chu y nhiéu hon
dén trach nhiém xa hoi, thuong hiéu dao dtic dé
gia tang long trung thanh (Cao Thanh Phong,
2023). Qua do, cac doanh nghiép san xudt nén
xay dung mot ddc tinh thuong hiéu theo quan
diém trach nhiém x3 hoi, mang dén gia tri cho
cdng dong. Cac chién lugc giam gia cho sinh
vién, trao hoc bong khuyén khich cho thay phat
huy tac dung trong viéc xay dung niém tin va
long trung thanh thuong hiéu thoi gian qua.

Tuy nhién, Molinillo va cdng su (2017) nhan
manh riang, hoat dong thuong hiéu qua mdtc céd
thé c6 tac dong tiéu cuc dén niém tin va long
trung thanh véi thuong hiéu. Gueévremont
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va Grohmann (2013) cho rang, trong khi cac
thuong hiéu chan thanh ¢ gang “ting boc”
khach hang c6 thé lam giam thai d6 do6i véi
thuong hiéu va lam tang su that vong, thi diéu
nay lai khong xay ra déi véi cac thuong hiéu
tha vi. Nghién ctiu nhidn manh rang, mdc du
cac thuong hiéu nang dong rit quan trong
trong viéc xay dung nhan thtic nhung chi riéng
ching thoi thi chua dt d€ nuo6i dudng niém tin
va long trung thanh. Do dd, nghién ctiu nhan
manh tam quan trong cua viéc thuong hi¢u ap
dung nhiéu ddc diém tinh cach khac nhau trong
sudt qua trinh x4y dung thuong hiéu d€ dam
bao tinh hiéu qua va tinh tuong doi.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu

Tuy da dat dugc nhiing két qua cu thé néu
trén, nhung nghién ctiu cing khong tranh khoi
mot s6 han ché nhit dinh cin dugc bb sung va
hoan thién. Déi tugng thu thap bang hoi la cac
déi tugng dao dong & mtic trén dudi 20 tudi,
diéu nay cd thé lam cho nghién ctiu khong
mang tinh toan dién. Viéc da dang trong nhan
khéu hoc trong mau nghién ctiu can dugc phat
trién trong cdc nghién ctiu trong tuong lai

Tai liéu tham khao
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nham gia tdng tinh tong quan cta nghién ctu
(Swaminathan va cong su, 2009).

Phuong phap nghién ctiu la phuong phap
dinh lugng. Nhung véi cac yéu té tam ly véi
phuong phap phdong van sau sé kham pha cac
ndi dung bén trong theo quan diém ca nhan
khach hang. Do dé, trong cac nghién ctu ti€p
theo can thuc hién két hgp nghién ctiu dinh
tinh d€ hi€u rd va ndm bét cha dé ctia nghién
ctiu tudng minh hon.

Hon nita, ngudi Viét Nam thé hién muc do
né tranh sy khong chac chand muc do viia phai
(Nguyen & Truong, 2016). Viéc né tranh su
khong chac chan lam tang d¢ tin cdy cta cac
khia canh tinh cach thuong hiéu, cu thé 1a sy
chan thanh va hiing tha (Eisend & Stokburger-
Sauer, 2013). Vithé, cac nghién ctiu trong tuong
lai nén m& rong mo hinh véi cac dac diém tinh
cich thuong hiéu khéc, chang han nhu tinh
hung hang, su don gidn va cam xic (Molinillo
va cong sy, 2017) nham hoan thién khung ly
thuyét va gia ting tinh thuc t€ cho cac nghién
ctiu thuc nghiém.
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