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TOM TAT

Trong thi trudng cdng nghiép, quan hé déi tac dua trén lgi tich tuong hd gitra bén ban va bén mua.
Trong thi trudng nay, viéc thu hit mét khach hang dé ho tré thanh déi tac kinh doanh da rdt kho,
viéc duy tri va phéat trién méi quan hé khach hang lai cang khé khan va doi hoi vé van nhiéu nd luc
tU phia ngudi ban, ké cé su ting ho, hop téc ctia phia bén mua. Cac nguyén ly marketing méi quan
hé dugc xay dung trén nén tang nay. Nghién cru nay dugc thuc hién vai muc tiéu khang dinh anh
hudng clia marketing méi quan hé [én hiéu qua kinh doanh (business performance) clia cac doanh
nghiép thong qua vai tro trung gian clia long trung thanh va vi thé thi trudng ctia doanh nghiép.
Theo dé, mot mé hinh cau tric da dugce hinh thanh dé kiém dinh tdc dong clia cac thanh phan
marketing moi quan hé (su tin tudng, chia sé gia tri, va su gan két) dén hiéu qua kinh doanh, trong
khi long trung thanh va vi thé thj trudng dong vai tro trung gian cia méi quan hé nay. Mét chuong
trinh nghién clu thuc nghiém da duac trién khai véi déi tuong diéu tra la cac doanh nghiép co
thuc hién chuong trinh marketing méi quan hé véi cac déi tac kinh doanh va sé phiéu diéu tra hop
|é 1a 385 phiéu. D{ lieu diéu tra dugc phan tich bang cac phan mém théng ké SPSS va AMOS. Két
qud nghién ctiu cho thay: (1) Cac yéu té thanh phan ctia marketing méi quan hé (su tin tudng, chia
sé gid tri, va su gan két) co tac dong duong va truc tiép dén long trung thanh va vi thé thi trudng;
(2) long trung thanh va vi thé thi truong cé anh huéng duong va truc tiép dén hiéu qua kinh doanh
clia doanh nghiép. Trong d6, chia sé gia tri cé tdc ddng manh nhat dén vi thé thi trudng clia doanh
nghiép va sutin tudng coé tac ddng manh nhat dén long trung thanh ctia khach hang déi véi doanh
nghiép. Tiép dén long trung thanh cé tac ddng manh nhét dén hiéu qua kinh doanh. Cuéi cling,
nghién cltu d& dua ra cac ham y hit ich gitip cac doanh nghiép phat trién cac hoat dong tiép thi
moi quan hé mot cach ding hudng hiéu qua nham nang cao vi thé thi trudng ctia ho va hiéu qua

kinh doanh.

Tu khoa: Marketing méi quan hé, long trung thanh, vi thé thi truong, hiéu qua kinh doanh

GIOI THIEU

Trong béi canh phét trién cta kinh té dat nudc, Viét
Nam khong dling ngoai lan s6ng toan cdu hod, tham
gia ngay cang siu rong vao chubi cung ting toan cu, vi
thé ma tinh canh tranh trong cac nganh cong nghiép
ngay cang khdc liét. Luc nay, d€ diing viing va phat
trién, cdc doanh nghiép cang cin quan tim dén thu
hut, duy tri va phét trién cdc mdi quan hé déi tac lau
dai v6i khich hang cia minh. Diéu nay khong nam
ngoai nhan dinh ctia Kurtz!, trong thi trudng giita
doanh nghiép véi doanh nghiép, quan hé doi tacla co
s& ctia loi ich tuong ho gitia bén ban va bén mua va
14 nén tang ctia marketing mdi quan hé (relationship
marketing).

M6i quan hé cung ciu va quan hé déi tac gitia ngusi
mua va ngudi ban 13 cac cong ty/t6 chic dugc vin
hanh va tuong tac trong thi truong dugc goi 1a thi
truong cac yéu td san xudt, méi quan hé dugc goi 1a

quan hé doanh nghiép v6i doanh nghiép hay quan hé
do6i tac - tii day goi tatla thi trudng cong nghiép (B2B).
Anderson & dtg. da luu y, viéc tao ra gid tri va chia
sé gia tri c6 thé dugc coi 1a xu hudng chung cta cac
m&i quan hé hogp tac 2, Muc tiéu clia su tuong tac gitia
nha cung cip va khach hang la tao ra va chia sé gia tri.
Mot s6 tac gia cho rang gia tri chi ¢6 thé dat dugc néu
khach hang sin sang tham gia vao cic mdi quan hé
lau dai va coi chung 1a ¢6 gia tri. Do d6, ho nghién
ctiu cdc m6i quan hé ti quan diém cta khéch hang va
phén tich cach marketing md&i quan hé gitp tao ra gia
tri cho nhiing ngusi mua. Tuy nhién, nhiing loi ich
tich cuc ctia marketing méi quan hé déi véi cac cdng
ty thudng it dugc ban dén’.

Theo Kurtz quan hé déi téc 1a sy gin két ctia hai
hodc nhiéu cong ty gitip nhau dat dugc cac muc tiéu
chung!. Quan hé déi tic bao gém mét loat cac méi
quan hé ti cac thoa thudn hop tac phi chinh thic dén

Trich dan bai bao nay: Diing H T, Chi H L. Anh huéng ctia marketing méi quan hé dén hiéu qua kinh
doanh véi vai tré trung gian ctia long trung thanh va vi thé thi truéng - Trudéng hop thi trudng cong
nghiép . Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag. 2024; 8(3):5372-5383.
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cac thoa thun san xuit va tiép thi chinh thic. Cac
muc tiéu chung thic déy cac cong ty hinh thanh quan
hé doi tac thong thudng l1a: béo vé hodc ci thién vi
thé ctia minh trén cdc thi trudng hién cé; ti€p cin cc
thi trudng mdi trong nude hodc qudc té hoac nhanh
chéng thdm nhép vao cic thi trudng méi.

Trong thi trudng cong nghiép viéc thu hit mot khach
hang d€ ho trd thanh ddi tac kinh doanh da rét kho,
viéc duy tri va phat trién mdéi quan hé khach hang lai
cang kho khin va doi hoi vo van nhiéu né luc ti phia
ngudi ban, ké ca su ting ho, hop tdc ctia phia bén mua.
Marketing méi quan hé da dugc chiing minh Ia c¢6 anh
hudng tich cyc dén hiéu qué kinh doanh cta t6 chic
thong qua rat nhiéu cac nghién ctiu thyc nghiém nhu:
Gro n#bos da ching minh ring trong nén kinh t€ dinh
huéng dich vy, marketing méi quan hé (sau day viét
tat 1a RM) c6 anh hudng tich cyc dén hiéu qué kinh
doanh*; Izquierdo & dtg. nghién ctiu tai Tay Ban Nha
ciing da chiing minh dugc rang khi trién khai RM, cac
doanh nghiép déu nhan thiy c6 su gia ting hiéu qua
tiép thi (gia ting long trung thanh, vi thé thi trudng)
va qua d6 gia ting hiéu qua kinh doanh ctia doanh
nghiép°; nghién ctiu clia Sin & dtg. va Wu & Lu trong
nganh dich vy khach san ciing cho két qua la RM
c6 anh hudéng thuén chiéu 1én hiéu qua kinh doanh
clia cic doanh nghiép nganh khach san®; Zarei &
dtg. trong mot nghién cdu trong nganh dugc ciing
da chiing minh long trung thanh la yéu t6 trung gian
gifia RM va hiéu qua kinh doanh®; nghién ctiu cia
Kawira & dtg. cling da chiing minh dugc raing RM
c6 anh hudng tich cuc dén hiéu qua kinh kinh doanh
ctia cac doanh nghiép MSME (tiic la cdc doanh nghiép
siéu nho, nho va vita) °. Tai Viét Nam, nghién ctu clia
Hoang & Bui v€ anh hudng ctia dinh huéng marketing
va trach nhiém xa hdi dén hiéu qué kinh doanh caa
doanh nghiép véi vai tro trung gian ctia RM - Nghién
ctu nay thyc hién trong béi canh nén kinh t€ chuyén
dsi'?.

C6 thé néi rang, cac nghién ctiu trude diy da cé quan
tam dén hiéu qua cia RM déi v6i doanh nghiép. Tuy
nhién, tai Viét Nam chua tim thdy nghién ctiu ddc thi
lién quan dén viéc tao gid tri ti marketing moi quan hé
doi v6i doanh nghiép trong thi trudng cong nghiép néi
chung. Day chinh la khodng trong hoc thudt trong cac
nghién ctiu vé€ RM ma qua lugc khdo ly thuyét tac gia
da nhén thay.

Nghién cttu nay dugc thyc hién véi muc tiéu khing
dinh anh huéng cia RM 1én hiéu qua kinh doanh
(business performance) ctia cdc doanh nghiép thong
qua vai tro trung gian ctia long trung thanh va vi thé
thi trudng ctia doanh nghiép.

TONG QUAN LY THUYET VA GIA
THUYET NGHIEN CUU

Ly thuyét marketing méi quan hé:

Nédm 1983, Berry da chinh thtic dua thuit ngti Mar-
keting m&i quan hé vio cdc nghién ctiu ctia minh 1.
Sau d6 nhiéu hoc gid Marketing méi quan hé da déng
g6p dang ké vao sy phat trién ctia ly thuyét RM va cac
tac gid nay gan nhu 13 nhiing ngudi xudt sic nhit trong
viéc &p dung cdc y tudng ly thuyét tii cac nganh khac
nhu kinh té&, luat, khoa hoc chinh tri va xa hoi hoc vao
nguyén Iy RM 12714,

Seth & dtg. da phat biéu dinh nghia vé RM nhu sau:
Marketing méi quan hé dugc hiéu la mét qua trinh
tham gia lién tuc vao cac hoat ddng va chuong trinh
hgp téc sinh 1gi ctia cong ty véi cac trung gian/doi tac
va ngudi tiéu dung cudi cung d€ tao ra hodc nang cao
gid tri kinh té, xa hoi va tim Iy clia cdc bén .

Hai tdc phdm c6 anh hudng trong nhiing nim 60 va
70 da tao dong luc cho tu duy Marketing mdi quan hé,
déc biét la trong boi canh thi trudng B2B: DAu tién,
Adler da quan sat cac m6i quan hé cong sinh gitia cac
cong ty khong dugc su gin két bsi cdc méi quan hé
trung gian la cic nha tiép thi truyén théng?; Sau do,
Vardarajan va Rajarathnam da xem xét cac biéu hién
khéc clia m&i quan hé cong sinh trong Marketing °.
Dong luc thi hai dugc dua ra bdi Johan Arndt, nguoi
da ghi nhén xu hudng ctia cic cong ty tham gia vao
Tiép thi B2B 1a phét trién mdi quan hé 1au dai - gin két
v6i cac khach hang chinh va cdc nha cung cdp chinh
ctia ho thay vi tip trung vao cac trao déi roi rac 3 Tac
dong ctia cc cong trinh nay trai rong khap hai chau
luc. G Hoa Ky, mét s6 hoc gia da xem xét cdc méi quan
hé dai han gitia cac t6 chic trong trao d6i thuong mai
B2B. Trong khi & Chau Au, Nhém Tiép thi v mua sim
Cong nghiép (IMP) nhdn manh vao cac méi quan hé
va mang luéi kinh doanh >1617,

Ly thuyét Marketing m6i quan hé phat trién trong
nhiing ndm 1980 va 1990 di tao ta mot s quan diém
mdi, cu thé: Mot goc nhin vé chit lugng téng hop,
héu can (logistics), dich vu khach hang va thj trudng
da dugc tim thdy trong cic tac phdm cta Christo-
pher & dtg. va trong cic tdc phdm ctia Crosby &
dtg. 181%; Mot cach tiép can khic &€ nghién ctu cic
mo6i quan hé hgp tac va lién minh nhu cac dang cta
mdi quan hé Tiép thi dugc quan sit trong cic cdng
trinh ctia Morgan va Hunt, Heide, va Vardarajan va
Cun-ningham !>2021; Tuong ty, cic bai bao vé khai
niém va thuc nghiém da xudt hién vé cac chién lugc
truyén thong theo dinh huéng méi quan hé va tich
hop chubi cung ting '3?2; cic khia canh phap Iy ctia
Marketing m&i quan hé2%; va dong co ngusi tiéu dling
tham gia vio Marketing mé&i quan hé?%;
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Mot khia canh quan trong trong céc dinh nghia ctia
Berry, Gronroos, Morgan va Hunt la tit ca ho déu
nhén ra cdc khia canh quy trinh ctia sy phat trién va
duy trl méi quan hé. Heide xac dinh mét tap hop céc
quy trinh chung vé khdi tao méi quan hé, duy tri méi
quan hé va két thiic méi quan hé?!. Dinh nghia ctia
ong tuyén bo ring muc tiéu ctia Marketing méi quan
hé 14 thiét lap, phat trién va duy trl cic trao d6i quan
hé thanh cong. Wilson phat trién mét moé hinh quy
trinh tuong tu v€ moi quan hé hgp tac gitia ngudi mua
va ngudi ban va quan hé déi tdc bang cich tich hgp
cac két qua thuc nghiém va khai niém dugc thuc hién
trong linh vic nay?®. Do d6, quan diém quy trinh vé
mdi quan hé Tiép thi hién dang phé bién trong céc tai
liéu va chi ra rdng viéc thuc hanh va nghién ctiu Tiép
thi cAn phai hudng dén cac giai doan khac nhau ctia
quy trinh Marketing mdi quan hé.

Ngoai quan diém vé€ quy trinh, ¢ mot sy cong nhin
mang tinh phé bién 13 RM lién quan dén cdc méi quan
hé hop tac gitia cong ty va cac ddi tdc ctia né. Nhiing
mdi quan hé hgp tac nhu vay khong chi la mot moéi
quan hé ngudi mua-ngudi ban thong thuong, ma phai
la m6i quan hé kiéu lién doanh. Chung dugc hinh
thanh gifia cong ty va mot hodc nhiéu khich hang
ctia cong ty, bao gom ngudi tiéu dung cudi cung, nha
phén phoi hodc thanh vién kénh va khach hang doanh
nghiép. Ngoai ra, mot tién dé€ phé bién vé RM 1a: RM
14 m&i quan hé hgp téc v6i khach hang dan dén viéc
tao ra gid tri thi trudng 16n hon va gié tri d6 sé mang
lai 1¢i ich cho cé hai bén tham gia vao mdi quan hé.
Do dé, Muc dich tdng thé ctia RM la ning cao hiéu
qua Tiép thi va gia tri chung cho cic bén tham gia vao
moi quan hé. Marketing méi quan hé c6 tiém ning cai
thién hiéu qua Tiép thi va tao ra cac gid tri chung bang
cach tang hiéu qua kinh doanh va /hodéc cai thién hiéu
qué Tiép thi 5710242627,

Gia thuyét va mé hinh nghién cuu

Céc thanh phdn ctia Marketing moi quan hé:

V6iban chit ctia RM nhu ké trén, cic nha ly thuyét vé
RM d4 chiing minh dugc ring cc khia canh can dat
dugc tit hoat dong RM dugc thé hién nhu sau: Sin &
dtg. da dé nghi 6 khia canh ctia RM, bao gém: sy tin
tudng - trust; sy gdn két/rang budc - bonding; giao
tiép - communication; chia sé gia tri - shared value;
d6ng cam - empathy; va c6 qua c6 lai - reciprocity®.
Ndubisi dé xuét 4 khia canh quan trong bao gébm: giao
tiép; su tin tudng; xt ly xung dot va cam két trong
nganh Dich vu?®. Rizan & dtg., d¢ xuit 3 khfa canh
ctia RM: d6i xtt vu dai (preferential treatment); giao
tiép c4 nhan & tudng thudng?’.

Khi xem xét kj ludng cac nghién ctiu trudc vé RM, Sy
tin tudng va chia sé gia tri la cac khia canh market-
ing m6i quan hé dugc xem xét nhiéu trong ngit cinh
quan hé B2B. Tuong ty nhu vay, su gan két/rang budc
(bonding) ciing c6 nhiéu béing chiing hé trg trong béi
canh B2B.

Su tin tudng

Su tin tudng dugc dinh nghia la sy sdn sang dua vao
mot d6i tac trao d8i ma ngudi ta tin tusng2°. Trong
nghién ctiu nay, sy tin tudng dugc xem la khia canh
ctia md&i quan hé kinh doanh, n6 xac dinh mtc d6 ma
moi bén cdm thdy minh c6 thé dya vao tinh toan ven
cta nhiing 16i htia ma bén kia dua ra. Viéc dua sy
tin tuéng nhu mot bién s6 trung tdm trong trao déi
modi quan hé da dugc xem xét rong rai trong cac tai
liéu tiép thi. Trong linh vuc ban 1¢, Berry nhan manh
ring sy tin tuéng la nén tang ctia 1ong trung thanh *°,
Nghién ctiu cia Morgan va Hunt ciing xac dinh sy tin
tudng 12 yéu t6 then chét trong md hinh RM ctia ho 2.
Hon niia, sy tin tudng dugc xem la ciu tric trong tim
trong cdc nghién ctu dugc thuc hién béi Nhém Tiép
thi va Mua hang Céng nghiép 7.

Su gin két - bonding

Su gén két dugc dinh nghia la khia canh ctia méi quan
hé kinh doanh dan dén hai bén (ngudi mua va ngudi
ban) hanh déng thong nhit hudng téi muc tiéu mong
muén>!. Khia canh gén két khi 4p dung cho RM bao
gom viéc phat trién va nang cao long trung thanh caa
khéch hang, diéu nay truc tiép din dén cam gidc yéu
mén va cam gidc thudc vé mdéi quan hé, va gian tiép
mang lai cdm gidc thudc vé t§ chiic. So véi long tin,
su gin két nhin dugc sy quan tdm tuong d6i khiém
ton tif cic nha nghién ctu marketing méi quan hé.
Nghién ctiu thyc nghiém ctia Wilson va Mummala-
neni, trong linh vic nay da phat hién ra ring su gin
két c4 nhan manh mé hon gitia ngudi mua va ngudi
bén din dén cam két duy tri méi quan hé nhiéu hon 32,
Vivéy, su gan két tao di€u kién thuan lgi cho méi quan
hé lau dai gitia ngudi mua va ngudi ban.

Chia sé gid tri

Trong nghién ctiu nay, chia sé gia tri dugc dinh nghia
la miic d6 ma cac doi téc ¢ niém tin chung vé hanh vi,
muc tiéu va chinh sdch nao la quan trong hay khong
quan trong, phut hgp hay khong phu hgp, ding hay
sai2?. Chia sé gid tri ti lau da dugc coi la mot khia
canh quan trong trong viéc xiy dyng mdi quan hé
nguodi mua-ngudi ban. Evans va Laskin dinh nghia
marketing m6i quan hé 1a mot qud trinh trong d6 mot
cong ty xay dung cac lién minh lau dai véi ca khach
hang tiém ning va khach hang hién tai d€ ca nguoi
mua va ngudi ban déu hudng t6i moét tap hgp chung
cac muc tiéu cu thé - day chinh la khia canh chia sé
gid tri cla RM 33,

5374



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Qudn ly 2024, 8(3):5372-5383

Moi quan hé gitia cdc thanh phdn RM véi long trung
thanh:

Long trung thanh 13 két qud ctia cic hoat dong tim
kiém sy tuong tdc va mua hang lip lai ctua khach
hang. Moorman & dtg. cho ring long trung thanh
ctia khach hang/déi tac 1a y dinh duy tri méi quan hé
c6 gia tri>*. Long trung thanh 1a su cam két siu sic
sé tiép tuc mua san phdm hodc dich vu trong tuong
lai bat ké thyc t€1a c6 nhiing yéu t8 tinh hudéng va nd
luc tiép thi ctia d6i tha ¢ tiém nang tao ra hanh vi
chuyén d6i. Cac chuong trinh marketing méi quan
hé nhim tao sy tin tudng, su gan két va chia sé gia tri
da dugc ching minh la nhiing dong luc din dén sy
trung thanh ctia khich hang?%3°.

Céc triét ly co ban cia RM dua trén gia dinh ring cac
chién lugc va tuong tac gitia cong ty va khach hang c6
thé gianh dugc va duy tri long trung thanh ctia khach
hang°. Rizan & dtg. da khing dinh mtc do tin ciy
gilia ngudi mua va ngudi ban cang cao thi kha nang
c6 m&i quan hé lau dai cang 16n%°. T day, gia thuyét
nghién ctiu dugc hinh thanh:

H1. Su tin tudng c6 tac dong duong va truc tiép dén
long trung thanh trong quan hé déi tac tai thi trudng
B2B

Tuong tu, trong s6 it nghién ctiu thyc nghiém trong
linh vyc méi quan hé B2B, cic nghién ctiu ctia Wil-
son vA Mummalaneni va Rizan & dtg. da khing dinh
rang su gan két cang manh mé gitta bén mua va bén
bén cang dan dén cam két duy tri méi quan hé nhiéu
hon?%3>3, Ngoai ra, nghién ctiu ctia Witkowski va
Thibodeau ciing cho théy rang su gan két gitia cac d6i
tac 1a mot yéu t6 quan trong trong viéc xay dung mdi
quan hé tiép thi quéc t6*7. Do dé, gia thuyét nghién
ctiu dugc dé nghi:

H2. Su gén két trong quan hé B2B ¢6 tac dong duong
va tryc tiép 1én 1ong trung thanh

Sin & dtg. da chiing minh rang chia sé gia tri 1a mot
thanh phan quan trong ctia RM va ¢6 anh hudng dén
hiéu qua tiép thi*’. Cu thé la chia sé gia tri c6 tac
dong dén kha ning duy tri khach hang, ttic la phat
trién long trung thanh ctia khach hang. Trong quan
hén B2B, doanh nghiép va déi téc cé cing quan diém
vé gid tri, vé trach nhiém x4 hoi va phét trién bén viing
14 nén tang d€ duy tri md&i quan hé lau dai. Tu day, gia
thuyét nghién ctiu dugc hinh thanh la:

H3. Su chia sé gid tri trong quan hé B2B c6 tac dong
duong va tryc tiép dén long trung thanh.

Moi quan hé giiia RM va vi thé thi trudng

Vi thé thi trudng dudng nhu 1a hé qua dau tién cta
céc chuong trinh va hoat dong nhim thu hut khéach
hang thong qua RM. N6 c¢6 thé dugc xem la chu tra
16i v€ nhan thic cta khach hang d6i véi cc tin hiéu
ma cong ty gi dén thi trudng. Mot trong nhiing biéu

hién hiéu qua dic biét cia RM la viéc cdi thién vi thé
thi trudng clia cdng ty, nghia 13, xdy dung nhén thic
vé san phd&m va kha nang tham nhép thi truong; dinh
hinh nhén thdc cta khich hang vé t6 chtc va san
phdm, vé hinh anh thuong hiéu; va sy gia tang long
trung thanh v giti chan khach hang27:2%:3>38:39,
That véy, thong qua nhiing giao dich da dugc thuc
hién trong qua kh, d6i tdc kinh doanh c6 sy tin tudng
vao cong ty, ho nhan thic c6 thé dya vao sy toan ven
cta nhiing 16i hiia cho nhiing giao dich trong tuong
lai, qua d6 ma hinh anh cong ty cling nhu vi thé thi
truong cua cong ty sé dugc nang cao. Tu day, gia
thuyét nghién ctiu dugc dé nghi:

H4. Su tin tudng co tdc dong duong va truc ti€p dén
vi thé thi trudng ctia cong ty

Khi trién khai RM, cdc chuong trinh thu hut va khach
hang thén thiét c6 thé€ hinh thanh nhéin thic cta
khach hang vé cong ty hodc dich vu ma cong ty cung
cdp. Cac chuong trinh khach hang than thiét 1a nén
tang thiét 1ap va duy tri méi lién hé rang budc gitia
cong ty va d6i tac. Dac biét trong quan hé B2B, nhiing
chinh sach d6i xt vu dai, vu tién giai quyét cac vdn dé
ctia cong ty doi tac chinh 1a méi day lién hé mat thiét
va lam cho méi quan hé nay bén viing. Cung véi no,
mot cdng ty ¢é dugc nhiing su gan két chit ché véi
khéch hang, sé tao dugc nhén thiic vé tinh bén viing
trong quan hé va thong qua d6 ma ning cao vi thé thi
trudng®. Gia thuyét nghién ctiu dugc dé nghi 1a:

H5. Su gin két/rang budc c6 tic dong duong va tryc
tiép 1én vi thé thi trudng cua cong ty

Tuong tu, trong quan hé B2B, hinh anh cong ty cung
cdp hang hod/dich vu dau vao va hinh anh cong ty
mua/dat hang c6 quan hé tuong hé lan nhau. Nhiing
gid tri danh cho ca hai phia tii méi quan hé mua-ban
dén dén hiéu ting cong hudng *. Lic nay, ci hai phia
déi tac cung chia sé tdm nhin, gid tri danh cho nhau,
cung 1a nhiing déi tac trung thanh tich cyc ctia nhau
- qua d6 ma néng cao vi thé thi trudng ctia nhau. Gia
thuyét nghién ctu dugc dé nghi:

Heé. Chia sé gia tri c6 tdc dong duong va truc tiép 1én
vi thé thi trudng ctia cong ty

Hiéu qud kinh doanh va mdi quan hé ciia né vdi uro
trung thanh va vi thé thi trudng

Khi nghién ctiu vé€ tinh hiéu qua cia RM, céc nha
nghién ctu da tim thdy nhiing bang ching thuc
nghiém vé hi¢u ting bac cao ctia RM>8. Tuic 1 hiéu
qua ctia RM ban déu c6 tac dong dén hiéu qua tiép thi
ké dén tac dong dén hiéu qua kinh t€. Néu long trung
thanh va vi thé thi trudng dugc goi la hiéu qua tiép
thi thi hiéu qua kinh doanh (business performance)
chinh la hiéu qua kinh té ctia bt ky mot cong ty/ t&
chiic nao. Hiéu qua kinh doanh dé cip dén su gia ting
lgi ich, thu nhép va kha ning sinh 16i ctia cong ty c6
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lién quan truc tiép va gidn tiép dén chién lugc méi
quan hé ctia cong ty?’. Sharp va Sharp néi ring long
trung thanh mang lai diéu gi d6 ddm bao cho thu nhap
trong tuong lai®°. Do d6, gia thuyét nghién cdu la:
H7. Long trung thanh tdc ddng duong va truc tiép
dén hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép

Cac nha nghién ctiu ly thuyét RM da chiing minh
dugc hiéu qua kinh té€ ciia RM thuong dat dugc tu
hiéu qua tiép thi cta nhiing thanh tyu do RM mang
dén®°. Nhu da bién gidi trén ddy, thuc hanh RM
mang lai mot hiéu qua tiép thi ddng quan tam dé 1a vi
thé thi truong, qua d6, nhan t6 hiéu qua nay dan téi
hiéu qué kinh doanh ctia doanh nghiép. Gia thuyét
nghién ctiu dugc dé nghi la:

H8. Vi thé thi trudng tac dong duong va truc tiép dén
hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép

M0 hinh ly thuyét ctia nghién ctu dugc dé€ nghi nhu
sau (Hinh 1):

PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Dua vao thang do clia cac nghién ctiu trude tac gia
da thyc hién cudc nghién ctiu dinh tinh nham hiéu
chinh thang do véi béi canh nghién ctu 14 quan hé
B2B trong thi trudng cong nghiép & Viét Nam>%7,
Nghién cttu dinh tinh dugc trién khai thong qua théo
luan nhém tép trung véi sy tham gia clia 10 chuyén
gia 1a cdc nha quan trj thudc cac doanh nghiép hién
dang hoat dong tai TP. HCM. Két qua nghién ctiu
dinh tinh da cho cac thang do véi cic bién quan sat
dugc phét biéu phi hgp véi bdi canh ctia nghién ciu,
cu thé, thang do: (1) Su tin tudng(TRST) - 4 bién
quan sét; (2) Su gan két (BOND) - 4 bién quan sat;
(3) Chia sé gia tri (SVAL) - 4 bién quan sét; (5) Long
trung thanh (LOLT) - 5 bién quan sat; (5) Vi thé
thi truong (MPOS) - 3 bién quan sét; (6) Hiéu qua
kinh doanh (BPER) - 3 bién quan sat (xem phu luc).
Nghién ctiu dinh lugng dugc thuc hién véi phuong
phép 14y mau thuén tién/phi xdc suit. Doi tugng diéu
tra la cc doanh nghiép dong trén dia ban TP. HCM,
Ha Noi va moét vai tinh khac. Viéc thu thép di liéu
dugc thyc hién bing cach gui bang hoi online dén
dai dién cdc doanh nghiép - ho la cc gidm déc diéu
hanh, gidm ddc tiép thi/kinh doanh va dai dién mua
hang cta céc doanh nghiép. Cudc diéu tra bit dau
ti ngay 15/10/2023 dén ngay 30/11/2023 va da thu vé
385 phiéu hop 1é. Xt ly dit liéu nghién ctiu dugc thuc
hién théng qua 2 buéc: (1) kiém dinh m6 hinh do
ludng béing kiém dinh d9 tin cay Cronbach’s Alpha,
phén tich nhin t6 khdm pha EFA va phan tich nhan
t6 khdng dinh CFA; (2) kiém dinh m6 hinh ly thuyét
bang mo hinh hod cdu tric tuyén tinh (SEM).

KET QUA NGHIEN CUU

Két qua thu vé ti 385 phiéu di€u tra, cho thdy dic
di€ém mau nghién cttu dugc thé hién trong Bang 1.

K&t qua kiém dinh mé hinh do luéng

Kiém dinh d¢ tin cdy thang do : Cronbach’s alpha cua
cdc yéu t6 trong moé hinh nghién ctiu cho két qua trong
Bang 2.

Két qua trong Bang 2 cho thdy, cac thang do cac khai
niém nghién ctu dat do tin cdy cao vé6i hé s6 tuong
quan bién tdng ctia tat ca cdc bién quan sat trong moi
thang do déu >0,3 va Conbach’s alpha ctia cac thang
do bién thién tir 0,861 dén 0,915.

Kiém dinh gid tri thang do bing phan tich nhan té
khdm phd - EFA

Bang cich dua tét ca cic bién quan sat da qua kiém
dinh Cronbach’s alpha vao kiém dinh EFA, két qua
cho thdy: hé s6 KMO = 0,88>0,5 - diéu nay khing
dinh két qua phén tich EFA ddng tin ciy; Kiém dinh
Eiganvalue v6i Extraction sums of squared loadings =
1.249 cho ra 6 nhan t&; cac nhén t6 c6 gid tri tdi nhan
t6 bién thién tu 0,642 dén 0,948 >0,5; va hiéu s gitia
gid tri tdi cia mot bién quan sat vao cac nhén t6 khac
nhau ludn <0,3. Nhiing két qua nay cho thdy cdc nhin
t6 dua vao mo hinh nghién ctiu dat dugc gid tri hoi tu
va gia tri phan biét.

Phan tich nhan t6 khdng dinh mo hinh do ludong tdi han
- CFA

CFA m6 hinh do ludng t6i han ¢6 214 bac tu do; Chi-
square = 568,1 (p =,000), CMIN/df = 2,66 <5. Céc chi
s6: TLI, CFI lan lugt 1a: 0,935; 0,945 déu 16n hon 0,9;
RSMEA = 0,066 < 0,08. Do d¢, khing dinh mé hinh
dap ting t6t véi di liéu thi trudng.

Xét vé hé s6 hoi quy chuén hoa ctia cac bién trong mo
hinh t6i han tt két qua phén tich cta téc gia cho thdy:
Tét ca cac bién quan sat déu c6 y nghia trong mo hinh
do p-value déunho hon 0.05. Hé s6 héi quy chudn hod
ctia cac bién quan sat duong chiing minh cac bién c6
tac dong cuing chiéu. Pong thdi, cac trong s6 chudn
hoa bién thién ti 0,614 dén 0,982 - tat ca déulén hon
0,5 (ngudn: két qua tinh todn cua tic gid). Nhu vay
céac bién quan sat déu cé mic phu hgp cao.

Két qua kiém dinh trong Bang 3 cho thdy: cic khai
niém trong mé hinh nghién ctiu ctia mé hinh t6i han
dugc khéng dinh 13 dat gia tri tin cdy, phan biét va hoi
tu v6i CR cna tat ca cac bién déu >0,7; AVE bién thién
ti 0,629 dén 0,833 déu >0,5; cac gia tri MSV ludn <
AVE va cin béc hai ctia AVE 16n hon cac tuong quan

gitia cdc bién tiém 4n vi nhau.
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MARKETING MOI
QUAN HE

Sy tin twdng H1
Trust FTT s

Long trung thanh
Customer’s loyalty

—

Hiéu qua kinh

Gin két doanh
BONDING oan
; Performance
Vi thé thi treong 7 H8
Chiaségiati |/ _*+ - Market position
. Shared value H6
\\\\—/’j

Hinh 1: M6 hinh ly thuyét anh hudng cia RM Ién hiéu qua kinh doanh cia doanh nghiép.

Bang 1: Théng ké mé ta mau nghién ciu

Hinh thiic s6 hiiu cong ty Tan sudt ty 1é % Vi tri cong ty Tan suét ty 1é %
Cong ty vén dau tu nudéc 90 23,4% TP. H6 Chi 214 55,6%
ngoai Minh
Cong ty c6 phan trong nuéc 126 32,7% Ha Noi 119 30,9%
Cong ty von nha nudc 37 9,6% Tinh/thanh 52 13,5%
khac

Cong ty TNHH tu nhan 132 34,3% T6ng cong 385 100%
Téng cong 385 100,0%

(Nguén: Tinh todn ciia tdc gid)

Bang 2: Két qua kiém dinh dé tin cay thang do bang Cronbach’s Alpha
Yéu t6 Ma hoa S6 bién quan sat Cronbach’s Alpha
Su tin tuéng TRST 4 ,861
Su gin két BOND 4 ,887
Chia sé gia tri SVAL 4 ,898
Vi thé thi trudng MPOS 3 ,857
Long trung thanh LOLT 5 915
Hiéu qua kinh doanh BPER 3 ,928

(Nguén: Tinh todn ciia tdc gid)

Két qua kiém dinh mé hinh ly thuyét bing
mé hinh hoa ciu tric tuyén tinh (SEM)

Két qua phén tich m6 hinh SEM cho két qua trong
Hinh 2.

Mo hinh nghién ctiu ¢6 221 béc ty do. Chi-square =
751,2 (p =,000) CMIN/df = 3,399 <5; TLI = 0,909>0,9;
CFI = 0,919 > 0,9 RSMEA = 0,079 < 0,08. Do d¢,
khing dinh mé hinh dép tng t6t v6i di liéu thi
truong.

Tu Bang 4 cho thdy, tit ca cic tuong quan dugc gia
thuyét trong mo6 hinh nghién ctu déu dat y nghia
thong ké & do tin ciy 95%. Diéu nay c6 nghia la cac
gia thuyét H1 dén H8 déu dugc chdp thuén.

Bang 5 cho théy hiéu qua tac dong truc ti€p, gian tiép
va tdc dong téng hgp ctia cdc bién doc lap 1én cac bién
phu thu¢c trong mo hinh ly thuyét. Viéc tinh dén tac
dong téng hgp ctia cdc nhan t6 doc lap dén yéu t6 phu
thudc trong moé hinh nghién ctu, cho thdy duge tim
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Bang 3: Kiém dinh gia tri héi tu, gia tri phan biét cia mé hinh téi han

CR AVE MSV MaxR(H, BOND LOLT TRST SVAL BPER MPOS
BOND 0,887 0,664 0,081 0,895 0,815
LOLT 0,921 0,700 0,302 0,928 0,162 0,837
TRST 0,869 0,629 0,319 0,908 0,078 0,549 0,793
SVAL 0,900 0,694 0,244 0,918 -0,076 0,414 0,467 0,833
BPER 0,937 0,833 0,319 0,975 0,097 % 0,419 0,565 0,494 0,913
MPOS 0,857 0,666 0,141 0,857 0,285 0,375 0,336 0,367 0,239 0,816
(Nguon: Tinh todn ciia tdc gid)
E48
> BONDT Iy, o5 NN~
)| BOND2 |y ® LOLT2 Y
)-»-[ BOND3 |- BOND LOLT LOLT3 $
@)= BONDA i o
26 LLOLTS |-2)
@ SVALT o Gl
SVALD g ) BPERT |-
- SVAS 4 P ' BPER - BPERZ |
BPER3
@ SVAL4 3 p
d2
TRST1 01 q MPOS1 o4
TRSTZ S— il MPOS - MPOS2 (&
@m-[ TRST3 MPOS3 |-
4 TRST4
Chi-square= 751,187; df = 221; P = ,000
Chi-square/df = 3,399
;GFl = ,855; TLI =,905; CFl = ,917
RMSEA =,079
Hinh 2: K&t qua kiém dinh mé hinh ly thuyét
Bang 4: Trong sé héi quy chuan hoa ctia mé hinh ly thuyét
Tuong quan Trong s6 hoi quy S.E. C.R.
chudn hoa
BOND — LOLT 0,162 0,051 3,361 e
SVAL — LOLT 0,263 0,064 5,303 ek
TRST — LOLT 0,467 0,06 7,96 il
BOND — MPOS 0,303 0,044 5,452 e
SVAL — MPOS 0,322 0,054 5,747 ek
TRST — MPOS 0,201 0,042 3,681 o
LOLT — BPER 0,376 0,075 7,016 Hex
MPOS — BPER 0,111 0,099 2,111 0,035

(Nguon: Tinh todn ciia tdc gid)
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Bang 5: Tac ddng truc tiép va gian ti€p ctia cac yéu RM I3 hiéu qua kinh doanh

Tac dong SVAL TRST
MPOS truc tiép 0,322 0,201
gian ti€p 0 0
total 0,322 0,201
LOLT truc tiép 0,263 0,467
gian tiép 0 0
total 0,263 0,467
BPER truc tiép 0 0
gidn tiép 0,135 0,198
total 0,135 0,198

BOND MPOS LOLT
0,303

0

0,303

0,162

0,162
0 0,111 0,376
0,095 0 0

0,095

0,111 0,376

(Ngudn: Tinh todn ciia tdc gid)

anh huoéng ctia céc tién t6 1a cc thanh phan ctia RM
tac dong hiéu qua kinh doanh, tii d6 c6 thé goi y cac
ham y cu thé gitp cac nha quén tri biét cin trién khai
céc hoat dong RM nhu thé nao d€ ning cao hiéu qua
doanh nghiép.

THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

T két qué kiém dinh mo hinh & Bang 4 cho thdy cac
yéu t6 thanh phan RM déu c6 anh huéng manh mé
1én hai bién trung gian la long trung thanh va vi thé
thi truong ctia doanh nghiép. Trong khi yéu t6 su tin
tudngcd anh hudng manh nhét dén long trung thanh
cuia d6i tac trong moi quan hé B2B (beta = 0,467), thi
chia sé gid tri lai c6 anh hudng manh nhat dén vi thé
thi truong (beta = 0,322). Tiép dén, long trung thanh
va chia sé gid tri ciing dugc chiing minh la c6 tic dong
c6 y nghia lén hiéu qua kinh doanh (beta lan lugt la
0,376 va 0,111).

Qua Bang 5 ctia két qua nghién ctiu ciing cho thdy
vai trd trung gian rét ro rét ctia hai yéu t6 long trung
thanh va chia sé gid tri trong quan hé gitia RM va hiéu
qué kinh doanh. Béng viéc tinh todn tic dong gian
tiép ctia cac thanh phdn RM 1én hiéu qua kinh doanh,
ta thdy dugc tac dong téng hgp ctia cac yéu t6 RM 1én
hiéu qua kinh doanh la déng ké.

Két qua trén day pht v6i nhiing nghién ctiu di trude
& nhiing méi trudng va nén kinh té khac nhau >392,
Nghién ctiu clia chiung t6i dugc thuc hién tai Viét
Nam, mdt nén kinh t€ chuyén déi va dang phat trién
- ¢6 ¥ nghia dong gop vao ly thuyét khoa hoc market-
ing, gop phan khéi quat hod ly thuyét Marketing méi
quan hé trong thi trusng B2B.

KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

Két lugn

Nghién ctiu dugc thuc hién trong thi truong B2B da
lam sdng t6 moi quan hé nhin qua gitia cac thanh
phéin ctia Marketing m6i quan hé va hiéu qua kinh
doanh ctia doanh nghiép. Thong qua vai tro trung
gian ctia long trung thanh va vi thé thi trudng, két qua
nghién citu cho thdy thuc hanh marketing méi quan
hé can dat dugc tinh hiéu qua théng qua long trung
thanh ctia khach hang c6ng nghiép va dat dugc vi thé
viing chic cta doanh nghiép trén thi trudng, ti d6
moi c6 tac dong lam tang hiéu qua kinh doanh cta
doanh nghiép. Nhu véy, quan hé dd6i tac/khach hang
trong mua bén, trao d6i, cong tic trong thi trudng B2B
¢ lién quan chat ché dén tinh hiéu qua cta doanh
nghiép.

Ham y qudn tri

Dé dat dugc tinh hiéu qua, doanh nghiép can cé mét
tap cdc déi tac/ban hang trung thanh cting nhau cong
tac d€ dat dugc gia tri ngay cang cao cua céc bén doi
tac. Hoat dong marketing md&i quan hé chinh 1a viéc
tao sy tin tudng trong mdi quan hé, tao cdc moi quan
hé rang budc/gan két gitia cic bén va cung chia sé gia
tri d€ cting dat dugc 1gi ich cho cac bén tham gia vao
mo&i quan hé - day chinh 1a tién d€ dan dén long trung
thanh trong quan hé d6i tc va ciing 1a nhiing téc dong
truc tiép dan t6i viéc nang cao vi thé thi trudng ctia
doanh nghiép.

Két qué nghién cttu khing dinh c4c thanh phin cta
RM trudc tién tac dong dén long trung thanh cta
khach hang va vi thé thi trudng ctia doanh nghiép -
day chinh la tinh hiéu qué vé mat ti€p thi cia RM -
c6 thé goila cdp d6 1 cia hiéu qua RM. Sau d6, nhiing
thanh t6 nay mdi tdc dong dén hiéu qua kinh doanh
— cép d6 2 cua hiéu qua RM. Pay la ham y quan trong
cho thdy, chi khi RM dat dugc tinh hiéu qua thong qua
viéc tao dugc co s§ doi tac/ban hang trung thanh va

5379



Tap chi Phdt trién Khoa hoc va Céng nghé - Kinh té-Ludt va Qudn ly 2024, 8(3):5372-5383

vi thé thi truong t6t thi né méi thuc sy dat dugc tinh
hiéu qua 1én hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép.
Ham y nang cao hiéu qud RM 1én long trung thanh ctia
khdch hang va vi thé thi trudng ctia doanh nghiép:
Trong nghién ctiu nay, cac thanh phin ctia RM nhu
long tin, sy gin két va chia sé gia tri déu c6 tac dong
duong va tryc tiép dén long trung thanh va vi thé
thi trudng cta doanh nghiép. Tu két quéa do ludng
thang do Long trung thanh 14 4,45, va vi thé thi truong
la 3,86 day la muc diém t6t va kha trong thang do
khoang tii 1 dén 5 - Diéu nay cho thdy, cic doanh
nghiép trién khai cic chuong trinh RM thudng dat
dugc hiéu qua tiép thi cao. Péc biét Iuu y anh hudng
manh mé ctia sy tin tudng dén long trung thanh (beta
= 0,467) va su chia sé dén vi thé thi truong (beta =
0,322) - day la goi y quan trong dé cdc doanh nghiép
tap trung nhiing né luc ctia minh trong hoat dong
RM, gitip nang cao hiéu qua tiép thi, tit d6 gép phan
néng cao hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép. Cu
thé, dé cing c6 su tin tudngctia khich hang/dai tac,
cac doanh nghiép can dat dugc su tin tudng tuyét doi
thong qua viéc thuc thi cic hgp dong/thuong vu véi
khéch hang. Sy hé trg, dap ting cac yéu cdu/tiéu chuin
ky thuat cua d6i tac theo nhiing diéu khoan da thoa
thuén trong hgp dong phai dugc xem la quy tac tuyét
doi cua cong ty, qua d6 dat dugc su tin cay cao ti
phia dd6i tdc. VE khia canh chia sé gid tri cia RM -
trong quan hé véi khach hang/déi tac, doanh nghiép
can chia sé tdm nhin, gid tri v6i d6i tac ctia minh. Cu
thé, d€ phat trién bén viing trong bdi canh kinh té toan
cdu ngay nay, cac doanh nghiép cin phat trién cac quy
trinh san xudt hudng ti sin xuét xanh, nang cao trach
nhiém xa hoi v6i cong d6ng. Nhiing dinh huéng nay
can dugc xem xét, tuyén truyén trong cac quan hé doi
tac d€ cting v6i ho phat trién hé sinh théi kinh doanh
hiéu qua va bén viing, qua d6 ning cao hinh anh cta
doanh nghiép, dong thai 13 vi thé thi trudng ctia nd.
Ham y nang cao hiéu qud RM lén hi¢u qud kinh doanh
Xét vé cip 46 thit hai trong chudi anh hudng ciia RM
dén hiéu qua kinh doanh. C¢ thé nhén thdy ring, tu
hiéu qua tiép thi - cac yéu t6 long trung thanh va vi
thé thi trudng déu c6 tic dong manh mé dén hiéu qua
kinh doanh, tc 13 hiéu qua kinh té. Véi trong s6 hoi
quy la beta = 0,376, Long trung thanh c6 mtc anh
hudng rat cao dén hiéu qua kin doanh. Ham y d€ nang
cao hiéu qua kinh doanh tit nhén té nay 13 cic chuong
trinh RM can dugc phét trién sao cho doanh nghiép
dat dugc ty 1¢ khach hang trung thanh ngay cang cao,
thu nhép tu khach trung thanh ngay cang 16n va dat
dugc sy gisi thiéu, sy truyén miéng vé quan hé dai

tac/ban hang tii nhiing khach hang trung thanh cta
minh dén nhiing khach hang/déi tac ti€ém ning, qua
d6 md rong mang ludi khach hang ctia doanh nghiép.
Bén canh do, vi thé thi trudng, véi beta = 0,111, ciing
la mot yéu t6 trung gian co tic dong cé y nghia dén
hiéu qua kinh doanh. Vi vay, d€ ning cao hiéu qua
kinh doanh thong qua yéu t6 nay, cac chuong trinh
RM cén dugc phét trién d€ ning cao hinh anh caa
doanh nghiép, d€ doanh nghiép dugc biét dén nhiéu
hon trong moéi truong kinh doanh ctia minh. Déng
thoi, cac chuong trinh RM ciing cin dat dugc viéc
nang thi phan cua doanh nghiép va la chét xuic tac
dan dat doanh nghiép khong chi phat trién trj trudng
trong nudc ma con budc ra thi truong quoc té.

Cudi cung, ciing cin luu y rang, dé thuyc thi cac
chuong trinh marketing mdi quan hé, doanh nghiép
sé phai c6 nhiing khoan chi phi ti€p thi khong nho,
chi phi marketing méi quan hé cin di dung huéng,
dung cach sé dan t6i chudi hiéu qua thich hgp 1a dé6i
tac trung thanh cdng véi vi thé thi trudng cao, tit 46,
dat dugc hiéu qua kinh doanh.

DANH MUC CAC TU VIET TAT

RM: Marketing méi quan hé

B2B: thi trudng céng nghiép

IPM: Nh6m Tiép thi va mua sam Cong nghiép
TRST: Su tin tudng

BOND: Su gin két

SVAL: Chia sé gia tri

LOLT: Long trung thanh

MPOS: Vi thé thi truong

BPER: Hiéu qua kinh doanh

EFA: Phan tich nhén t6 khdm phd
CFA: Phan tich nhan t6 khéng dinh
SEM: M6 hinh hod cdu truc tuyén tinh

XUNG POT LO1iCH

Nhom téc gia xin cam doan rang khong c6 bt ki xung
dot loi ich nao trong cong bé bai bao

DPONG GOP CUA CAC TACGIA
 Téc gid Ho6 Tién Dang chiu trach nhiém phin
nghién ctu ly thuyét, d& xudt mé6 hinh nghién
ctiu va téng quan toan bo bai viét.
o Tac gid Hoang Lé Chi thuc hién phan diéu tra
thi truong, phén tich két qua nghién ctiu va l1a
tac gid lién hé vdi tap chi trong viéc dang bai.

PHU LUC
Bang 6
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Bang 6: Thang do luong cac khai niém trong mo hinh nghién ctu

TT

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

KHAI NIEM
Su tin tudng
Cong ty chung t6i va cong ty khach hang thét sy tin tudng lan nhau

Cong ty khich hang tin tudng ring chung toi la cong ty dang tin ciy trong nhiing
hop déng/thuong vu quan trong

Tt nhiing hop dong/thuong vu dugc thuc hién trong qua khii v6i cong ty chiing
t6i, khach hang tin tudng ring chung t6i la nhiing ngudi dang tin cay

Khéch hang tin tudng & cong ty chung toi

U sy gn két/ rang budc

Chung t6i (cong ty ching toi va cong ty khach hang) that su dua vao nhau
Ca hai phia ching toi déu rat cd ging trong viéc xay dung méi quan hé lau dai
Chung toi lam viéc trong su hop téc chat ché

Chung t6i luon giti lién lac véi nhau

Chia sé gia tri

Chung t6i c6 chung mot thé giéi quan

Chung t6i c6 cling quan di€ém vé hau hét moi tha.

Chung t6i c6 chung cam gidc v6i nhiing thi xung quanh minh.

Chung t6i chia sé nhiing gi tri giong nhau.

Vi thé thi truong

Tu khi phét trién cdc chuong trinh markering méi quan hé cong ty ching toi
dugc khach hang trong nganh biét dén nhiéu hon

T khi phat trién cic chuong trinh markering méi quan hé thi phan ctia cong
ty chung t6i ting 1én

T khi phét trién cdc chuong trinh markering mdi quan hé ching t6i da c6 thé
tham nhap thi truong méi.

Long trung thanh ctia khach hang

Tt khi phat trién cdc chuong trinh markering méi quan hé ty 1& khach hang
trung thanh ctia cong ty ngay cang ting

T khi phat trién cdc chuong trinh markering méi quan hé thu nhap ctia cong
ty tif khach hang trung thanh ting lén

Tu khi phét trién cac chuong trinh markering méi quan hé s6 lugng khach hang
trung thanh ctia cong ty ting lén

Tu khi phét trién cdc chuong trinh markering méi quan hé cong ty ching toi
ludén dugc khach hang/déi tac gidi thiéu dén khach hang/déi tac méi

T khi phat trién cdc chuong trinh markering méi quan hé cong ty ctia ching
toi luong dugc khach hang/déi tac tim dén trong nhiing hgp dong kinh doanh
mo6i.

Hiéu qua kinh doanh

Tu khi phat trién céc chuong trinh markering mdi quan hé, doanh thu cta cong
ty ching t6i tang trudng ro rét

Tt khi phat trién cac chuong trinh markering méi quan hé, cong ty ching toi
sinh 16i nhiéu hon so véi céc cong ty khac trong nganh

T khi phat trién cic chuong trinh markering mdi quan hé, ty sudt sinh 16i tit
von dau tu ctia cong ty ching toi tang ro rét.
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ABSTRACT

In industrial markets, partnerships are based on mutual benefits between sellers and buyers. In this
market, attracting a customer to become a business partner is difficult, maintaining and developing
customer relationships is even more difficult and requires countless efforts from the seller, including
the support and cooperation of the buyer. The principles of relationship marketing are built on
this foundation. The goal of the research is to confirm the influence of relationship marketing on
business performance through the mediating role of loyalty and the enterprise's market position.
Accordingly, a structural equation model was formed to test the impact of relationship marketing
components (trust, shared value, and bonding) on business performance, while loyalty and market
position play a mediating role in this relationship. Empirical research was conducted: respondents
are businesses that implement relationship marketing programs with their business partners; the
number of valid questionnaires is 385. Survey data were analyzed using SPSS and AMOS statistical
software. Research results show: (1) components of relationship marketing (trust, shared values,
and bonding) have a positive and direct impact on loyalty and market position; (2) loyalty and
market position have a positive and direct impact on business performance. In particular, shared
value has the strongest impact on the market position of the business, and trust has the strongest
impact on customer loyalty to the business. Next, loyalty has the strongest impact on business
performance. Finally, the research has provided useful implications for helping businesses develop
relationship marketing activities in the right and effective way to enhance their market position and
business performance.
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