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MOI1 QUAN HE VOI THUONG HIEU
QUAN HE DON PHUONG HAY
QUAN HE SONG PHUONG?

PHAM BU’C KY*

trung thanh thwong hiéu don thudn.

Mic dit moi quan hé khdch hang - thwong higu (Brand Consumer Relationship - BCR) la
mét dang dic bigt trong Iy thuyét tiép thi quan hé nhung van con rit it nghién civu phén biét
cdc loai BCR khdc nhau. Muc dich ciia bai viét nay la phén logi bin chit ciia cic BCR dwa
trén hai tiép cén cdn béin: (1) Méi quan hé don phwong tao nén rang budc cam xuc; va (2)
Moi quan hé song phwong thuc sw, trong dé: (i) hinh thanh sw rang budc xa héi (ii) thong
qua twong tic chii dpng giiva hai phia déi tdc quan hé dwa trén (iii) cd thanh phén giao dich
va thanh phan xi héi. Két qua nghién civu chi ra han ché ciia tiép cin quan hé thuwong hiéu
hién nay va hy vong rﬁng néu cé dwge sw rang bujc xi hi sé din dén cdc két qua quan hé
phong phu nhw sy gd'n bo, sw chia sé muc tiéu - gid tri va thé 1§ ban thén... vuot lén trén sw

Tir khoa: Quan hé thuwong hiéu, quan hé don phuong, quan hé song phuong, tuong tac giao
dich, twong tac xa hoi, rang bugc cam xuc, rang budc xa hoi.

1. Mé dau

C6 rit nhiéu dinh nghia vé thuat ngit “mbi
quan hé&” trong céc linh vyc nghién ctru khac nhau
nhu: tdm 1y hoc (Motorn & Douglas, 1981), xa hoi
hoc (Blumstein & Kollock, 1988) va nghién ctru
tiép thi (Fournier, 1998; Maclnnis & ctg, 2009).
Déi tac quan hé co thé 1a ddi twong, con ngudi hay
thuong hi¢u. Pac biét, cac két qua nghién ctru cho
thiy mdi quan hé tién trién theo cac chu ky va ton
tai dudi cac dang thuc khac nhau (Fournier;
Maclnnis & ctg, 2009; Berscheid, 1996). Cho nén
khong thé c6 mot dinh nghia chung nao dugc chap
nhan trong 1y thuyét quan hé tong quat.

Nghién ctru mdi quan hé khach hang - thuong
hiéu (BCR) duoc xdy dung dya trén nén tang Iy
thuyét tiép thi quan hé ngay cang dugc cic nha

l 8 NGHIEN CU'U & TRAO DOI

nghién ctru han 1am va quan tri thuong hi¢u trén
thé giGi quan tim vi két qua ctua no6 mang lai loi
ich cho ca doanh nghiép, khach hang va céac to
chirc x4 hoi tham gia vao qué trinh xdy dung mdi
quan hé d6. Tuy nhién, & VN linh vuc nay con
méi mé va co rat it cac bai viét dé cap trén cac
trén tap chi chuyén nganh.
2. Muc tiéu nghién ciru

Mic du BCR 1a mét dang dic biét cia mdi
quan hé trong tiép thi nhung van con rat it nghién
ctru phan biét cac loai BCR khac nhau. Bai viét
nay nham muc dich phan loai ban chit cia moi
quan hé thuong hi€u dya trén hai tiép can can ban:
(1) Mbi quan hé don phuong; va (2) Méi quan hé
song phuong. Tién hanh khao sat cac giai doan
ctia qué trinh quan hé thwong hiéu nhim phan biét
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13 co cdu cua ting loai tiép can nay. Tac gia mong
mudn két qua nghién ctru chi ra cac han ché chua
dugc quan tdm nghién ctu hién nay nhu: co sé
(céc tién t6) hinh thanh nén mdi quan hé, vai tro
cta truyén thong tiép thi va truyén thong xa hoi
lién quan nhu thé nao dén cac loai rang budc trong
quan h¢. Cac loai rang budc khac nhau thi din dén
cac két qua (hay biéu hién hanh vi) quan hé khac
nhau nhu thé nao.

3. Co sd ly thuyét

3.1 Qud trinh phat trién ciia ly thuyét quan h¢

Nganh tam 1y hoc dinh nghia mdi quan hé ca
nhén tao nén mot thé théng nhét va chia sé céc
chudn muc, quy tic va thé giéi quan vé6i nhau
(Motorn & Douglas, 1981). Nganh xa hgi hoc
dinh nghia méi quan hé 1a mot chudi cac twong tac
lién hoan gifra cac giai doan, tir qué khir cho téi
turong lai ma ca hai phia tham gia déu phy thudc
14n nhau, tirc hanh vi cia nguoi ndy c6 anh huong
dén két qua cua nguoi kia (Blumstein & Kollock,
1988). Trong ly thuyét tiép thi thi mdi quan hé 1a
mot chudi cac trao d6i qua lai gitta hai ddi tac hiéu
biét 1an nhau, ching bién ddi theo cac twong tac
va that thuong theo hoan canh (Fournier, 1998).
Dic biét cac mdi quan hé con phat trién theo cac
dang quan hé khac nhau (Fournier; Maclnnis &
ctg, 2009; Berscheid, 1996) voi cac ddi tuong, con
nguoi hay thuong hiéu. Tuy nhién van khong co
mot dinh nghia chung nao duogc chép nhén trong
1y thuyét quan hé tong quat.

Gan day Fournier di tong két thanh ba chi
thuyét quan trong (Maclnnis & ctg, 2009), theo d6
quan hé thuong hiéu: (1) la phwong tién cung cp
ngudn luc va y nghia gitp con ngudi dat duge cac
muc tiéu & cAp do cao hon; (2) c6 tinh phic tap,
nhiéu thanh phan (hon 50 thanh phan), tiéu biéu
cho tinh hai mét (hgp tdc hay canh tranh, chuc
nang hay cam xtc, sau sdc hay hoi hot), nhiéu
hinh thai khac nhau nhu: tich cuc (quan hé cam
két, tinh ban chi cét), trung hoa (quan hé déng

nghiép) hodc ti€u cuc (n6 1€); va (3) mo ta qua
trinh hinh thanh, tién trién va chdm dat quan hé
nhu thé nao.

3.2 Cic méi quan h¢ tiéu biéu

- Méi quan hé con nguwoi véi doi twong: Theo
thuyét duy linh thi con ngudi tin ring d6i trong c6
linh hon (Aggarwal; Maclnnis & ctg, 2009) nén
ho str dung quyén s& hitu cbt 18i nay dé phat trién
va ting cudng cam nhan vé ban than (Maclnnis &
ctg, 2009). Tuy nhién, mdi quan hé giita con
ngudi va dbi twong 1a gian tiép va don phuong
(Shimp & Madden, 1988) nén nhan hinh hoa ddi
tuong 1a cach thic phd bién trong hau hét cac
nganh nghién ctru xa hoi hoc (Fournier, 1998) ma
tiéu biéu 1a trang thai “khat khao san phém mot
cach cuc d9” (Shimp & Madden, 1988, trang
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163), c6 thé “yéu” nhung ciing c6 thé “tht tinh”
v6i mot dbi twong tiéu dung nao d6. Tuy nhién
khong phai tit ca cac quan hé déu dwa trén tinh
yéu vi tinh yéu chi 12 mgt dang quan hé (Maclnnis
& ctg, 2009).

- Moi quan hé trong tiép thi: Mi quan hé
trong tiép thi khao sat mot phd quan hé rong giira
cac dbi tac tiép thi khac nhau doc theo chudi cung
{mg, bao gdbm: ngudi mua, ngudi ban, nha cung
cép, nha phan phéi, ddi thu canh tranh, khach
hang... (Parvatiyar & Sheth, 2000). Quan diém
nay thién vé cic hoat dong cuia coéng ty nham
khang dinh quyén kiém soat trong quan hé (vi du
cac  chuong trinh  Customer
Management - CRM) hon 1a xem khach hang nhu
1a mot d6i tac chi dong - quan hé twong hd va
binh déng.

Relationship

- M6i quan hé con nguoi véi thiong hiéu: Mic
du 1y thuyét tiép thi quan hé con han ché nhung 1a
dong luc dé mo rong khai niém mbi quan hé lién
c4 nhan sang bdi canh quan hé giira khach hang -
thuong hi¢u - BCR (Fournier, 1998). Thuong hi¢u
da timg duoc hu cdu dé tro nén séng dong va co
nhan cach (vi dy: nhan vat hoat hinh yéu thich... )
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lam biéu twong (vi du: danh nhén, ngudi phat
ngoén, nguoi lam ching) cho thwong hiéu. Tuy
nhién, néu khong ding nhan hinh hoa dé 4n du
thwong hiéu nhu di tac quan hé thi van thich hop
hon (Fournier, 1998).

Duya vao nhimng kién thirc vé cac mdi quan hé
tiéu biéu cho théy quan niém BCR hién tai con bi
gi6i han trong pham vi don vi cip d6i va mdi quan
hé don phuong, chi la “mot trang thai ton tai”.
Quan niém nay 1am cho cac nha tiép thi bi han ché
khi xem xét vai tro ciia thuong hiéu nhu ddi tac
quan h¢ tich cyc va chu dong.

4. Két qua nghién clru
4.1 Tiép cén theo cic méi quan hé thwong
hiéu

- M6i quan hé don phirong: 13 mdi quan hé ma

chi c6 mot phia biét rat rd phia bén kia nhung van
phat trién sy gin bo cam xuc voi dbi trong duge
yéu thich nhu: giita loai khi v6i hinh nhén, tré em
v6i bup bé, nhan vat hoat hinh, nguoi tiéu dung
v6i san pham/thuong hiéu (Maclnnis & ctg,
2009). Mic du khong twong tac hai chiéu nhung
ching van c6 thé cung cip cac loi ich nhu s&
thich/thai do, sy tin nhiém, gin bo mat thiét, su
thoai mai hay tién nghi. Néu ca hai phia bit dau
twong tac (gitta ca nhan voi thuong hiéu hay ddi
tuong yéu thich & ngoai doi) thi qué trinh song
phuong s€ xuét hién, tao ra su rang budc xa hoi
(Palmatier & ctg, 2007) 1a mot diéu ty nhién trong
mdi quan hé song phuong thuc sy so v6i quan hé
don phuong hay khong c¢6 quan h¢ (Hinh 1).

- Méi quan hé song phwong: Quan hé trd nén

BCR:

Két ndi gitra thwong hiéu véi khach hang dan dén hinh thanh mét sw rang budc.

v

!

BCR (quan hé don phwong)
[J Chuyén d@di mot chiéu (phan &ng, cdm xuc) tir
thwong hiéu té&i khach hang.
[J C6 thé dan dén mot suw rang budc cam xdc (dwa
vao chuyén dbi cam xuc).
[J C6 thé xay ra gitra hai ca nhan, hodc gitra mot ca

nhan v&i mot doi twong/ nhém/ thwong hiéu.

BCR (quan hé song phwong thuc sw)
U Twong tac (giao dich, xa hoi) hai chiéu gitra
thwong hiéu véi khach hang.
[J C6 thé dan dén mot rang budc xa hoi (dwa vao
truyén thong xa hoi).
[1 Xay ra gitra hai ca nhan, hoac gitra mét ca nhan
v&i mot thwe thé hanh ddng nhan danh thuvong

hiéu (cong ty, thwong hiéu, nhém...)

v y

Két qua:
Sé thich/thai do thwong hiéu, cam két tinh cam, trung
thanh thwong hiéu, phu thuéc vao thwong hiéu, trung
thanh thwong hiéu v& mat hanh vi, sén long tha thiy
vi pham, s&n sang tra gia cao, hanh vi truyén miéng
(WOM).

Két qua:
Trao ddi ngudn lyc (d& dat dén muc tiéu/ky vong),
chia sé cac gia tri chung (dwa vao chudn myc), gan

bé mat thiét, sdn long thd 16 ban than.

Hinh 1. Téng két khung nghién ciru cac tiép can quan hé thuong hiéu (BCR)
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song phuong thuc sy khi xuét hién qua trinh bién
ddi dua trén su twong tac giita hai phia di tac tich
cuc, déac trung boi it nhét ba yéu t6 co ban 1a: su
tuong hd, tuan thi chuan myc xi hoi va duy tri
rang budc xa hoi (Dwyer & ctg, 1987; Fournier,
1998; Palmatier & ctg, 2007).

Khai niém su twong hd dua trén thuyét trao ddi
xd hoi (Li & Dant, 1997) va thuyét cong bing
(Blumstein & Kollock, 1988). Chuin muc x3 hoi
chi phy thudc vao truyén thong lién c4 nhan giita
cac dbi tac quan hé, dugc dan dat boi chuan cong
ddng (Maclnnis & ctg, 2009). Rang budc xa hoi
dugc hiéu nhu 1a mic d6 mat thiét giita cac doi
tac, bat nguén tir twong tac ha téng quan hé, dugc
ké thira va phat trién theo thoi gian va trg thanh
nghi thirc hay vin héa cta cong déng. Ca nhéan
tham gia trong cong dong thwong hiéu duoc chia
sé cac gia tri nhu kién thtte, ban sic, thé gidi quan,
bon phan va trdch nhiém dao d@rc véi x4 hoi
(Blumstein & Kollock, 1988; Maclnnis & ctg,
2009), gia tang su hiéu biét, tin cdy va rang budc
1an nhau. Sy rang budc xa hoi nay dan dén mot sb
Kkét qua quan hé ndi bat nhu: mic dd mat thiét,
chia sé¢ ngudn lyc dé dat dén muc tiéu/ ky vong
cua cudc séng (Maclnnis & ctg, 2009; Blumstein
& Kollock, 1998).

4.2 T iép cdn theo qud trinh quan hé

Su twong hd, su twong tac va su phat trién cac
chuin myc quan hé 1a trong tim cua qua trinh
song phuong, thé nhung quan niém hién nay vé
BCR dang sir dung mot dinh nghia rit phd quat vé
su twong hd (Fournier, 1998). Khao sat BCR song
phuong thyc sy can phai xem xét sy trong hd mot
cach tryc tiép hon dua trén ca Iy thuyét quan hé va
ly thuyét trao dbi - cac ly thuyét nong cdt trong
nghién ctru tiép thi quan hé. Qua trinh tuwong hd
doi hoi phai duy tri sy tuong tic trong sudt cac
giai doan cua qué trinh quan h¢. Vi vay, thdo luan
cac giai doan quan hé: (1) nhan biét, (2) kham
pha, (3) mé rong, (4) cam két, va (5) chim dat

(Dwyer & ctg 1987) s& gitip hiéu biét tot hon vé
BCR song phuong thuc su.

4.3 Tiép cgn hai thanh phéin: twong tic giao
dich va twong tic xa hoi

Khéo sat BCR can dya trén qua trinh twong tac
va tuong hd két hop vai 1y thuyét trao doi va ly
thuyét quan hé lién ca nhan. Do vay tac gia dé
nghi xem xét ca hai loai: (1) twong tac giao dich,
va (2) tuong tac xa hdi trong qua trinh BCR.
Thanh phin giao dich thi dwa vao ly thuyét trao
ddi nguén luc vat chét, trong d6 su tuong hd xuét
hién duéi hinh thirc mua (san pham bang tién).
Thanh phan x4 hoi thi dwa vao 1y thuyét quan hé
lién ca nhan, trong d6 su tuong hd xuét hién dudi
hinh thirc trao ddi (ban sic, quan diém, thong tin)
c4 nhan. M&i thanh phan tuong tic mg véi mot
loai thong tin khac nhau duoc truyén thong giita
cac phia d6i tac quan hé, tir d6 hinh thanh nén cac
loai rang budc hay muc do két ndi thuong hiéu -
ban than khac nhau (Maclnnis & ctg, 2009). Dac
biét, truyén thong xa hoi dugc nhan manh ¢ day 1a
can thiét dé hinh thanh sy rang budc xa hoi (Hinh
1).

O giai doan kham phd va mé rong quan hé thi
mot khach hang co thé dat dén teong tac xa hoi
v6i thuong hiéu ma ho khao khat nhung khong thé
(hoic chua) c¢6 kha ning dé mua. O giai doan
khach hang tham gia vao ca hai loai twong tac
(giao dich va xa hoi) voi thuong hiéu nhung san
phim thwong hiéu dd roi khoi thi truong phén
phdi (khong con twong tic giao dich nira), ho c6
thé van duy tri twong tac xa hoi voi thuong higu.
O giai doan cham dut quan hé khach hang co thé
chim dit mot thanh phan twong tic nhung van
duy tri thanh phin twong tac con lai.

4.3 Vai tro truyén théng xa hji trong quan hé
thuong hiéu

Céc 1y thuyét trao ddi va quan hé lién c4 nhan
ciing dé nghi rang sy trao d6i thong tin hay truyén
thong 12 mot co céu cho phép qua trinh quan hé
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song phuong dién ra. Vi truyén thong tiép thi
truyén théng thi thong diép duoc du phéng toi
khach hang chi du cho quan hé don phuong.
Trong bdi canh BCR thi thong tin hai chiéu (twong
tac giao dich hay xd hoi) tir mdi phia thi khéac
nhau nhung déu hd tro cho truyén thong giita
khach hang - thuong hiéu. Cong dong xi hoi, cong
ddng tim 1y hay méi truong Internet 1a mot vi du
cu thé vé thuong hiéu nhu mot cong giao tiép
thong tin véi mot tdp cac giao di¢n khac nhau ma
khach hang c6 thé tuong tac v6i cac ddi twong lién
quan vai thuong hiéu qua céac giao dién khac nhau
do.

4.4 Két qua ciia cdc méi quan hé

Két qua quan hé dugc dinh nghia nhu hau qua
lién quan giira hai hay nhiéu phia ddi tic quan hé
lam thay d6i moi trudng va/hodc su lya chon hay
cing cd, chia sé cac muc tiéu trong sudt qué trinh
quan hé. Cac két qua khac nhau phu thudc vao
Nhan thtc - Tinh cam - Hanh vi trong ting giai
doan ctia qua trinh quan hé d6. Mot s6 két qua
quan hé¢ chi xuét hién khi co su tuong tac va vi
vay chi c6 trong cac quan h¢ song phuong thuc su
nhung mot s két qua khac c6 thé xudt phat tir mot
su rang budc cam xuc don thuin trong quan hé
don phuong (Bang 1).

- Két qua quan hé don phwong: Céc két qua
nhan thirc nhu 1a so thich, cam thiy thoa mén hay

than quen co6 thé bit ngudn tir sy tin tudng vao
thong tin nhan dwgc qua truyén thong tiép thi mot
chidu (quang cdo truyén thong). Tuong tu két qua
Tinh cam c6 thé dua vao cam giac du phong tir
mot ddi tic ndy sang mot ddi tac khac. Tham chi
khong c6 truyén thong hai chiéu thi hanh vi hay
du dinh hanh vi ndo dé van xay ra nho vao niém
tin (si€u nhan thirc - thai d9) va cam xuc (tinh
cam) voi dbi tic quan hé. Do do, trong quan hé
don phuong, két qua c6 thé quy vé thai do co san
hay su hién di¢n cua rang budc cam xtuc, khong
nhat thiét phai 1a qua trinh song phuong. Quan hé
don phuong van c6 kha ning cung cip loi ich cam
xuc va thé hién mot két qua trung thanh manh liét
v6i @i tuong co cam tinh.

- Két qua quan hé song phiong thue sw: Céc
két qua cua mdi quan hé nay doi hoi phai c6 twong
tac hd tuong va co thé c6 su hién dién cua rang
budc xa hoi - mot yéu td then chdt ctia mdi quan
hé lién c4 nhan. Cac nghién ciru hién nay da nhan
manh sy hinh thanh rang budc xa hoi 1a két qua
ctia sy phat trién cua ky vong va chia sé muc tiéu
hay ngudn luc - Nhan thirc (Escalas & Bettman,
2005; MacInnis & ctg, 2009) dua trén cac chudn
muc duoc thiét 1ap (Blumstein & Kollock, 1998).
Mirc d6 rang budc cang cao cang ting cudng muc
dd mat thiét - Tinh cam (Fournier, 1998), tang
cuong cam két dén murc sdn sang thd 16 ban than -
Hanh vi (Aaker & ctg; Maclnnis & ctg, 2009).

Bang 1. Phan biét cac két qua dat dugc theo tirng giai doan quan hé

Qua trinh/ Két qua Két qua quan hé don phwong Két qua quan hé song phwong thuwc sw
Nhan thirc S& thich, thai d9, thod man, than|Chia sé muc tiéu va ky vong dwa trén cac
(Cognitive) quen. chuan muc dwoc thiét 1ap.

Tinh cam Cam két, tin nhiém, thoai mai. Gan bo, mat thiét.

(Affective)

Hanh vi (Behavioral) Trung thanh, phu thudc va sdn 16ng | San Idng thd 16 ban than, chia sé théng tin ca
tha thr cho vi pham. nhan.
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5. Thao luan

Han ché ciia quan diém quan hé thwong hi¢u
hién nay

Ly thuyét quan hé thuong hi¢u BCR sir dung
nhan hinh hoa dé thuong hi¢u duoc thira nhan nhu
1a dbi tac quan h¢ cang t6 ra han ché khi dua vao
quan diém gia - quan hé hay mdi quan hé don
phuong, khong can su twong tac truc tiép gitra
khach hang va thuong hiéu. Tuy nhién quan diém
sir dung an du thuong hiéu cho gidng voi quan hé
tich cuc tir ca hai phia (dién hinh 1a quan hé hon
nhan) trong bdi canh BCR khong phai lic nao
cling dugc ung hd (Fournier, 1998). Han ché nay
lam cho cac nha tiép thi quan niém chat luong
quan h¢ (Brand Relationship Quality - BRQ) véi
sadu khia canh cam xuc hién dién trong tam tri
khach hang. Cac nghién ctru BCR sau d6 da quan
tam dén sy gin bé cam xac (Thomson & ctg;
Maclnnis & ctg, 2009) dai dién cho quan hé
thwong hiéu manh nhung chua quan tim dén qua
trinh song phuwong dung dé tao ra sy rang budc xa
héi. Cho nén du BCR tr¢ thanh mot dang cbt 16
ctia tiép thi quan hé thi tiép cén giao dich truyén
thong (mua dugc xem 1a yéu td cin ban) va rang
budc cam xuc khong thé du bao triét dé hanh vi
quan hé voi thuong hiéu.

Diéu nay dan dén ba han ché cu thé trong
nghién ciru BCR: (1) Ly thuyét BCR hién tai chi
xem xét mot doi tac quan hé tich cyc 1a khach
hang; (2) Su tuong tac 1a mot thanh phan cdt 16i
ciia BCR nhung chi dugc nhin manh trong tinh
hudng st dung; va (3) Vai trd truyén thong xa hoi
gitta khach hang va thuong hiéu khong duoc xem
xét. Nhitng han ché nay 1a tat yéu boi vi quan
niém vé BCR hién tai van mang ban chat “nhan
thirc” nén duong nhu chi phan anh mdt quan hé
don phuong. Do d6, can thiét phai tim hiéu mot
dang BCR khéc - mbi quan hé BCR song phuong
thuc sy - doi hoi c6 sy hién dién cia rang budc xa
hoi gitra hai d6i tac quan hé chu dong.

Su tién bd cong nghé ngay cang hd trg truyén
thong tuwong tac dé dang hon. Trong khi tuong tac
giao dich da duoc xac dinh mot cach ro rang thi
twong tac xa hoi can phai dugc kham pha nhiéu
hon nita dé cho phép khach hang nhin nhan cac
thuong hiéu nhu cac ddi tac quan hé chu dong va
tich cuc. Vay phai ching BCR ciing ton tai dudi
hai loai quan hé phan biét nay. Mac du ca hai déu
phit hop vé6i dinh nghia mdi quan hé theo nghia
rong nhung ching khac nhau vé dic trung va két
qua quan hé (Bang 1).

Dua vao nhimg kién thirc tong két trong Hinh 1
va Bang 1 thi & rang BCR 1a mot mdi quan hé
thuc sy néu: (1) chi ra duoc cac han ché cua khai
niém BCR trong pham vi cac mbi quan hé don
phuong va rang budc cam xuc; va (2) khong dugce
quan niém BCR chi 12 “mot trang thai ton tai” ma
phai xem xét BCR nhu 1a mot qua trinh bao gdm
ca twong tac giao dich 1an tuong tic xa hoi va
truyén thong hai chiéu dé duy tri ring budc xa hoi.
6. Pinh huéng nghién ciru

6.1 Khao sat BCR nhuw mgt qua trinh song
phuong thuc sw

Su nam bit ca Iy thuyét vé quan hé ca nhan va
tiép thi quan hé giup ching ta c6 mot cai nhin séu
sic hon vé BCR nhu mét quan hé song phuong
thuc sy, trong d6: (1) Su rang budc xa hdi duoc
hinh thanh thong qua (2) twong tac gitia hai phia
dbi tac quan hé chii dong (qua trinh song phuong)
dua trén ca hai thanh phan tuong tac giao dich va
tuong tac xa hoi (Hinh 2).

6.2 Rang buc xa héi la yéu t6 quan trong
ciia BCR song phwong thuc sy

Céc nghién ctu trong linh vuc BCR da thao
luan vé sttc manh cua BCR va két qua sy mat thiét
va chiéu sau quan hé (Fournier, 1998) c¢6 kha ning
tao nén mot su rang budc vé mat x3 hoi véi mot
thuong hiéu. Tuy nhién, dé hinh thanh mot rang
budc x3 hoi thi can cé céc tuong tac xa hoi
(Palmatier & ctg, 2007) - su chia sé thong tin ca
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Thwong hiéu la

ddi tac chu dong

Khach hang la

ddi tac chu dong

Twong tac

Giao dich

X& hoi Xa hoi

>

Trao  dbi hang
héa/dich vu béng tién

bac (mua) théng giao dich)

Trao dbi thdng tin can thiét dé

hoan tat viéc giao dich (truyén

Trao ddi théng tin vwot ra khdi pham vi nhitng gi can

thiét d& hoan tat viéc giao dich (truyén théng xa hoi)

Hinh 2. M6 ta BCR nhu mét quan hé song phucong thuc su

nhan (Aaker, & ctg; Maclnnis & ctg, 2009). Nhu
vay, su dung khai niém rang budc xa hdi la cach
dé phan biét gitra khach hang c6 tham gia vao
teong tac xa hoi voi mot thuong hi¢u hay khong
(phan biét BCR song phuong thuc sy véi BCR
don phuong). Quan niém vé khach hang tao dung
sy rang budc xa hoi véi thuong hiéu da vuot ra
ngoai khai niém trung thanh thwong hiéu vé hanh
vi, théi quen hay “hi€u ung” gian don (Fournier,
1998) (Hinh 2).

6.3 Phdn biét cac két qud quan hé

Néu st dung nghién ctru BCR hién tai, ching
ta khong thé xac dinh duogc cac rang budc xa hoi
c6 hién dién hay khong va khi nao thi chiing hién
dién cling nhu khong thé xac dinh dugc su két ndi
thién vé két nbi cam xuc (“T6i yéu iPhone”) hay
su rang budc thuong hi¢u dya vao tuong tac xa
hoi (“iPhone ciing yéu t6i”) nhiéu hon. Cho nén
cach tdt nhét dé phan biét cac loai quan h¢ khac
nhau dua trén ca hai mirc d6 twong tac (giao dich
va xa hoi) dugc biéu thi dudi dang ma trin nhu
Hinh 3.

Mat khéac, khao sat cac loai quan h¢ giira khach
hang va thuong hiéu mang mot ham y ca vé ly
thuyét 1an quan tri. Xdy dyng mo hinh danh gia
mirc 46 anh huéng cua timg loai quan hé 1én két
qua quan hé 1a can thiét cho cac nghién ciru tiép
theo.

2 4 NGHIEN CU'U & TRAO DOI

Twong tac xa hoi

Thap Cao
S . .
5 9 BCR giao dich BCR thyc sw
o ©
8
o
Q
® n .
o o Khéng c6 BCR
g “‘é’ hay BCR xa héi
2 BCR tiém ning

Hinh 3. Ma tran phan biét cac loai quan hé dua
trén cac loai tudng tac giao dich va xa hoi.

7. Két luan

Két qua nghién ciru di chi ra han ché ctia quan
niém hién nay la xem BCR nhu mot “trang thai
ton tai” dan dén nhitng quan diém khac nhau vé
mdi quan hé nhan qua giita cac khai niém canh
tranh (vi du: thai do, su gén bo, su quan tam, tinh
yéu, sy cam Kkét..., trong mot s6 mdé hinh BCR
hién nay. Tac gia dé nghi can xem xét BCR dwa
trén t6 hop céc tiép can va cac tuong tac biéu dién
béng ma tran phan loai ban chét cac loai quan hé
khac nhau, giup du bao cac két qua quan hé khac
nhau. Mat khac, dé nghi rﬁng chét lugng quan h¢
thuong hiéu (BRQ) dic trung tot nhat boi hai
thanh phan phan biét: (1) Rang budc xa hoi duge
hinh thanh, tdn tai, tién trién va suy giam theo thoi
gian hoan toan phu thudc vao truyén thong va
twong tac (thanh phan hién tai duy tri sy gin bo);
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(2) Rang budc cam xuc dugc hinh thanh tir trai
nghiém trong qua kht va luu gilt trong tam tri
khach hang (thanh phan qua khtr duy tri sy gén
bo). Vé mit 1y thuyét, két qua nay ciing giup giai
thich & hon khai niém su gin bo thuong hiéu
dugc Park & ctg dé nghi gan day (xem Maclnnis

& ctg, 2009). V& mat quan tri thwong hiéu, day 1a
co s gitip nha tiép thi kiém soat chét lvong mdi
quan hé thuong hiéu cao nhét khi phéi hop/duy tri
t6i da ca hai thanh phan twong tac giao dich va
twong tac xa hoim
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