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CACYEU TO TACDONG DEN LONG TRUNG THANH THUONG HIEU
CUA NGUO1 TIEU DUNG: NGHIEN CU'U TRUGNG HQP

HANG MAY MAC VIET NAM

FACTORS AFFECTING BRAND LOYALTY OF CONSUMERS FOR VIETNAM GARMENTS

TOM TAT

Ngay nay, khi tri théic va kinh t€ ngay cang phat trién, nguoi dan Viét Nam sé
ngay mot chui y va hudng dén tiéu ding sén pham may méc ¢d chat luong cao. Vi
vy, nhiéu hang may mac nudc ngoai da dé b vao Viét Nam va kinh doanh
thanh cong trong thai gian qua. Nham muc dich nang cao stic canh tranh cta cac
doanh nghiép may mac, nghién ctiu nay tap trung vao cac yéu to tac dong dén
long trung thanh thuong hiéu clia nguoi tiéu ding Viét Nam, tir d6 gitp doanh
nghiép cd nhan thiic va hanh dong cu thé trong viéc git viing uy tin, long trung
thanh thuong hiéu clia ngudi dan vao thuang hiéu Viét, dong thoi md rong thi
trudng ndi dia trong bdi cdnh canh tranh kinh té ngay cang khdc liét do hgi nhap
khu vuc va qudc té. Tac gia da st dung phuang phap nghién ctiu dinh tinh bang
ki thuat phdng van sau dé xac dinh cac yéu to: (i) chét lugng cdm nhan, (i) long
tin thuong hiéu, (i) nhan dién thuong hiéu, (iv) chat lugng méi quan hé giita
ngudi tiéu dung va thuong hiéu c6 méi quan hé va tac dong tich cuc téi long
trung thanh thuang hiéu may mac clia ngudi tiéu diing Viét Nam.

Tir khoa: long trung thanh thuong hiéu; may mdc; doanh nghiép may mdc;
Viét Nam
ABSTRACT

At the era of rapid development on knowledge and economy nowadays,
Vietnamese people will pay more attention to high quality clothing products.
Therefore, many foreign garment companies have launched their business in
Vietnam and gained much success recently. In order to improve competitiveness
for garment enterprises, the study of factors affecting to brand loyalty of
Vietnamese consumers could be a good reference for enterprises to recognize
and take actions to maintain the prestige and brand loyalty of Vietnamese to
Vietnamese branded products as well as expand their Vietnam domestic market
in the context of increasing economic competition due to regional and
international integration. In this study, the author uses qualitative research
methodologies applying in-depth interview techniques to determine the factors:
(i) perceived quality, (ii) brand trust, (iiij) brand identification, (iv) quality of
relationship between consumers and brand having positive impact on brand
loyalty of Vietnamese consumers.
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1. GIGI THIEU
Tai Viét Nam, mot sé thuong hiéu may mac trong nudc
da cé su gan bé véi ngudi dan ti rat 1au nhu Viét Tién, May

Pao Thi Ha Anh™

10, Nha Bé, Buc Giang... nhung hién dang phai déi mat véi
canh tranh gay gét, mat thi phan dang ké do su xam nhap
clia cadc hdang may mic ndi tiéng cla nudc ngoai nhu
Camel, Lacoste, Luis Vuiton, Mango, Zara... Trong b&i canh
héi nhap kinh té€ khu vuc va quéc té ngay mdét manh mé
nhu hién nay, dac biét 1a su phat trién clia cudc cach mang
cong nghiép 4.0 giup nang cao nhan thuc, chia sé thong tin
vé hang hoa, kha nang mua sdm thuong mai dién tr xuyén
bién gidi thi van dé lam thé nao dé kinh doanh thanh céng
luén la cau hoi kho, doi hoi cdc doanh nghiép Viét Nam
phai quan tdm va dau tu thich dang. Viéc gitt chan khach
hang hay lam cho khach hang trung thanh véi san pham
mang thuong hiéu cta minh gitup doanh nghiép Viét Nam
c6 thé iing phé dugc véi su canh tranh ngay mot khéc liét
trong béi canh hién nay. Chinh vi vay, nghién ctu nay
nham gilp cac doanh nghiép may mac Viét Nam nam dugc
théng tin co ban khéng dé mat thi trudng cho doanh
nghiép may mac nudc ngoai, t dé co ké hoach va chinh
sach phu hgp nham tru viing va phat trién trong thdi dai
toan cau hoéa vé kinh té va phat trién khoa hoc céng nghé
nhu va bao hién nay.

Mac du da cé nhiéu nghién ciu vé cac yéu té tac déng
dén long trung thanh thucong hiéu, nhu: Kuusik (2007),
Erdog mus, va Bu“deyri-Turan (2012), Hoang Lé Chi va Tran
Thi Thap (2013)... nhung chua cé nghién clu nao vé cac
yéu t6 tac dong dén long trung thanh thucng hiéu déi véi
cac san phdm may mac Viét Nam trudc su canh tranh gay
gat ctia hang may mac ngoai nhap. Diéu nay cho thay,
nghién ctu vé long trung thanh cta ngudi tiéu dung Viét
Nam déi vai thuong hiéu may mac trong nudc la cap thiét,
dac biét la nghién clu vé cac yéu t6 c6 tac dong dén long
trung thanh clia ngudi tiéu dung Viét Nam, moi quan hé
gilfa cac yéu t6 va long trung thanh cla ngudi tiéu dung
Viét Nam nhu thé nao, can lam gi dé€ gia ting mdc d6 trung
thanh thuong hiéu may mdc cla ngudi tiéu dung Viét
Nam? Do dd, trong nghién ctu nay, ap dung phuong phap
nghién cttu dinh tinh bang ky thuat phong van sau ban cau
trac, két qua nghién ctru da chi ra cac yéu t6 tac déng dén
Iong trung thanh thuong hiéu may mdc cla ngudi tiéu
dung Viét Nam. K&t qua ctia nghién ctu nay phuc vu cho
nghién ctu dinh lugng trong tuang lai cta tac gia vé chi
dé nay.
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2.COSOLY LUAN

Thuong hiéu: C6 nhiéu quan diém khac nhau vé
thuong hiéu, trong nghién ctiu nay, thuong hiéu dugc hiéu
la t6ng hgp tat ca cac yéu t6 vat chat, tham my, ly 1&, cdm
xtc ctia mot san pham (hodc doanh nghiép), bao gém ban
than san pham, tén, logo, hinh dnh va moi su thé hién hinh
anh, dan qua thai gian dugc tao dung ré rang trong tam tri
ngudi tiéu dung nham thiét 1ap mot ché ding tai dé
(Hoang Lé Chi va Tran Thi Thap, 2013).

Long trung thanh thuong hiéu: C6 nhiéu quan diém
khac nhau vé céc yéu té tac dong dén long trung thanh
thuong hiéu. Erdog'mus, va Bu'deyri-Turan (2012), cho
rang cac yéu té tac dong dén long trung thanh thuong
hiéu, d6 la: chat lugng cdm nhan, long tin thuong hiéu, thai
do6 véi thuong hiéu va su phlu hgp véi ca nhan, trong dé
chat lugng cdm nhan, long tin thuong hiéu, thai do véi
thuong hiéu tac dong tich cuc téi sy trung thanh thuong
hiéu. Tuy nhién, theo Kuusik (2007), c6 bon yéu t6 tac dong
dén long trung thanh cta ngudi tiéu dung, dé la: long tin
thuong hiéu, chat lugng maéi quan hé gitta ngudi tiéu dung
va doanh nghiép, sy hai long va hinh anh thuong hiéu,
trong d6 long tin thuong hiéu va chat lugng méi quan hé
gilta ngudi tiéu dung va doanh nghiép la hai yéu t6 quyét
dinh dén long trung thanh thuong hiéu cda khach hang.

M6 hinh nghién ctitu

K& thua két qua cac nghién cliu cda Kuusik (2007),
Erdog'mus, va Bu'deyri-Turan (2012), Hoang Lé Chi va Tran
Thi Thap (2013), véi dic diém khach hang va san phdm may
mac tai Viét Nam, tac gia da dé xuat mé hinh cho nghién

ctu nay (hinh 1).
H2 [ ia
H Long tin thuong hiéu N

l’“ H4
R N H3 H5
‘ Nhén dién thuong hiéu H Chit lugng mdiquan h

Hinh 1. Md hinh nghién ctiu dé xut

Gia thuyét nghién ciru

Viéc hinh thanh long trung thanh thuong hiéu bat dau
tu khi khach hang tradi nghiém san phdm may mac va duara
céc danh gia cdm quan vé san pham, hay néi cach khac la
yéu t6 chat lugng cdm nhan. Chat lugng cam nhan dugc
dinh nghia la nhan thic cta ngudi tiéu dung vé chat lugng
téng thé hodac tinh uu viét cla mot sdn phdm hoac dich vu
lien quan dén muc dich du dinh, cac lva chon thay thé
(Zeithaml, 1988; Aaker,1991).

Trong m&i quan hé gita chat lugng cdm nhan va nhan
dién thuong hiéu, chat lugng cdm nhan mang lai gia tri cho
thuong hiéu theo cach: chat lugng cao cho phép ngudi tiéu
dung c6 ly do chinh dang d€ mua thuong hiéu va cho phép
thuong hiéu phan biét minh véi d6i tha canh tranh (Pappu
va cong sy, 2005), dé tinh gia cao va tao cao s& cho viec mé
rong thuong hiéu. Mot s6 nghién ctu cing da xem chat
lugng cdm nhan nhu mét phan cda nhan dién thuong hiéu,
dé cap dén nhiing dac diém ndi bat va uy tin cla thuong
hiéu (Bhattacharya va Sen, 2003; He va céng su, 2012).

‘ Chit lugng cim nhan

Long trung thanh
thuong hiéu
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Ngudi tiéu dung cdm nhan dugc chat luong clia sdn pham
tuic 1a coi thuong hiéu |a noi cé thé tin va tiép tuc mua sém
(Delgado-Ballester va Munuera-Aleman, 2001). Vi vay, chat
lugng cdm nhan cé tac dong quan trong dén viéc nhan
dién thuong hiéu va long tin thuong hiéu. Do dé, gid
thuyét nghién ctiu dugc dat ra nhu sau: H1, Chat lugng cam
nhan cé tac déng dén Nhan dién thuong hiéu; H2, Chat
lugng cdm nhan co tac dong dén Long tin thuong hiéu.

Lam va cong su (2010), chi ra rdng nhan dién thuong
hiéu la viéc xac dinh kha nang ton tai cha cac méi quan hé
gilta ngudi tiéu dung va thuong hiéu, tuc la liéu ngudi tiéu
dung cé quan hé vai thuong hiéu hay khéng. Diéu nay c6
nghia la vai tro tién dé cta viéc nhan dién thuong hiéu la
ma&i quan hé cla chat lugng quan hé thuong hiéu véi ngudi
tiéu dung (He va cong sy, 2012). Nhan dién thuong hiéu
con dé cap dén sy déng nhat cta ngudi tiéu dung hay su
gan bo vai thuong hiéu (Dimitriadis va Papista, 2011; Lam
va céng su, 2010). Nhu vay, nhan dién thuong hiéu cé tac
dong dén chat lugng moi quan hé gilra thuong hiéu va
ngudi tiéu dung. Gia thuyét nghién ctu H3 nhu sau: Nhan
dién thuong hiéu c6 tac déng dén Chat lugng méi quan hé
gilra thuong hiéu véi nguai tiéu dung.

Chat lugng méi quan hé thuong hiéu dugc dinh nghia
la chi s6 dua trén khach hang vé stiic manh va chiéu sau clia
md&i quan hé gilta ngudi véi ngudi (Fournier, 1994: 124),
phan anh cudng d6 va kha nang ton tai ciia cdc méi quan
hé lau dai gira nguai tiéu dung va cac nhéan hiéu mac du cé
su hién dién cla cac thuong hiéu canh tranh. Chat lugng
m&i quan hé dugc hinh thanh va boéi dap bdi long tin
thuong hiéu tir khach hang. Qua thdi gian s dung san
pham, tin tudng chat lugng san pham thi su quan tam, tin
tudng, gan két gitta khach hang va thuong hiéu ngay mét
bén chat. Nhu vay, long tin thuong hiéu c6 tac dong dén
chat lugng méi quan hé. Gia thuyét nghién ciu H4 nhu sau:
Long tin thuong hiéu c6 tadc ddéng dén Chat lugng moi
quan hé gifra thuong hiéu va ngudgi tiéu dung.

Theo gia thuyét H4, chat lugng méi quan hé dugc boi
dap bai yéu t6 long tin thuong hiéu, la déng luc, yéu t6
chinh trong viéc gay dung long trung thanh thuong hiéu
cta khach hang. Vi vay, gia thuyét nghién ctu H5 nhu sau:
Chat lugng moi quan hé c6 tac dong tich cuc dén Long
trung thanh thuong hiéu.

Long tin thuong hiéu ciing c6 thé tac déng truc tiép
dén long trung thanh thuong hiéu khi khach hang c6 dang
gia t6t vé sdn phdm mac du chua xay dung dugc mdi quan
hé véi thuong hiéu. Khi khach hang cé mét Iong tin thuong
hiéu nhat dinh, s& c6 xu huéng trung thanh véi thuong
hiéu dé (Delgado-Ballester va Munuera-Aleman, 2001). Vi
vay, gid thuyét nghién clu H6 nhu sau: Long tin thuong
hiéu c6 tac dong tich cuc dén Long trung thanh thuong hiéu.

Nhu vdy, cac yéu t6 c6 méi quan hé véi long trung
thanh thuong hiéu hang may mdc ctia ngudai tiéu dung Viét
Nam dugc dua vao mé hinh trong nghién cu nay, bao
gém: Chat lugng cdm nhan, Long tin thuong hiéu, Nhan
dién thuong hiéu, Chat lugng méi quan hé gitra thuong
hiéu va ngudi tiéu dung.
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3. PHUONG PHAP NGHIEN cUU

Ap dung phuong phap nghién ctu dinh tinh bang ky
thuat phong van sau ban cdu tric (n = 7 don vi) hay con
dugc goi la 1dy mau theo tham dinh (Hair va cong su, 2012;
Zikmund va cong su, 2014), tac gia da lua chon doi tugng
tham gia phong van la ngugi tiéu dung thuong hiéu hang
may mac Viét Nam, tai cac trung tdm mua sam (ngi cé
nhiéu thuang hiéu) & khu vuc trung tdm thanh phé Ha Noi,
Hai Phong. Cac trung tdm mua sam nay hudng dén khach
hang muc tiéu la ngudi c6 thu nhap trung binh tré 1én. Doi
tugng tham gia phéng van dugc ti€p can sau khi ho da
mua hang cé lién quan, chiing minh bang tdi mua sdm cua
ho va ti mudi tam tudi trd 1én. Ho dugc mai tham gia vao
nghién ctu néu ho déng y, sau do, sdp xEp thaoi gian va dia
diém thuan tién dé mai gdp mat. Phuong phap nay dugc st
dung nham danh gid xem ngudi tiéu dung nhan biét vé
thuong hiéu nhu thé nao, liéu nhiing phan héi cta ngudi
tiéu dung co thay déi hodc gop y gi vé cau tric clia nghién
ctru? Phuang phap nay lam tién dé cho nghién ctu dinh
lugng trong tuong lai clGia tac gid. Bang cau hdi cho cac
cudc phong van sau ban cau tric dugc thiét ké dua vao
nghién ctu cda Brin (2002), Willis (2002), gém 04 cau hoi
chinh, trong mo6i cau héi chinh ¢6 cac cau hoi thanh phan,
cu thé 1a: cau héi (1) Y kién chung c6 02 cau héi thanh
phan, cau héi (2) Chat lugng cdm nhan co6 02 cau hoi thanh
phan, cau héi (3) Chat lugng méi quan hé gita thuong hiéu
véi ngudi tiéu dung va nhan dién thuong hiéu c6 09 cau
héi thanh phan, cau hoi (4) Long trung thanh thuong hiéu
¢4 01 cau hoi thanh phan.

Ha NOi va Hai Phong la hai thanh ph6 16n & mién Bac,
Viét Nam, vi vay hau hét cac trung tdm mua sam hién dai
déu hudng t6i ngudi tiéu dung trung luu tp trung & hai
thanh phé nay.

S6 ngudi tham gia phong van sau la 07 ngudi, trong do
c6 04 ngudi tai thanh phé Ha Noéi, 03 ngudi tai Hai Phong.
Suy nghi va cdm xuic cla ngudi tiéu dung vé cac thuong
hiéu dugc tac gia lua chon chl yéu chéng chéo va lién tuc
chiém dugc cdu tric trong khuén khé. S8 lugng cudc
phong van dugc thuc hién dua vao nghién cdu cta Carter
va Henderson (2005), Guest va cdng su (2006). Trong sé 07
ngudi tham gia, 04 ngudi da di mua sam mot minh va cac
cudc phong van véi ho dugc tién hanh tai quan ca phé
hodc khu an uéng trong trung tdm mua sam ngay sau khi
ho déng y. Vé&i 03 ngudi con lai, do ho di véi ban bé hodc
gia dinh nén cudc hen dugc thuc hién mét hoac hai ngay
sau d6. Dia diém thuc hién cac cudc phdng van la cac quan
ca phé cao cap, vi & d6, nhiing ngudi tham gia cam thay
thodi mai va khéng qua 6n ao, cho phép thu am céc cudc
phong van.

Nghién ctu thuc hién dam bao cac yéu cau vé dao dic,
su tu nguyén cla ngudi tham gia, viéc thu am cac cudc
phong van va tat ca cac déi tugng tham gia déu dugc gidu
tén. Cac cudc phong van déu dién ra trong khodng mét gio.
Mé& dau véi nhitng cau hodi chung vé cac danh gia thuong
hiéu, chat lugng, sau do6 cac di tugng tham gia dugc yéu
cau dé xuat thuong hiéu ho muén nai téi. Doi tuong tham

gia chon mot s6 thuong hiéu va cudc phong van tap trung
vao cac cau chuyén xoay quanh thuong hiéu dé (danh gia
chung, suy nghi, cdm xuc, y dinh vé thuong hiéu). Doi
tugng tham gia dugc chia nhém theo dé tuéi (20-25; 26-30;
31-40; trén 40 tudi). Mau clia cudéc phdng van sau la 07
ngudi, trong do6, 04 ngudi la nl, 03 ngudi la nam; 03 ngudGi
da két hon, 04 ngudi doc than. Cac doi tugng tham gia
phong van dugc ma hoa lan lugt la: Ngudi tham gia A,
Ngudi tham gia B, Ngudai tham gia C, Nguoi tham gia D,
Nguai tham gia E, Nguoi tham gia F, Ngudi tham gia G.

4. KET QUA VA BINH LUAN

Long trung thanh ciia thuong hiéu

Cac d6i tugng tham gia phéng van da thé hién nhiéu
sac thai khac nhau vé ldong trung thanh thuong hiéu. Ho da
bay té quan diém cla minh qua nhiéu thuong hiéu, trong
dé cac thuong hiéu khac nhau dugc sir dung dé dap ung
vao thai diém va béi cdnh khac nhau hoic tai chinh khac
nhau: “Thudng thi t6i madc quan do Canifa, nhung khi t6i di
an tiéc thi té6i mdc An Phudc” (Ngudi tham gia G); “Téi thich
n6 [Chicland - thuong hiéu ma ngudi tham gia ndi vé] rat
nhiéu nhung t6i khéng thé mua nhiéu quan 4o, b&i vi méi
chiéc 4o gia han mot triéu dong, tham chi 1én t6i 1,5 triéu
déng” (Ngudi tham gia C).

Ngugi tham gia phong van thudng rat quan tam dén
cac méi quan hé gilra thuong hiéu véi ngudi tiéu dung va
c6 xu hudng thuc dung khi dua ra quyét dinh mua hang
dua trén hinh anh hon la bat ky moi lién hé cadm xic hay
quan hé nao: “Toi chi xem xét thuong hiéu néu ho cé thiét
ké ddc dao phu hgp véi nhu cau cla toéi chi khéng phai bat
cu diéu gi khac... By gio t6i khéng thién vi déi véi bat ky
thuong hiéu nao” (Nguai tham gia B).

Muc d6 trung thanh dugc thé hién thong qua tinh yéu
hodc su hiéu biét vé thuong hiéu (khia canh vé chat lugng
md&i quan hé thuong hiéu, dugc thao luan trong phan mé
hinh nghién ctu). Mot s6 déi tuong tham gia phong van da
thé hién muic d6 trung thanh thuang hiéu rat khac biét, tiét
16 sy dam mé vé thuong hiéu va nhiing y kién cta ho rat
kién dinh: “Bai vi t0i la mét ngudi tiéu dung trung thanh
cta Nem, t6i nghi rang t6i la dai st ciia Nem... BGi vi téi qua
trung thanh véi thuong hiéu doé, téi nghi rang thuong hiéu
mé hoac toi khién t6i muén ban bé clia t6i, nhiing ngudi toi
yéu sé yéu thuong hiéu va thir t6i thuong hiéu nay st dung
san pham. Do dé doi khi toi c6 gédng gay tac dong dén moi
ngudi dé cho moi ngudi Gng hd thuong hiéu toi yéu”
(Nguai tham gia A); “T6i nghi su trung thanh thuong hiéu
cUa toi rat cao [Ninomax - thuang hiéu ma ngudi tham gia
da noi dén). Ba cé rat nhiéu ngudi mua nhitng nhan hang
xa xi nhung ho khéng hiéu vé ching va chi mua theo yéu
thich ctia ho. Déi vdi téi, téi yéu va hiéu thuang hiéu, chic
chan t6i trung thanh véi thuong hiéu” (Ngudi tham gia D).

Doi khi, ngusi tham gia phdéng van tuyén bé trung
thanh véi mot thuong hiéu khac, tuy nhién khong phai la
su tén sung: “Néu trang phuc Seven.am khéng c¢6 san, toi
sé dén Eva de eva, doi khi téi c6 thé mua & lvy moda...
nhung t6i van trung thanh véi Seven.am” (Ngudi tham gia A).

Trong trudng hgp, long trung thanh thuong hiéu xuat
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hién nhu la két qua clia mot nhan hiéu cung cap su hai long
lién tuc ma ngudi tham gia phdng van da tim kiém (su hai
long dugc thao luan lién quan dén long tin thuong hiéu
trong phan mé hinh nghién ctu). Ho giai thich rang, viéc
tiép tuc tiéu dung dugc diéu khién truc tiép bai nhu cau xa
hoi, it ¢ tinh cdm véi thuong hiéu. Diéu nay phu hop vai
nhan dién thuang hiéu co tac dong tich cuc déi vai long
trung thanh thuong hiéu: “Téi khéng noi rang t6i khéng
thé séng ma khong cé né [lvy moda - thuong hiéu ma
ngudi tham gia da ndi dén], nhung t6i cdm thay hai long
vGi no... K& ca khi thuong hiéu nay lam t6i buén hoic du
thuong hiéu nay c6 bat ky thay déi nao, t6i van sé tiép tuc
mua va quan tam” (Ngudi tham gia C); “Téi khéng thé noi
cu thé vé tinh cdm. Nhung khi t6i si dung céac san phdm
cla minh, t6i hai ldng véi cac sdn pham c6 nghia 13 t6i c6
tinh cdm v&i thuong hiéu... nhung néu mét thuong hiéu
khoéng thé duy tri nhing gi t6i can, t6i sé khong tiép tuc
mua. Néu ho c6 thé duy tri nhiing gi ho dang cung cép tai
thoi diém nay, toi sé tiép tuc mua” (Ngudi tham gia F).

Nhu vay, két qua phdng van trén cho thdy, chat lugng
maoi quan hé tac déng dén long trung thanh thuong hiéu,
la két qua cua viéc cdm nhan chat lugng thuong hiéu va
nhan dién thuong hiéu. Tuy nhién, d6i véi moét s6 ngudi
tham gia phéng van, long trung thanh thuang hiéu cia ho
¢é muc d6 triru tugng cao hon vi nhiing déi tugng nay cho
rang ho khéng trung thanh mac du ho van tiép tuc mua vai
thuong hiéu.

Chat luong méi quan hé thuong hiéu véi nguéi tiéu ding

Phan Ién d6i tugng tham gia phong van cé su gan gui
véi thuong hiéu ctia ho. M6t s6 biéu hién su phu thuéc lan
nhau hodc tinh cdm véi thuong hiéu cda ho trong tinh
hu6ng gia dinh rang cac thuong hiéu nay khéng con téon
tai, cho thdy: “Toéi c6 cadm giac thi€éu gi dé... Vi vay, néu
khéng cé né [Ilvy moda - thuong hiéu ma ngudi tham gia da
thao luan], déi khi van phai thay d&i, vi vay toi sé tim ki€ém
mot thuong hiéu méi cho t6i, nhung téi sé hoi budn bai vi
khi dén trung tdm mua sam, thuong hiéu yéu thich cla toi
khong con tén tai & d6” (Ngudi tham gia C); “Toi khéng cam
thay gan gui v6i n6 [An Phudc - thuong hiéu ngugi tham
gia da thao luan] nhung van cam thay co diéu gi do thiéu”
(Nguoi tham gia G).

Trong trudng hop, cudng dd cdm xuc cé thé xuat hién
vGi d6i tugng tham gia phong van gap kho khan vé tai
chinh, cho két qua: “Vi vay, t6i nghi rang khi Ninomax dong
clra toi sé cdm thay buodn. Co |é téi sé khoc. Néu Chamlies
khéng con tén tai, co 1& t6i sé khéng khéc vi Chamlies
nhung t6i sé khoc vi Ninomax bdi né ré va thoi trang. D6 la
thuong hiéu t6i muén mua. Khéng c6 thuong hiéu dia
phucng nao c6 thé khién téi cdm thay phu thudc vao nhu
Ninomax” (Nguai tham gia D).

Co trudng hgp, ngusi tham gia phong van bay to su
than thiét hodc hiéu biét vé thuong hiéu ctia ho, so sanh
ma&i quan hé gan gii d6 nhu méi quan hé truyén thong hai
chiéu, vi du: “Téi thudng mua truc tuyén cac san pham cla
Nem, trong vong mét thang, Nem sé gui cho t6i mot e-mail
cung cap théng tin sdn phdm, hodc chuong trinh
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marketing, hoi tdi xem t6i c6 mudn tim kiém san pham,
tham gia chuong trinh uu dai méi hay khong, giéng nhu
mot ngudi ban. Doi khi Nem goi cho téi dé héi nhiing gi toi
can, gi6i thiéu bd suu tap méi. Téi nghi rang ching t6i cé
giao tiép hai chiéu va ca hai bén c6 thé lién lac v&i nhau”
(Nguoi tham gia A); “T6i nghi rang toi biét rd vé cac dac
diém clia thuang hiéu [Chamlies - thuong hiéu ma ngudi
tham gia da noi dén]... Téi da doc bao va ngudi ta noi rang
quan o cla ho rat quy phai va sang trong” (Ngudi tham gia D).

Trong céac cudc phong van nay, ngudi tham gia da s
dung “gao” va “phd” lam vi du an du dé chi thuong hiéu
cta minh. Ngugi ta mé td méi quan hé véi déi tac bang
cach st dung cac an du lién quan dén thuc phdm (Linh va
Harris, 2009). Viéc si dung céc &n du vé mdi quan hé giia
cac ca nhan trong thuang hiéu cho thay, su ton tai cia mot
loai m6i quan hé thuong hiéu chung va ngu y su lién quan
téi chat lugng méi quan hé gita thuong hiéu va ngudi tiéu
dung (Bruhn va céng su, 2012): “Téi nghi nd giéng nhu mot
ma&i quan hé riéng tu, vi du nhu Nem hiéu téi vé moi thit va
bang cach nao dé t6i hiéu Nem... Nem giéng nhu gao. Déi
khi t6i c6 thé an phd, nhung méi ngay téi phai &n com”
(Ngudi tham gia A).

Nhu vay, trong nhirng nhan xét nay, déi tugng tham gia
khac nhau thé hién sic thai khac nhau cda su gan gii vdi
thuong hiéu, nhu hiéu biét vé thuong hiéu; giao tiép hai
chiéu; mat cdm xuc hodc cdm gidc thiéu gi dé khi thuong
hiéu khéng con nita.

Long tin thuong hiéu

Khi thé hién suy nghi vé thuong hiéu ctia minh, hau hét
déi tugng tham gia phong van déu ngu y cdm gidc tu tin va
mot s6 dé cap ro6 dén sy tin cdy cla ho: “Theo nhan thic
clia t6i, Nem hua hen t6i véi trang phuc chuyén nghiép, vé
chuyén nghiép, khi t6i mua sdm tai Nem, t6i nhan ra vé
chuyén nghiép do, vi vay téi nghi né sé gilr I6i hia” (Ngudi
tham gia A); “An Phudc mang lai cho t6i sy tu tin khi mac...
N6 tao ra cdm giac lich lam khi t6i di lam. D6 la tat ca nhing
gi téi mong dgi” (Nguai tham gia G).

Cac d6i tugng tham gia phong van cho rang, niém tin
vé thuong hiéu cla ho bat nguén tuir nhan thic vé chat
lugng. Biéu nay cliing phu hgp véi gid thuyét nghién cdu
dat ra ban dau vé tac déng cla chat lugng cdm nhan d6i
vdi long tin cda thuong hiéu: “Bsi vi téi c6 thé hiéu dugc
san pham rd rang trong thai gian dai. Téi hiéu chat lugng,
va téi tin tudng vao viéc st dung cac san phdm” (Nguai
tham gia G). “Téi danh gia [chat luong cdm nhan] théng
qua di san clia coéng ty, vi du: néu do la mét cong ty cod
thuong hiéu tét, thi toi tin tudng vao thuong hiéu” (Nguai
tham gia A). Cau tra I5i nay cling tuong dong vai két qua
clia mot s6 nghién clu trudc day da cho thay chat lugng
cdm nhan la mét phan cdia nhan dién thuong hiéu, long tin
thuong hiéu (Bhattacharya va Sen, 2003; He va céng su, 2012).

M6t ngudi tham gia khac cho biét cam gidc tu tin cla
minh bat nguén ti viéc danh gid qua quan ao ngudi do
mac, né thé hién dinh vi ban than trong xa hdi: “Né ciing
cho t6i cdm gidc rang téi dang & mot mic d6 nhat dinh
trong xa hoi, giéng nhu khi ban mac mét boé quan do dep
dé di chai, ban sé cam thdy tu tin hon” (Ngudi tham gia E).
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Nhu vdy, nhiing nhan xét trén cho thay, hau hét ngudi
tham gia phong van thay rang thuong hiéu giip ho cam
thay tu tin; thuong hiéu cia ho la dang tin cay va day hua
hen, khéng bao gi¢ that bai trong viéc gir 16i hda. Mot s6
ngudi thay hai long va c6 cam tinh véi thuang hiéu.

Nhan dién thuong hiéu

T4t ca cac d6i tugng tham gia phong van déu thay rang
ma&i quan hé clia ho véi cac san pham/ thuong hiéu da dat
dugc mong mudn cta ho. Vi du, mot déi tuong tham gia
phéng van da cho biét, mudn thé hién va nang cao bén
than minh: “Thudng thi cac trang phuc cltia t6i khong phai
la ni tinh. Nhung khi mac d6 cia Nem téi cdm thay téi la
n( tinh, diu dang hon” (Nguei tham gia A).

Mot déi tugng khac da chi ra rang, mac quan o cla
thuong hiéu dé c6 mot hinh anh tré trung: “Toi cdm thdy
tré trung khi mdc chung, vi du: mét thuong hiéu phu hop
vGi t0i cling la lvy moda” (Ngudi tham gia Q).

Mét déi tugng nit tham gia phdng van & d6 tudi tir 40
dén 45 da trinh bay mot s6 két néi hoai niém vaéi thuang
hiéu. Diéu nay c6 thé hiéu dugc bdi phu nit trong do6 tudi
30-44 c6 y thic vé nhiing nam “gilta doi” sap téi va thudng
tim ki€m cac san pham c6 thé tré héa vé ngoai ctia ho: “Khi
toi con tré, toi thich thuong hiéu tré trung, nhung bay gic
toi van thich thuong hiéu tré trung, c6 Ié bai vi t6i mudn
thé hién su tré trung khi con tré va bay gi¢ téi ciing mudn
duy tri sy tré trung théong qua thuong hiéu tré trung”
(Ngudi tham gia B).

Su nhan dién thuong hiéu nay khong chi dugc thao
ludn bdi nhiing ngudi tham gia nr ma con dugc nam gidi,
chdng han nhu Nguai tham gia E, da thé hién cadm giac dac
biét ctia ban than khi tiét 16 rang dam mé hinh anh va y
kién cta ban than minh hon la vé ban than thuong hiéu: “Vi
vay, t6i khong thé cdm thdy dac biét khi téi st dung quan
ao cla Blue Echange. Tuy nhién, d6i véi An Phudc gia 3
triéu/ao, khi ban mac né, moi ngudi sé nhin thay ban mét
cach khac” (Ngudi tham gia E).

Hau hét déi tuong tham gia phong van st dung thuong
hiéu dé chiing minh sy hién dién cla ho véi xa hoi, véi
nghé nghiép hoac cong viéc cta ho: “Téi mudn cho cac
doéng nghiép khac thay rang toi la chuyén nghiép; cling béi
vi t6i thudng giao tiép véi ngudi tiéu dung... Trang phuc
cGa Nem rat thich hop cho cac hoat dong giao ti€p cla t6i,
khi t6i can mua quan o , t6i nghi ngay dén Nem” (Ngudi
tham gia A).

Trong trudng hop, moi trudng xa hoi xung quanh tac
dong dén su lua chon: “Toi da nhin cac ban va dong nghiép
cUa téi sir dung thuong hiéu va téi muén giong ho (ngudi
tham gia nay nhé lai thuong hiéu da tac dong dén su lua
chon cta c6 khi c6 con nho)” (Ngudi tham gia B); “N6 [An
Phudc - thuong hiéu giay ma ngudi tham gia da noi dén]
cling cho téi cdm giac rang to6i & moét mic dd nhat dinh
trong xa hoi... Cap d6 la thanh céng va su giau co va si
dung nhiing tha dat tién” (Ngudi tham gia E).

Mac du, moét s6 nghién ctu cho rang nhan dién thuong
hiéu khong doi hoi su lién két chinh thic hay su gan bé

chat ché (He va cong su, 2012; Kuenzel va Halliday, 2010),
nhung trong nghién ctiu nay, déi tugng tham gia phong
van da chi ra m6i quan hé cda ho vdi thuong hiéu cé tac
dong dén ngudi khac, xa hoi: “Piéu lam cho An Phudc
(nhan hiéu ma ngudi tham gia noi t&i) dac biét khi toéi mac
quan o cta An Phudc, moi ngudi khen ngoi né... Thuong
hiéu nay chi cho thay t6i la su sang trong, dang cap” (Ngudi
tham gia E); “T6i can quan 4o hop thai khi gap cac déi tac
kinh doanh va thuong hiéu nay [Valentino Rudy - thuong
hiéu ma ngudi tham gia da noi vé] dap Uing nhu cau cla
t6i” (Ngudi tham gia E).

M6t ngudi tham gia phong van chi ra rang, ngudi nay sé
bdo vé thuong hiéu ctia minh chéng lai thong tin tiéu cuc
néu can thiét: “Vi du véi An Phuéc, néu ai d6 néi gi do sai
lam vé né, t6i sé cam thdy kho chiu va tranh luan véi anh
(chi) &y” (Nguai tham gia E).

Nhu vay, d6i vai hau hét ngudi tham gia phdong van, ly
do quan trong dé nhan dién thuong hiéu la nham muc dich
gitt m&i lién hé véi moi ngudi trong xa hoi.

Chat lugng cdm nhéan

Khi dugc hoi vé danh gia ca minh d6i véi cac thudc
tinh lién quan dén chat lugng cla cac san phdm/ thuong
hiéu thai trang, cac déi tugng da gai y thiét ké hoac thudc
tinh san phdm gdép phan nang cao chat lugng. Cac thudc
tinh hodc Igi ich khac bao gém chat liéu, mau sac, d6 bén,
va su thodi mai: “Trudc hét la su khac nhau vé thiét ké. Sau
dé, né nén dugc phiu hgp vai t6i vé hinh thic/ kiu dang va
mau sdc. Cudi cung, téi quan tdm dén cac chat liéu, cai gi
dé c6 thé mang lai cho t6i su thodi mai tt nhat khi hoat
dong” (Ngudi tham gia B); “Trudc tién téi sé xem xét thiét
ké, sau d06 1a chat liéu dé danh gia san phdm” (Ngudi tham
gia E); “Gilra cac thuong hiéu c6 cung gia, t6i sé cham vao
san pham cla cac thuong hiéu dé€ danh gia liéu né co6 thé
dugc st dung trong moét thai gian dai... Khéng quan trong
13 t6i c6 thé si dung chung trong bao lau. Téi muén nhin
thay no la bén theo thai gian” (Ngudi tham gia D).

Hau hét cac déi tugng tham gia phong van danh gia
chat lugng lién quan dén gia cad. Mot s6 cho rang, gia cao
cho thay chat lugng cao. Mét s6 khac lai phan chia gilra
chét lugng nhan thuc vé gia ca va gia tri: “Téi cling c6 thé
danh gia chat lugng qua giad ca. Gid cao tuong déi, nhung
khong hoan toan, cé nghia la chat lugng cao” (Ngudi tham
gia F); “T6i khéng mudén nhin thdy té6i mua mét chiéc do
trong ndm nay va nam téi ma td quan do no xau di. Téi
khong thich diéu d6 bai vi toi nghi rang tién cta t6i dudng
nhu khéng dang gia trong trudng hgp dé” (Ngudi tham gia
D); “Téi chi xem xét cac thuong hiéu néu ho co thiét k& déc
dao phu hop véi nhu cau cua t6i, khéng phai bat cir diéu gi
khac. T6i tham chi khdng quan tam dén gia ctia ho, mién la
t6i thich n6” (Nguai tham gia B).

Doi tugng khéac da danh giad chat lugng lién quan dén
thuong hiéu, véi mot s6 chat lugng dat tén ré rang nhu 1a
mét quyét dinh t8ng thé vé Igi ich: “Téi tin rang c6 moét sy
két néi gitia thuong hiéu va chat lugng” (Ngudi tham gia E);
“Khi t6i danh gid mot sdn pham hodc dich vu, téi nghi tu
‘chat lugng’ la qua chung chung, vi vay téi thuéng khong
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chi danh gia dua trén cac lgi ich vé chiic nang... T6i nghi
thuong hiéu la sy ddm bao cho su lua chon cla t6i” (Ngui
tham gia A).

Thiét ké r6 rang lién quan dén muc dich st dung cda
ngudi tham gia phong van: “Bai vi téi lam viéc trong van
phong, t6i can thiét ké phu hop véi van phong, cudc hop,
hodc mét s6 su kién quan trong” (Ngudi tham gia F); “Toi
chi xem xét cac thuang hiéu néu ho c6 mét thiét ké doc
dao phu hgp véi nhu cau cda t6i, khong phai bat ci diéu gi
khac” (Nguai tham gia B); “Mét s6 mau thiét ké la ban sao
cla thuang hiéu khac nhung rat tét. Téi nghi né [Ninomax-
thuong hiéu ma ngudi tham gia néi vé] phu hop, dac biét la
doi véi tudi tac cla tdi, khi téi van con 1a sinh vién. N6 rat
phu hgp cho viéc di hoc, nang ddng, tré trung va thaoi
trang” (Ngudi tham gia D).

Nhu vay, cac déi tugng tham gia phdng van da dé xuat
mot s thudc tinh dé danh gia trang phuc (hang may mac),
bao gém: thiét k&, hinh thiic, mau séc, chat liéu, d6 bén va
su thoai mai/ phu hgp Tuy nhién, d6 bén dugc thém vao
nhu la moét muc lién quan dén chat lugng cdm nhan.

5. KET LUAN

K&t qua cla cac cudc phdng van sau da cho thay, (i) mé
hinh nghién cutu c6 thé 4p dung dugc trong béi canh hién
nay cla Viét Nam, vi diéu nay da dugc thé hién trong tu
tudng cta nhing céc do6i tugng tham gia phéng van,
nhiing cdm xuc va nhiing diém tuang déng véi thuong
hiéu; (ii) két qua cac cudc phong van phu hgp véi cac gia
thuyét nghién ctu dat ra ban dau. Theo do, Long trung
thanh thuong hiéu bi chi phéi bai bon yéu t6 la: (1) Chat
lugng cdm nhan; (2) Nhan dién thuong hiéu; (3) Long tin
thuong hiéu va (4) Chat lugng méi quan hé thuong hiéu véi
ngudi tiéu dung. Chat lugng cam nhan thuong hiéu la budc
dau dé ngusi tieu dung nhan biét va nhan dién thuong
hiéu ma ho c6 nhu cau gan két. Qua thoi gian va su trai
nghiém san pham, dap ling nhu cau clia ngudi tiéu dung,
sé hinh thanh long tin thuong hiéu va tao dung dugc chat
lugng méi quan hé gilta ngudi tiéu dung va thuong hiéu ti
dé long trung thanh thuong hiéu dugc gin gilt theo thoi
gian. M6 hinh Iong trung thanh da thuong hiéu cua
Fournier va Yao (1997), cho rang khéng thé chi ra dugc mot
thuong hiéu cung cép gia tri cao hon thuong hiéu khac.
Nhu vay, mé hinh gia thuyét clia nghién ctu nay la phu
hgp. K&t qua cta nghién clu nay la co s& cho nghién clu
dinh lugng cda téac gia trong tuang lai, nhdm khéng dinh r6
hon vé méi quan hé gilra chat lugng cdm nhan, nhan dién
thuong hiéu, long tin thuong hiéu, chat lugng méi quan hé
thuong hiéu véi ngudi tiéu dung déi véi long trung thanh
thuong hiéu may mdac cdia ngudi tiéu dung Viét Nam./.
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