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CHUONG 1: TONG QUAN NGHIEN CUU

1.1. Ly do chon @@ tai nghién ciru

Vén dé chat lugng méi quan hé da xuat hién tir cudi thap nién 80,
khai dau 1a nghién ciru caa Dwyer va cong su (1987). Thoi gian qua, ¢ trén
thé giGi c6 nhiéu nghién ctru vé chat lugng mdi quan hé (RQ). C6 nhiing
nghién ctru xem xét vé thanh phan ciia RQ va nhan t6 anh hudng dén thanh
phan caa RQ (Walter va cong su, 2003; Loureiro va Cunha, 2017). C6 tai
liéu nghién cau vé thanh phan cua RQ va thanh phan cua két qua mdi quan
hé (Papassapa va Miller, 2007; Odongo va cong su, 2016), va mot sb tai
liéu nghién ciru ca ba trudng hop : thanh phan caa RQ, nhan té anh huéng
dén thanh phan cua RQ va thanh phan ciia két qua méi quan hé (Boles va
cong su, 2000; Vize va cong su, 2017).

Céc thanh phan cua RQ thay dbi tuy theo bdi canh nghién ciu
(Sanzo va cong su, 2003; Kumar va Eshghi, 2013). Mot sé nghién ctu c6
su twong dong vé& 3 thanh phan caa RQ gom : 1ong tin, cam két va sy hai
long (Skarmeas va cong sy, 2008; Bandara va cong sy, 2017). Cac nhan to
anh huong dén RQ cting ¢o sy khac biét tuy vao dac diém cuia méi quan hé,
cac nganh va cac nén vin hoa khac nhau (Bennett va Barkensjo, 2005; Hsin
Hsin Chang va cong sy, 2012; Lu va Wang, 2017). Cac thanh phan cua két
qua mdi quan hé ciing thay d6i tily theo bdi canh nghién cau, cac méi quan
hé va trong cac linh vuc khac nhau (Crosby va céng su, 1990; John va cong
sw, 2011; Chu va cong sy, 2016.

O trong nuéc, thoi gian qua c6 mot sé nghién cau vé chat lugng
mdi quan hé (Nguyen va Nguyen, 2010, 2011, 2014; Hoang L¢ Chi, 2013).
Ngoai ra, mot so nghién ctru khac c6 lién quan dén méi quan hé giira NSX
va NPP (B4 Ngoc My va Pang Van My, 2008; Tran Thanh Tung va Pham
Ngoc Thuay, 2009).

Mit khac, xem xét 142 nghién ctu v& RQ tir nam 1987 — 2017
(theo phu lyc 01 cua luan &n), gébm 64 tai liéu do Athanasopoulou (2009)
tong két (tir nam 1987 — 2007) va 78 nghién ciu (tir nim 2008 — 2017) do
tac gia tong hop, chi c6 5 nghién ciu vé RQ gitra NSX va NPP (Dwyer va
Oh, 1987; Johnson va cong su, 1993; Kumar va cong su, 1995; Goodman
va Dion, 2001; Loureiro va Cunha, 2017). Cac nghién cau con lai (137
nghién ctu) phan I6n xem xét méi quan hé ngudi mua — ngudi ban noi
chung, mdi quan hé B2B, va cac méi quan hé khac. Do vay, cé thé noi
trong céc tai ligu trén, rat it nghién ctu vé chét luong mdi quan hé cu thé
gitta NSX — NPP. Ngoai ra, con c¢d 4 nghién ctu trong nganh san xut
(Selnes, 1998; Henning-Thurau, 2000; Park va Deitz, 2006; Aurier va
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Lanauze, 2011). So vé&i 142 tai liéu trén, sb luong nghién cau vé RQ trong
bi canh nganh san xuét co thé néi la it.

Qua nghién cau bdi canh Iy thuyét vé RQ, cac tai liéu, nghién ciu
lién quan dén RQ & ngoai nudc va trong nudc noi trén, ¢ thé rat ra nhing
nhan xét sau:

Thet nhat, thiéu su ddng nhit vé céc thanh phan cua RQ, nhan té
anh huong dén thanh phan caa RQ va thanh phan cua két qua mdi quan hé
(Naude va Buttle, 2000; Naoui va Zaiem, 2010; 1zogo, 2016).

Ther hai, bdi canh nghién ctru khac nhau s& cho nhiing két qua khéc
nhau vé thang do cac thanh phan cua RQ, nhan té anh hudng dén thanh
phan cua RQ va thanh phan cua két qua méi quan hé (Athanasopoulou,
2009, tr. 583, 481).

Thiz ba, phan Ién cac nghién ciiu xem xét RQ trong quan hé ngudi
mua — ngudi ban ndi chung, quan hé B2B hoic nhitng méi quan hé khac
(Athanasopoulou, 2009). Rét it nghién ciru xem xét trong méi quan hé cu
thé 1a NSX va NPP.

Thit i, da s6 céc tai lidu trude day nghién ciu vé RQ gitta nguoi
mua — ngudi béan trong bdi canh nganh thuong mai, dich vu. It nghién cau
xem xét RQ gilta nguoi mua va nguoi ban trong bdi canh cac nganh san
Xuat.

Xét trong bdi canh thyc tién nén kinh té Viét Nam, ching ta ciing
thiy nhiing van dé sau:

Mgt 1, Viét Nam 1a nu6c dang phat trién, nén kinh té trong giai
doan chuyén ddi. Pang va Chinh pha di quan tam dén hoat dong san xuat
kinh doanh néi chung va san xuat kinh doanh trong nganh nhua néi riéng.
Muc dich 1a dé phat trién san xuét, khuyén khich cac doanh nghiép lién két
tiéu thu san pham, phat trién hé thong phan phdi va nang cao ning lyc canh
tranh cho doanh nghiép.

Hai 13, cac don vi san xuat va phan phdi trong nganh nhya it quan
tam dén chét luong mdi quan hé, nén ho thuong gip kho khin trong viéc
tiéu thu san pham, thong tin thi truong, ... Theo Nguyen & Nguyen (2011,
tr.319) cac NSX Viét Nam can phai tim céch thiét 1ap dwoc cac mbi quan hé
c6 chat lugng véi NPP.

Ba 1, cho dén thoi diém thyc hi¢n luan 4n nay, chua c6 tai liéu nao
¢ trong nudc nghlen ctu vé chat luong moi quan hé gitta NSX va NPP san
pham nhuya trong béi canh nén kinh té chuyén déi nhu Viét Nam.

Nhirng nhan xét rat ra tie nghién cau ly thuyet va béi canh thyc tién
ndi trén chinh la khe hdng dé nghién ciru vé mdi quan hé gitra san XUt va
kinh doanh, hay méi quan hé giita doanh nghiép san xuat (NSX) va doanh
nghiép phan phdi (NPP) trong nganh nhya & Viét Nam.
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Theo Nguyen Pinh Tho va Nguyén Thi Mai Trang (2009, tr.7),
chat lwong méi quan hé ¢ thé dugc danh gia téng quat thong qua nhiing nd
luc cta doanh nghiép nham dat dwoc mdi quan h¢ tot v6i dbi tac kinh doanh
(khach hang, nha cung cép, nha phan phdi,...). Bé khéi niém “chat lugng
méi quan hé” mang tinh khai quét va phd bién hon, cac nha nghién ctru nén
khao sat trong nhitng linh vuc, nganh nghé va & nhiing qudc gia khac nhau
(Athanasopoulou, 2009, tr. 604).

Do vay, dé lap khe hong nghién ciru noi trén, tac gia thuc hién luan
an voi dé tai: “Chdt lweng méi quan hé nha san xudt - nha phan phéi :
Nghién cizu trong nganh nhea ¢ Viét Nam”.

1.2. Muc tiéu nghién ciru

- Kham pha céc thanh phan cia RQ, céc nhan té anh huong dén
thanh phan cia RQ va céc thanh phan cuaa két qua mdi quan hé giita
NSX va NPP.

- Luong héa anh huong caa cac nhan té da kham pha dén cac thanh
phan cua RQ, va luong héa anh huéng cua cac thanh phan RQ dén
cac thanh phan cua két qua mdi quan hé giira NSX va NPP.

- Kiém dinh thang do cac thanh phan cua RQ, nhan t6 anh huong dén
thanh phan cia RQ va thanh phan cua két qua mdi quan hé giita
NSX va NPP.

- Dé xuit cac ham y quan tri nham nang cao RQ va két qua mdi quan
hé gitra NSX va NPP.

Dé giai quyét tot muc tiéu nghién ctru, ludn an can lam rd cac cau
hoi sau:
(1)  Thanh phan caa RQ va thanh phan cua két qua méi quan hé 1a gi ?
(2)  Nhan t6 nao anh huong dén thanh phan cua RQ ?
(3)  Muc d6 anh huong cac nhan té dén thanh phan cua RQ va anh huong
ctia cac thanh phan RQ Ién thanh phan caa két qua méi quan hé ?
(4)  Céc giai phap quan tri nao cac nha quan ly can thuc hién dé nang cao
RQ?

1.3. D01 twong va pham vi nghién ciru
Déi twong nghlen ciru: thanh phan cua RQ, nhan t6 anh huong dén
thanh phan cia RQ va thanh phan caa két qua méi quan hé NSX - NPP.
Phgm vi nghién cizu: khao sat cac d6i tuong nghién cau theo quan
diém caa NPP chuyén kinh doanh san phim nhua vat liéu xay dung va nhua
gia dung.
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 Déi twgng khao sét: giam doc, chu doanh nghiép, chu cira hang, mot
so nhan vién phu trach mua, ban hang cta cac NPP nganh nhya ¢ khu vuc
TP. HCM, céc tinh mién Tay Nam B¢ va mét so tinh mién Bong Nam Bo.

1.4. Phwong phap nghién ciru

Nghién ciru nay két hop phuong phép dinh tinh va dinh lugng. Quy
trinh duoc tién hanh theo hai budc: so b va chinh thirc. Cac budc nghién
ctru chi tiét dugce trinh bay trong chuong 3.

1.5. B6 cuc ciia ludn én
Chuong 1: Tong quan nghién cau.
Chuong 2: Co s¢ ly thuyét va mé hinh nghién ctu.
Chuong 3: Thiét ké nghién cttu — Nghién ctru dinh tinh
va dinh luong so bo.
Chuong 4: Két qua nghién ciru dinh lwong chinh thic.
Chuong 5: Két luan va ham y quan tri.

CHUONG 2: COSO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1. Co so ly thuyét

Mbi quan hé bao g@)m cc khia canh cu tric, kinh t& va x3 hoi
phirc tap, nén c6 nhiéu Iy thuyét dé giai thich (Petrovic, 2006, tr. 12). Tuy
nhién, qua tong két Iy thuyét nén ctia 142 nghién ctru vé RQ tir 1987 — 2017
(phu luc 02 cta luén 4n) cho thdy c6 131 tai liéu (chiém 92%) nghién ctru
sir dung 1y thuyét marketing mbi quan hé (Relationship marketing theory)
lam 1y thuyét nén dé giai thich cac n6i dung vé RQ. Mot vai nghién ctru,
ngoai viéc 1ap ludn vé RQ, con st dung céc ly thuyet khac nhu : 1y thuyét
trao doi xa hoi, 1y thuyét tin tudng — cam két, ... dé giai thich cac khai niém
lién quan. Do marketing moi quan hé la co so ly thuyét chu yéu ctia phan
16n cac nghién ctru vé RQ trinh bay trong phu luc 02. Dua vao cac tai liéu
trén, chang t6i chon “Marketing méi quan hé” lam 1y thuyét nén cho viéc
nghién ciru RQ giita NSX va NPP trong bbi canh nganh nhya ¢ Viét Nam.

2.2. Ly thuyét marketing mdi quan hé

Ly thuyét marketing méi quan hé (MR) hinh thanh vao nhimng nim
cudi cua thap nién 70, trén co so 4 yéu td6 marketing truyén thong :
marketing kinh doanh, cac kénh marketing, marketing dich vy, marketing
co s¢ dir ligu va marketing truc tlep Bén yéu t6 cua marketing truyen théng
d3 déng goép nhidu vao su chuyén doi tir viéc xem marketing trao d6i nhu 1a
mot hién tugng giao dich tro thanh MR (Kristian va Aino, 2000, tr.32).
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Vén dé cot 16i cua MR 1a viéc thu hat, duy tri, cai thién loi nhuan,
dinh hudng dai han va mang lai lgi ich cho cac bén (Agariya va Singh,
2011). MR la mét trong nhitng nhan t6 chinh gilp doanh nghiép gianh duoc
loi thé canh tranh. Do vay, dé duy tri lgi thé canh tranh ciing nhu ¢am bao
su phét trién bén viing thi cac doanh nghiép phai quan tdm tao dung méi
quan hé lau dai véi khach hang. N6i cach khac, cac NSX nén tao lap méi
quan hé véi cac NPP dé nang cao hiéu qua kinh doanh va hop tac lau dai.

Trong cac kénh marketing, NPP thuong phai déi mat véi nhing
thach thirc, moéi truong canh tranh ngay cang tang tir viéc hop tac véi cac
NSX (Mudambi va Aggarwal, 2003). Cac NSX va khach hang cudi cung
thuong gay suc ép cho cac NPP phai cung cap dich vu tét hon va phu hop
VGi nhu cau cia kénh. Do d6, dé c6 thé huong loi 1au dai, NPP phai c6 mdi
quan hé hop tac véi cdc NSX dé mang lai hiéu qua va hudng dén chét
luong tét hon cho mdi quan hé cua hai bén (Cavusgil va cong su, 2004).

2.3. Chat lhrgng mdi quan hé

Chat lugng mdi quan hé (RQ) 1a mot ciu tric tong thé gdm mot sd
két qua quan trong phan 4nh ban cht chung ciia quan hé trao d6i (Dwyer va
cong su, 1987; Kumar va cong su, 1995). Nhiéu nghién ctru da néu bat loi
ich khac nhau cho ca bén ban va bén mua tir cac mdi quan hé kinh doanh
chat luong cao. Theo Svensson va Mysen (2011), RQ 1a mot tru ¢t chinh
ctia 1y thuyét marketing méi quan hé.

Thoi gian qua, c6 nhidu nghién ctru vé khai niém RQ, nhung céc tai
liéu da khong dat dugc mot su déng thuén chung vé thanh phﬁn cAu tao cua
RQ (Naude va Buttle, 2000; Bove va Johnson, 2001). Luén an cua tac gia
da tong hop 29 dinh nghia vé RQ tir cac nghién clru ngoai nudc va trong
nuée. Trong qua trinh xem xét, tim hiéu, ching tdi cha y dén khai niém
“RQ 1a céu trac bac cao gdbm long tin, cam két va su hai 10ng” cua
Skarmeas va cong su (2008, tr. 23). Sau khi thyc hién nghién ctru dinh tinh,
cac chuyén gia di thong nhit : RQ giita NSX va NPP trong nganh nhya ¢
Viét Nam 13 sy cam nhan cua hai bén vé cac phuong dién : 1ong tin, cam
két va su hai 1ong.

2.4. Cac nghién ciru vé chit lwong mél quan h¢

'Athanasopoulou (2009) da tong két 64 nghlen cau Ve RQ tir ndm
1987 dén 2007. Cac tai liéu nay chu yéu xem xét khai niém vé RQ, nhiing
tién dé va két qua cua RQ. Két qua nghién ciru, Athanasopoulou da dua ra
mot khudn khd khéi niém chung theo hinh 2.2 cua luan an. Khudn khé nay
c6 thé duoc str dung trong tat ca cac bdi canh nghién ctru, huéng dan cac
nha nghién ctru phét trién quy mé thich hop cho cac nghién ciu lién quan
dén RQ trong tuwong lai. Tir nam 2008 — 2017, tac gia da téng hop duoc 78
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nghién ctu Ve RQ (phu luc 01 caa luan &n). Hau hét céc tai liéu xem xét
chat lwrong mdi quan hé B2B, gitra nguoi mua — nguoi ban, gitra nha cung
cap va khach hang cua ho, ... Rat it nghién ciu xem xét trong méi quan hé
cu thé gitra NSX va NPP.

2.5. Nhirng nghién ciru lién quan dén dé tai cia luin 4n

Ulaga va Eggert (2006), nghién ciru vé gia tri mdi quan hé va RQ
cua cac doanh nghi¢p ¢ Hoa Ky. Skarmeas va cong su (2008), tim hiéu vé
thi truong va diac diém xuét khau anh huong dén sy phat trién caa RQ trong
bdi canh cac NPP nhap khau kinh doanh vai cac NSX xuat khau cac san
pham céng nghiép & nuéc Anh. Nguyén DPinh Tho va Nguyén Thi Mai
Trang (2011) kham pha vai trd cua twong tac ca nhan ddi véi gia tri moi
quan h¢ gitra NSX va NPP trong nganh hang gach va kim khi dién may gia
dung & Viét Nam. Sabherwal va Chan (2001), nghién ctiu hé théng théng
tin thi truong anh huong dén su lién két kinh doanh va hiéu qua hoat dong
cua céc doanh nghiép & Bic M. Rodriguez va cong su (2006) xem xét
nhitng yéu té tac dong dén sy hai long trong méi quan hé NSX — NPP &
Tay Ban Nha. Tohidinia va Haghighi (2011), nghién ctu nhitng nhan tb
chinh anh huéng dén RQ giita ngan hang va khach hang & Iran. Woo va
Ennew (2004), nghién ciru vé khai niém chat lugng méi quan hé B2B trong
nganh cong nghiép tu van k¥ thuat & Hong Kéng. Song va cong su (2012)
xem xét RQ va hiéu qua cua ngudi mua hang ¢ Trung Qudc.

2.6. Co sé hinh thanh cac gia thuyét nghién ctru
2.6.1. Thanh phén ciia chit lwong mdi quan hé

Theo Naoui va Zaiem (2010, tr.142), cac thanh phan cia RQ c6 thé
phan thanh ba nhém : ¥ dinh hanh vi, méi quan hé va két qua cua mdi quan
hé. Trong do, nhém mdi quan hé gdm : long tin, cam két va sy hai long
dugc xem 14 nhiing thanh phan noi troi cia RQ (Morgan va Hunt, 1994;
Rauyruen va Miller, 2007; Bandara va cong su, 2017). Nghién cuu cua
chang t6i thyc hién phuong phap dinh tinh, théng qua thao luan tay d6i va
thao luan nhom véi 23 nha quan |y cac cong ty san xuat va phan phéi trong
nganh nhya ¢ Viét Nam, da kham pha : 1ong tin, cam két va sy hai long 3
thanh phan cua RQ gitra NSX va NPP trong nganh nhua & Viét Nam.

Long tin: Long tin la nen tang cua bit ky mdi quan hé (Bojei va
Alwie, 2010, tr, 85), la yéu té can thiét dé xay dung chat luong moi quan hé
(Mouzas va cong su, 2007). Long tin 1a mot chi s6 cua chét lugng moi quan
hé (Batt, 2001; Toni va cong su, 2015), dong thoi 1a thanh phan quan trong
trong méi quan hé hop tac giira NSX va NPP (Song va Zhao, 2004).

Cam két: 12 nhiing 10i hira cia cac thanh vién kénh dé giir cho
quan hé ddi tac duogc ton tai 1au dai (Kim va cong su, 2001). Cam két dam



nhan mot vai tro trung tdm trong viéc phat trién cac mo hinh mbi quan hé¢
ngudi mua - ngudi ban (Anderson va Weitz, 1992; Cullen va cong su,
1995). Cam két rat kho xuat hién néu khong co su tin tuong, hai yéu td nay
tao thanh nén tang ctia marketing méi quan hé ( Morgan va Hunt, 1994).

Sw hai 10ng: la trang thai tinh cam tir viéc danh gia cac khia canh
cia méi quan hé lam viéc gitra mot cong ty voi mot cong ty (Anderson va
Narus, 1984; Rodriguez va cong su, 2006), 1a chia khéa dé duy tri khach
hang (Kotler, 1994). Trong méi quan hé NSX va NPP, nhiéu tac gia da
nhan manh tam quan trong cua sy hai 1ong trong mdi quan hé kénh phan
phdi (Selnes, 1998; Rodriguez va cong sw, 2006). Qua d6 su hai long tro
thanh mot thanh phan cua chat lwgng méi quan hé.

2.6.2. Cac nhan t6 anh hwéng dén thanh phin cia RQ

Cé4c nhan t6 anh huéng dén thanh phan cia RQ di duoc nhiéu
nghién ciu dé cap dén (Athanasopoulou, 2008, 2009; Naoui va Zaiem,
2010). Tuy nhién, cac nghién ctru chua c6 sy ddng thuan vé nhan td anh
huéng dén cac thanh phan ciia RQ. Do cac bdi canh nghién cau khac nhau,
nén két qua c6 nhiéu nhan t6 khac nhau anh hudng dén cac thanh phan cua
RQ (Athanasopoulou, 2009, tr. 583). Trén co s& c4c nhan té anh huong dén
thanh phan cua RQ trong phu luc 03 (cua luan an). Chang toi da thuc hién
nghién ciru dinh tinh. Két qua da kham pha 6 nhan té anh hudng dén cac
thanh phan ciia RQ giita NSX - NPP trong nganh nhya ¢ Vit Nam, gom :
chat luong san pham, chat lugng giao hang, thong tin thi truong, su giao
tiép, twong tac ca nhan va tham viéng.

2.6.2.1. Chit lweng san pham anh hwéng dén long tin, cam két va sw
hai long

Theo Shetty (1987, tr.46), chat lugng san pham la mét thuc tinh
quan trong ma khach hang sir dung dé danh gia san pham. Trong mdi quan
hé gitta NPP - NSX, NPP giit méi quan hé vai NSX dé lubn dugc cung cap
san pham chét luong cao (Nguyen va Nguyen, 2011). Do vdy, duya vao
nghién ctiru cua Nguyen va Nguyen (2011), nghién ctru cua ching toi xem
xét chat luong san pham tac dong nhu thé nao dén ba thanh phan (long tin,
cam két va su hai 1ong) cua RQ giita NSX va NPP, véi ba gia thuyét sau:

H(1la/1b/1c). Chdt lirong san phdm cé tac dong tich cue dén long
tin/cam két/si hai long giiza NSX va NPP.

2.6.2.2. Chit lwong giao hang anh hwéng dén long tin, cam két va sw
hai long

Giao hang la qua trinh van chuyén hang héa tir vi tri ngudn dén
dich duoc xac dinh truéc (Nishio va Kishino, 2003). Chat lugng giao hang
la mot yéu td c6 thé 1am ting gia tri méi quan hé gitta NSX va NPP
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(Nguyen va Nguyen, 2011, tr.320). Dya vao tai liéu cia Nguyen va Nguyen
(2011), nghién ctu nay xem xét sy anh huong cia chat luong giao hang dén
ba thanh phan cua RQ gita NSX — NPP, véi cac gia thuyét sau :

H(2a/2b/2c). Chdt lirong giao hang c¢é tdc déng tich cuee dén long
tin/cam két/sy hai long giiza NSX va NPP.

2.6.2.3. Thaéng tin thi trwong anh hwéng dén long tin, cam két va sy hai
long

Thong tin thi truong 1 cac dir liéu bén ngoai lién quan dén hién tai
va tuong lai cia mot doanh nghiép (Harmancioglu va cong su, 2010).
Trong mdi quan hé giita NSX va NPP, théng tin thich hop tir NSX s& gilp
NPP niam duoc ké hoach san xut, su thay d6i vé cong nghé trong nganh
hang (Nguyen va Nguyen, 2011, tr.320). Dya vao nghién cuau cua
Sabherwal va Chan, (2001), nghién ctru cta ching tdi xem xét su tac dong
cuia thdng tin thi truong dén ba thanh phan cua RQ gitra NSX va NPP, véi
cac thuyét nhu sau:

H(3a/3b/3c). Théng tin thi trrong cé tac dong tich cue dén long
tin/cam két/si hai long giiza NSX va NPP.

2.6.2.4. Swgiao tiép anh hwéng dén 1ong tin, cam két va su hai long

Giao tiép 1a su chia sé¢ chinh thic ciing nhu khéng chinh thuc
nhimg thong tin c6 ¥ nghia va kip thoi gitra cac doanh nghiép (Bojei va
Aryaty, 2010). Giao tiép giira ca&c NSX va NPP 1a chat keo dé giit mdi quan
hé cua ho (Song va Zhao, 2004). Dya vao hai nghién cau (Rodriguez va
cong su, 2006; Tohidinia va Haghighi, 2011), chdng t6i nghién ctru su giao
tiép anh huong dén ba thanh phan cua RQ giita NSX — NPP, véi céc gia
thuyét sau:

H(4a/4bl4c). S giao tiép ¢ tdc dng tich cuc dén 1ong tin/cam
két/sw hai long gizza NSX va NPP.

2.6.2.5. Twong tac ci nhan anh hwéng dén Iong tin, cam két va sw hai
long

Trong moi quan h¢ gitra NSX - NPP, twong tac cd nhan lién quan
dén sy tuong tac & cap do ca nhan giira NPP va NSX (Nguyen va Nguyen
2011). Cai thién sy tuong tac ca nhan gitra cd¢c NPP va NSX s& c6 lgi cho
c4 hai bén, dan dén hi¢u qua tét hon (Cater va Cater, 2010). Dya vao nghién
ctru cia Nguyen va Nguyen (2011), nghlen ctru nay khao sat nhan tb tuong
tac ca nhan anh huong nhu thé nao dén ba thanh phan caa RQ giita NSX -
NPP, véi cac gia thuyét nhu sau:

H(5a/5b/5¢). Twong tic cd nhdn cé tdc dong tich cuc dén long
tin/cam két/sy hai long giiza NSX va NPP.
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2.6.2.6. Thiam viéng anh huéng dén long tin, cam két va sy hai long

Trong méi quan hé giira NSX va NPP, NSX dén tham NPP dé dua
ra nhitng thoa thuan vé chinh sach ban hang. Sau khi da thoa thuan, céc
NPP, dai ly ban hang s& dén NSX dé tim hiéu vé cong dung, tinh ning, chat
lwong cua san pham va tién hanh dat hang (Narus va Anderson, 1987, tr.
37). Tan suit ma mot NSX dén thim khach hang trong mdi quan hé kinh
doanh phan anh cuong d6 cua viéc thu thap théng tin va khach hang sé co
chinh séch béan hang tot hon (John va Christopher, 1999, tr. 1288). Vi thé,
nghién ciru ndy xem xét nhan té thim viéng anh hudng nhu thé nao dén ba
thanh phan caa RQ gitta NSX va NPP, véi cac gia thuyét sau:

H(6a/6b/6c). Tham viéng c¢é tdc déng tich cuc dén long tin/cam
két/su hai long gizza NSX va NPP.

2.6.3. Cac thanh phén ciia két qua mdi quan hé

Nhimng nghién ctru trude ddy di xac dinh dwoc nhiéu thanh phan
cua két qua mbi quan h€. Tuy theo loai san phém hodc dich vu, cac kiéu
mbi quan h¢, dac diém mdi quan h¢,... ma c6 nhiing két qua khéac nhau
(Athanasopoulou, 2008, tr. 481). Theo Athanasopoulou (2009, tr. 599), cac
thanh phan cua két qua mdi quan hé dwoc phéan thanh 3 nhom: hiéu qua
kinh doanh, lgi ich quan hé va sy hai long. Dya vao phan loai cia
Athanasopoulou, tic gia da tong hgp mot s thanh phan chinh cua két qua
mbi quan hé theo phu luc 04. Trén co s& do, chung t6i da thuc hién phuong
phap dinh tinh. Két qua da kham pha duoc hai thanh phan cua két qua mbi
quan hé la: Hiéu qua kinh doanh va Su hop tac.

2.6.3.1. Long tin, cam két va sy hai 1ong anh hwéng dén higu qua kinh
doanh

Trong méi quan hé giira NSX va NPP, cac tiéu chi duoc sir dung dé
danh gia hiéu qua ciia mot quan hé dbi tac 1a: loi nhuén, ting truong duoc
tao ra boi sy hop téc hoic hiéu qua caa quan hé ddi tac (Chen va Wu, 2010,
tr. 689). Theo Nguyen va Nguyen (2011, tr. 319), hi¢u qua kinh doanh cua
NPP duoc dinh nghia 13 sy hoan thanh, cam nhan hay thyc té, co duoc tir
méi quan hé gitra NPP va NSX (Rosson va Ford, 1982, tr. 61). Vi thé, dua
vao hai nghién cau (Nguyen va Nguyen, 2011; Song va cong sy, 2012),
ching t6i xem xét ba thanh phan (Iong tin, cam két va sy hai long) cua RQ
gitta NSX va NPP anh hudng nhu thé nao dén hiéu qua kinh doanh cua
NPP, véi cac gia thuyét nhu sau:

H(7a/7b/7c). Long tin/cam két/sy hai long giiza NSX va NPP ¢ tac
déng tich cure d@én hiéu qua kinh doanh.
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2.6.3.2. Long tin, cam két va sy hai long anh hwéng dén sy hop tac

Sy hop tac la cung nhau 1am viéc, cac bén 1am viéc cung nhau dé
dat dugc muc tiéu chung (Leonidou va cong su, 2006), la mot hoat dong
trao d6i, phdi hop cdng viéc giita ngudi mua va nguoi ban (Qin Su va cong
su, 2008). Theo Sequeira va Carvalho (2012, tr.118) trong mdi quan h¢ giira
NSX va NPP, NSX hop tac véi NPP s& gia tang niém tin voi nhau, nang
cao phuc lgi va hiéu qua cho hai bén. Dya vao hai nghién cau (Woo va
Ennew, 2004; Song va cong su, 2012), nghién ctru caa chung t6i xem xét ba
thanh phan cia RQ anh huong nhu thé nao dén su hop tac gitta NSX va
NPP, vai céc gia thuyét sau:

H(8a/8b/8c). Long tin/cam két/sw hai long giiza NSX va NPP cd tac
aéng tich cuee dén s hop téc.

2.7. M& hinh Iy thuyét

Tir co so 1ap luan vé cac gia thuyét nghién ctru noéi trén, md hinh Iy
thuyét ciia nghién ciru vé RQ gitta NSX va NPP trong bbi canh nganh nhwa
0 Viét Nam duogc trinh bay trong hinh 2.3.

Tiac nhan RQ
r——
Chit lwong

sdn phim

—
Chit lugng .
giao hiang Két qua RQ
—
.. Hiéu qua

1! kinh doanh

Théng tin

thi trrimg
—
p——
S giao tiép

M Swrhop tac
—

Twong tic
ca nhin
—

[0

Thim \'il‘ang

e

Hinh 2.3 : Mé hinh Iy thuyét

{Ngudn : Téng hop cia tdc gid)
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CHUONG 3: THIET KE NGHIEN CUU

3.1. Quy trinh nghién cau

Muyc ti€u cia nghién ctru la kham pha va do luong thang do cac
thanh phan ciia RQ, nhan t5 anh huong dén cic thanh phan cua RQ va
thanh phan ctia két qua méi quan hé giita NSX va NPP. Quy trinh kham pha
va xay dung thang do cua nghién ctru nay dya vao qui trinh xay dyng thang
do ctia Churchill (1979) va Nguyen va cong sy (2007). So dd quy trinh
duoc trinh bay trong hinh 3.1.

Nghién ciru

Dan bai thio luin Thio ludin tay ddi
tai liéu :

tay déi n=15

v

Bang cau hoi
so' b

v

Thio luin nhém Dan bai thio luin

n=_§ nhom

N

Khio sat so' b
c& miu n =136

Cronbach alpha Phén tich EFA
NC so bd NC so b

v

»
A
7
-
f 4 ' a '
Cronbach alpha Khio sat chinh Bing ciiu hoi
NC chinh thirc thirc, miu n = 560 chinh thirc
\

N

v

Phén tich nhén t6
khiing dinh CFA

Phén tich EFA
NC chinh thirc

M5 hinh chu tric
tuyén tinh SEM

Két luin va
ham ¥ quain trj

Hinh 3.1 : So' dd qui trinh nghién ctru

Nguon : Tong hop ciia téc gid.
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3.2. Nghién ctru dinh tinh

Phuong phap dinh tinh trong nghién ctru nay dugc st dung thong
qua hai cong cu: thao luan tay doi va thao luan nhom.
3.2.1. Théo luan tay déi

e Muc tiéu thio luin tay déi: Kham pha cac thanh phin cua RQ
gitta NSX va NPP, cc nhén t6 anh hudng dén cac thanh phan cua
RQ giita NSX va NPP, cac thanh phan cua két qua mdi quan hé
gitrta NSX va NPP.

¢ Dan bai thao luén tay doi: trinh bay trong Phu lyc 05 ctia luan an.

e Phuwong phap: Qua trinh thao luan tay d6i dugc tién hanh véi
ngudi thir nhat, thir hai, tha ba, ... cho dén khi cac ¥ kién bao hoa,
khong c6 ¥ kién méi. Tong két c6 15 ngudi tham gia thao luan tay
d6i. Danh sach chuyén gia tham dy thdo luan tay d6i dugc trinh bay
trong phu luc 06 (cua luan an).

o K&ét qua thao ludn tay déi: da kham pha duoc:

- 04 thanh phén cua RQ: long tin, cam két, su hai 10ng va su hop tac.

- 08 nhan t6 anh huéng dén cac thanh phan ciia RQ: chét luong san
pham chat luong glao hang, su giao tiép, twong tac ca nhén, trao
d6i thong tin, tham viéng, thong tin thi truong va quyén lyc. Trong
d6 c6 2 nhan t5 méi bd sung 1a “Tham viéng” va “Théng tin thi
truong”.

- 03 thanh phéan cia két qua mbi quan hé: hiéu qua mua hang, hiéu
qua ban hang va hiéu qua kinh doanh.

Va cac dé xuit kién nghi ciia chuyén gia:

- Chuyén thanh phan “Sy hop tic” sang thanh phan ctia két qua modi
quan hé.

- Gop hai nhan t6 “Théng tin thi truong” va “Trao ddi thong tin”
thanh mot nhan t6 1a “Thong tin thi truong”.

- Gop hai thanh phan ctia két qua mdi quan hé : “Hiéu qua ban hang”
va “Hiéu qua mua hang” thanh mot thanh phan cua két qua moéi
quan h¢ 1a “Hiéu qué kinh doanh”.

Tuy nhién, theo Nguyén Dinh Tho (2011, tr.127) do ving mit cac
tuong tac gilta cac dbi tugng nghién ctru, nén cac nhan t6 duoc tan thanh it,
nhan té bd sung, dé xuét kién nghi chua duoc cac dbi tuong phan bién va
thdng nhat. Do d6, chung t6i thyc hién nghién ciru dinh tinh lan 2 v6i cong
cu thao luan nhom.

3.2.2. Théao luan nhém
e Muc tiéu thdo luin nhém:
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Tiép tuc thuc hién cac ndi dung nhu trong thdo luan tay doi, do 1a :
1) Kham pha céac thanh phan cia RQ, cac nhan t6 anh hudng dén cac thanh
phan cta RQ va céc thanh phan cua két qua mbi quan hé _gitra NSX va NPP;
(2) Kham pha cac bién quan sat ciia thang do thanh phan RQ, c4c nhan t6
anh huong dén thanh phan cua RQ va céc thanh phan cua két qua mdi quan
h¢ gitta NSX va NPP.

¢ Dan bai thao ludn nhém: dugc trinh bay trong phu luc 07.

e Phuwong phap: Nguoi diéu hanh budi thio luan nhém gidi thiéu
muc dich, y nghia cia budi thao luan, dat cau hoi dé cac chuyén gia
thao luan va gop y kién cho timg noi dung.

e Két qua thao luin nhém:

- Khém phé4 dugc 03 thanh phan ctua RQ giita NSX va NPP trong
nganh nhya ¢ Viét Nam gém: 1ong tin, cam két va su hai long.

- Khéam phé duoc 06 nhan té anh huong dén ba thanh phan (long tin,
cam két va su hai long) ciia RQ gitta NSX va NPP trong nganh
nhwa ¢ Viét Nam gom : chat luong san pham, chat luong giao hang,
thong tin thi truong, twong tic ca nhan va thim viéng. Trong do,
“tham viéng” va “thong tin thi truong” 13 hai nhan t6 méi.

- Khé&m pha dugc 02 thanh phan cua két qua mbi quan hé gitra NSX
va NPP trong nganh nhya & Viét Nam gém: hiéu qua kinh doanh
va sy hop tac. Trong do, “su hop tac” la thanh phan két qua mai
clia mdi quan hé giira NSX va NPP trong bdi canh nganh nhya ¢
Viét Nam.

- Céc chuyén gia da gop y, hiéu chinh cau chir bién quan sat clia cac
thang do thanh phan cia RQ, nhan té anh huong dén thanh phan
cua RQ va thanh phém ctia két qua mdi quan hé giira NSX — NPP
cho phu hop véi b6i canh ciia Viét Nam. Thang do nhap tir thang
do gdc cua cac nghién ctru lién quan d duoc didu chinh va dugc
trinh bay trong phu luc 06 cia luén an.

3.3. Thang do khai niém trong mé hinh nghién ciru

Nghién ciu ndy c6 11 thang do, véi 44 bién quan sat. Cac bién
quan sat duogc dua vao bang cau hoi dé tién hanh khao sat, kiém dinh mau
thir bang phuong phap dinh luong so bo.

3.4. Nghién ctru dinh luwgng so b
3.4.1. Bang cau héi nghién ciru dinh lwgng so bo

Bang cau hoi nghién ctru dinh lugng so bo voi 11 thang do va 44
bién quan sat. Dya vao cac nghién ctru lién quan dén thang do gdc (Ulaga
va Eggert, 2006; Skarmeas va cong su, 2008; Nguyen va Nguyen, 2011;
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Sabherwal va Chan, 2001; Rodriguez va cong sy, 2006; Tohidinia va
Haghighi, 2011; Woo va Ennew, 2004; Song va cong su, 2012). Cac nghién
ctru trén st dung thang do Likert 7 diém dé danh gia mirc o dong y cho
céc bién quan sat cua cac thang do lién quan. Do vay, ngh1en clru trong luan
an nay ciing sir dung thang do Likert 7 diém dé danh gia mirc do dong y cho
tat ca cac bién quan sat, voi 1: Hoan toan khéng dong Y, ... va 7: Hoan toan
ddng y. Bang cau hoi dugc trinh bay trong phu luc 11.

3.4.2. Mau khao sat so b

Nghién ctru dinh lugng so bo dugc thuc hién vai cac NPP san
pham nganh nhya ¢ khu vuc TP.HCM. Trong nghién ctru so bg, ching toi
chon méiu theo phuong phap phi xac suét, sir dung phuong phdp thuén tién
két hop véi phuong phap phan doén dé chon mau. Téng s6 mau 12 170, st
dung 170 bang cau hoi dé phong van. Sé bang cau hoi dat yéu ciu la 136.

3.4.3. Panh gia so' by thang do
e Panh gia df tin ciy thang do bing Cronbach alpha
Két qua danh gia do tin cay cua 11 thang do bang hé sb Cronbach
alpha cho thay cac thang do déu c6 hé sé a > .60, dam bao do tin cay can
thiét. He sb twong quan bién tong cua cac bién quan sat déu > .30 (theo phu
luc 14). Nhu vay, cac thang do dat do tin cay. Riéng hai bién SGT2 va
SHT1 c6 hé s6 twong quan bién tong < .30 nén hai bién nay bi loai.
e Panh gia gia tri thang do bang phan tich EFA
Két qua EFA thang do cac khai niém trong 3 nhom cho thay : cac
nhom déu c6 Eigenvalue > 1 va tong phuong sai trich déu > 60%. Trong s6
nhan té cua cac bién quan sat déu >.50 va céc bién quan séat c6 chéch léch
trong s6 nhan té giira trong s6 nhan té cua bién d6 nhoém vao so véi cac
nhan té khac déu > .30. Do do, gia tri thang do cac khai niém nay dat yéu
cau. Riéng hai bién SGT2 va SHT1 c6 trong s6 nhan té la < .50 nén hai
bién nay bi loai.
Nhu vay, két qua nghién ctru dinh luong so bd, ¢ 2 bién quan sat
bi loai (SGT2 va SHT1), 42 bién quan sat con lai dugc dua vao sir dung
trong nghién ctru dinh lugng chinh thuc.
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CHUONG 4: KET QUA NGHIEN CUU PINH LUQNG
CHINH THUC

4.1. Nghién ciru dinh lwgng chinh thire
4.1.1. Bang ciu héi nghién ctru dinh lwgng chinh thire

Bang cau héi st dung cho nghién ctru dinh lugng chinh thic dugc
1ap trén co so cac thang do dat yéu cau theo két qua nghién ctru dinh luong
s0 bo, v6i 11 thang do va 42 bién quan sat. Thang do Likert 7 diém tiép tuc
dugc sir dung dé danh gia mirc d6 dong ¥ cho tat ca cac bién quan sat (theo
phu luc 17).

4.1.2. MAu khio st chinh thirc

Theo Hair va cong su (2006), dé sir dung EFA, kich thudc mau t6i
thiéu phai 1a 50, t6t hon 14 100 va ti 1¢ quan sat/bién do luong 1a 5:1, nghia
1a 1 bién do ludng can tdi thiéu 12 5 quan sat, tot nhit 14 10:1 tr& 1én. Trong
11 thang do cuia nghién ctru nay co 42 bién do luong. Do d6, kich thudc
mau tot nhét 1a 42 x 10 = 420.

Trong nghién ctru chinh thire, chung t6i chon mau phi xac suét, sir
dung 1y mau han ngach (quota sampling). Sau d6, str dung phuong phap
thudn tién va phan doan dé chon mau. Tong sd mau la 700, st dung 700
bang cau hoi dé phong van. S6 bang cau héi dat yéu cau 1a 560.

4.1.3. Két qua danh gia dd tin cy thang do bing Cronbach alpha

Két qua danh gia do tin cay thang do bing hé sé Cronbach alpha
cho thdy: cac thang do déu c6 hé s o> .60 va I6n hon hé s6 o trong nghién
ctru dinh lugng so bd, nén dam bao dé tin cay can thiét. Hé sé twong quan
bién tong cua cac bién quan sat déu > .30 (theo phy luc 20). Nhu véy, cac
thang do dat do tin cay.

4.1.4. Panh gia gia tri thang do bing phan tich EFA

Két qua EFA cac thang trong nghién ctru dinh lugng chinh thuc ¢6
11 nhén t6 duoc trich tai Eigenvalue = 1.017 > 1 va tong phwong sai trich
(TVE) 12 66.740% > 60%. Trong s6 nhan tb cta cac bién quan sat déu >.50
va cac bién quan sat c6 chéch léch trong sé nhan tb gitra trong s6 nhan té
cta bién d6 nhoém vao so voi cac nhan td khac déu > .30. Do do, gia tri
thang do cac khai niém nay dat yéu cau. Riéng ba bién LT5, TTTT1 va
SGT5 c6 trong s6 nhan té < .50 nén ba bién nay bi loai.

Nhu vay, két qua nghién ciru dinh lwong chinh thirc, ¢6 3 bién quan
sat bi loai (LT5, TTTT1 va SGT5), 39 bién quan sat con lai duoc dua vao
phan tich trong cac phuong phap kiém dinh tiép theo.

4.15. Kiém dinh thang do bing phan tich CFA
e H& sb tin ciy tong hop va phwong sai trich
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Heé s tin cay tong hop (CR) cua cac khai niém déu > 0.7; va
phuong sai trich (AVE) ciia cac khai niém déu > 0.5. Do d6, két qua kiém
dinh thang do cac khai niém dat yéu ciu vé CR va AVE.

e  Mirc d§ phu hop ciia mé hinh voi dir li€u thi trweong
Hinh 4.1 (trong luan an) trinh bay két qua phan tich CFA thang do

(chuan hoéa), vai cac chi sé : Chi-square/df = 2.166 < 3; P = .000; GFI =
.880 > .80; TLI = .941 va CFI = .948 déu > .90; RMSEA = .046 < .08. Cac
chi s6 nay déu dat yéu cau. Do vay, md hinh phi hop véi dir liéu thi truong.

e Gia tri hi tu: Cac bién quan sat ding dé do luong cac khai niém
nghién ctru déu dat gié tri hoi tu.

e Gia tri phan biét: Bang 4.2 trong luan an cho thiy chi s6 MSV va
ASV cua cac khai niém déu nho hon chi s6 AVE. Nhu vay, céc
khai niém dat gia tri phan biét.

4.1.6. Kiém dinh md hinh Iy thuyét va gia thuyét bang SEM
4.1.6.1. Kiém dinh mo hinh ly thuyét

Hinh 4.2 trinh bay két qua SEM (chuan héa) caa md hinh Iy thuyét,
véi Chi-square/df = 2.614 < 3; P = .000; GFI = .851; > .80 (theo Bagozzi &
Youjae, 1988), TLI = .918, CFI = .926 déu > .90; RMSEA = .054 < .08 nén
dat yéu cau. Do vy, mo hinh nay dat d6 twong thich vai dit liéu thi truong.
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Nguon: Tong hop cia téc gid.
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4.1.6.2. Kiém dinh céc gia thuyét

Két qua kiém dinh SEM, hé s hoi quy (chua chuin héa) cua cac
mdi quan h¢ trong md hinh dugc trinh bay trong bang 4.5 (cua luan an).
Céc chi sb u6c luong (Estimate) cua 23 khai ni¢ém déu duong nén cic moi
quan hé tac dong tich cuc. Phan 16n cac gia tri P déu dat yéu ciu va co y
nghia thong ké. Riéng gia thuyét H7b (CK - HQKD) c6 gia tri Estimate
am nén gia thuyét nay tac dong tiéu cuc. Tong sb gia thuyét cia md hinh
nghién cau 1a 24. C6 19 gia thuyét phi hop va duoc chap nhan. Trong dé:
16 gia thuyét dugc chip nhan ¢ muc ¥ nghia thong ké 5% ( p < .05), gém:
H1a, H1b, Hlc, H2a, H2b, H2c, H3a, H3c, H4a, H5b, H6a, H6c, H7a, H7c,
H8a va H8c. Ba gia thuyét duoc chip nhan & mirc ¥ nghia thong ké 10% (p
<.1), gdm: H4b, p = 0.078; H5¢, p = 0.051; H7hb, p = 0.070. Nam gia thuyét
khong phu hop va bi loai gom : H3b, H4c, H5a, H6b, va Hab.

Tiép theo, bang 4.6 (cua luan an) trinh bay hé s6 hoi quy (chuan
hoa) ciia cac moi quan hé trong md hinh, phan anh mirc d6 tic dong clia cac
mbi quan h&. Theo do, gia thuyét Hlc ¢6 muc d6 tac dong manh nhét
(CLSP tac dong manh nhit dén SHL - Estimate = 0.357), ké dén la gia
thuyét H7a (LT tac dong ¢én HQKD - Estimate = 0.319), va sau cling tac
dong yéu nhat la H5a (LT tac dong dén TTCN — Estimate = 0.039).

4.1.6.3. Kiém dinh mé hinh canh tranh

Két qua SEM ciia mo hinh canh tranh dugc trinh bay ¢ hinh 4.4
trong luan an. Cac chi s6 déu dat yéu cAu, nén md hinh canh tranh thich hop
v6i dit lidu thi truong. Ngoai ra, phu luc 25 trong ludn an cho thiy gia
thuyét He: TTTT = SHT (L= 0.081, p=.111> .1) khong c6 ¥ nghia thong
ké, nén khong dugc chip nhan. Do vay, so v6i md hinh canh tranh, mé hinh
ly thuyét trong nghién ctru nay phu hop hon véi thyc té thi truong.

4.1.6.4. Kiém dinh bz‘lng phuong phép bootstrap

V6i dir liéu mau ban dau (dam déng) cua nghién ctu la 560 quan
sat. Nghién ctru nay su dung phuong phap bootstrap voi sb luong mau lap
lai N = 1500. Két qua kiém dinh & phu luc 26 caa luan &n cho thiy cac méi
quan hé co6 do chénh (Bias) rat nho, dong thoi ty 1é % cua do chénh so véi
sai léch chuan cua d6 chéch (C.R) ciing rat nho (gia tri cao nhit C.R = 3.5<
5%). Do vy, cac ude lugng trong md hinh ly thuyét cia nghién ciru nay cé
thé tin cay duoc.

4.1.7. M6 hinh ly thuyét va cac gia thuyét sau khi kiém dinh
4.1.7.1. Céc gia thuyét sau khi kiém dinh

Két qua kiém dinh mé hinh va 24 gia thuyét nghién ctu bang
phwong phiap SEM cho thay c6 5 gia thuyét khong dugc chap nhan. Do vay,
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19 gia thuyét phi hop (trong d6: 18 gia thuyét tac dong tich cuc va 01 gia
thuyét tac dong tiéu cuc) duoc trinh bay trong phu luc 27 (cua luan an).

4.1.7.2. MO0 hinh ly thuyét sau khi kiém dinh ,
 Trén co so cac gia thuyet kiem dinh dugc chap nhan. M6 hinh Iy
thuyét sau khi kiém dinh duoc trinh bay trong hinh 4.5 cua luan an.

4.2. Kiém dinh sy khéc biét ciia c4c nhan td anh hwéng dén RQ
4.2.1. Phan tich ciu tric da nhém

Luan 4n nay xem xét su anh hudng cua cac nhan t6 dén ba thanh phan
ctia RQ, bing cach so sanh su khac biét trong cac nhém : nhom san phim
phan phdi va nhém hinh thirc s¢ hitu von cua cac NPP.

4.2.2. Kiém dinh nhém sin phim
(1) So sanh su khac biét giira hai mé hinh — nhém san pham
C6 su khac biét vé Chi-square giita mo hinh kha bién va mé hinh
bat bién. Nhu vdy, mé hinh kha bién dugc chon.
(2) S tic dong ciia cic mdi quan hé trong mo hinh kha bién
e D6i véi nhém nhya VLXD
C6 11 mdi quan hé tac dong tich cuc (P <.05) nén duoc chip nhan.
Béay mdi quan hé (P > .05) nén khong duoc chip nhan.
e Doi véi nhém nhura gia dung
Chi ¢6 3 mbi quan hé tac dong tich cuc (P <.05) nén dugc chip
nhan. Mudi 1am méi quan hé (P > .05) nén khong duoc chap nhan.
(3) Mikc dd tac dong ciia cac mdi quan hé theo nhém san pham
Poi véi nhém nhua VLXD: CLSP tac dong manh nhat dén cac
thanh phan cta RQ. Tiép dén 1a CLGH, SGT va TTCN.
P6i vé6i nhém nhua gia dung: TTCN tac dong manh nhét dén
thanh phan cua RQ. Tiép theo 1a TV, TTCN, CLSP va CLGH.

4.2.3. Kiém dinh nhém hinh thirc s¢ hiru
(1) Sosanh sw khac biét giira hai m6 hinh — nhom hinh thirc sé hiru
Mb hinh kha bién dugc chon.
(2) Sw tac dong ciia cac mdi quan hé trong md hinh kha bién
e Doi véi nhém doanh nghiép:
C6 8 mdi quan hé tic dong tich cuc va c6 mic y nghia théng ké
phit hop nén dugc chip nhan. Mudi mbi quan hé khong dugc chép nhan.
e Doi véi nhém ho KD ca thé:
C6 10 mdi quan hé tac dong tich cuc va c6 muc ¥ nghia théng ké
phu hop nén dugc chap nhan. Tam mdi quan hé khong dugc chap nhan.

(3) Mikc d tac dong ciia cac mdi quan hé theo nhém hinh thire sé hiru
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Po6i véi nhém doanh nghiép: TTCN tic dong manh nhat dén hai
thanh phan ctia RQ. Tiép theo 14 SGT, CLGH va TV.

DP6i voi nhom ho KD ca thé: CLSP tic dong manh nhat dén 3
thanh phan cua RQ. Ké dén1a CLGH va TTTT.

4.3. Ban luan két qua nghién ciru
4.3.1. Ban luan vé cac thanh phan va nhan té anh hwéng so véi cac
nghién ciru truéc

Thanh phén cia RQ: Phu luc 32 cho thdy phan 16n cac nghién
ctru & Chéu My, Chau Au, Chau A va Viét Nam déu c6 dé cap dén 3 thanh
phan cta RQ 1a 1ong tin, cam két va sy hai long.

Céc nhan t6 anh hwéng dén thanh phan cia RQ: Chdt liong san
phim (CLSP), Chdt hrong giao hang (CLGH): Cac nghién ctru ¢ Chay My,
Chau Au va Chéau A khong dé cap dén nhéan t6 CLSP va CLGH. Théng tin
thi truong (TTTT): Chi c6 1 nghién ctru ¢ Chéu Au (Velez va cong sy,
2015) dé cap dén nhan t6 TTTT. Su giao tiép (SGT): Co 4 nghién ctru ¢
Chéu My, 1 nghién ctru ¢ Chau Au va 2 nghién ciru & Chau A d& cap dén
nhan t6 SGT. Twong tdc cd nhan (TTCN): C6 2 nghién ciru & Chau My, 1
nghién ciru & Chau A d& cip dén nhan t5 TTCN. Tham viéng (TV): Cac
nghién ctru & Chau My, Chau Au va Chau A khong d& cap dén nhan t6 TV.

Thanh phin cia két qua mdi quan hé&: Hiéu qua kinh doanh
(HQKD): Chau My va Chau Au c6 1 nghién ctru, Chau A c6 2 nghién ctru
dé cap dén nhan to HQKD. Sy hop tdc (SHT): Chau My va Chau Acol
nghién ciru dé cap dén nhan t6 SHT.

4.3.2. Ban luan vé thang do so véi cac nghién ciu truéc

Trong 11 thang do ¢6 9 thang do twong ddng véi cac nghién ciru
lién quan. Thang do “thim viéng” mdi dwoc kham pha va bd sung trong
nghién ctru dinh tinh. Thang do “thdng tin thi truong” dugc phat trién tir
thang do “hé thong thong tin thi truong” cua Sabherwal va Chan (2001).

4.3.3. Ban luan vé gia thuyét da kiém dinh so véi cac nghién ciu truéc

Trong 24 gia thuyét, c6 16 gia thuyét duoc chap nhan va phi hop
VGi cac nghién ctu lién quan. Mot gia thuyét dugc chap nhan nhung tac
dong nguoc chiéu so voi cac nghién ciru trudc (Pay 1a diém méi trong bdi
canh nganh nhya ¢ Viét Nam). Hai gid thuyét phu hop nhung chua thiy &
cac nghién cau khac (Pay 1a gia thuyét dugc kham phé va bd sung trong
nghién ctru dinh tinh cta luan an). Nam gia thuyét bi bac bo.
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CHUONG 5: KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. Tém tit cic két qua chinh ctia nghién ciru

Mot 13, két qua nghién ciru dinh tinh d3 xac dinh 03 thanh phén cua
RQ giita NSX - NPP trong nganh nhya ¢ Viét Nam gom: long tin, cam két
va sy hai long. Sau nhan t6 anh huong dén cac thanh phan cua RQ: Chét
lwong san pham, chét lugng giao hang, thong tin thi trudng, su giao tiép,
tuong tac ca nhan va tham viéng. Trong do: “tham Vleng” la nhan to méi
kham pha va bd sung, “thong tin thi truong” 1a nhan t6 dugc phat trién tir
thang do “hé théng thong tin thi truong” trong nghién ctru cia Sabhewan va
Chan (2001). Hai thanh phan cua két qua mdi quan hé: hiéu qua kinh doanh
va su hop tac. Trong do6, su hop tac 13 thanh phan két qua méi trong bdi
canh nghién ctru RQ giita NSX va NPP san pham nhwa ¢ Viét Nam.

Hai la, két qua nghién ctru dinh lugng so bd & khu vuc TP.HCM
v6i ¢d mau n = 136. Panh gia do tin cay thang do bing Cronbach alpha cho
thdy cac thang do déu c6 hé sé o > .60 va hé s6 tuong quan bién tong cta
céc bién quan sat déu > .30. Do vy, cac thang do dat do tin cdy. banh gia
gid tri cac thang do bang phan tich EFA cho ba nhdm: thanh phan cua RQ,
nhan té anh huong dén thanh phan ciia RQ va thanh phan cla két qua mdi
quan hé cho thay gi4 tri thang do cac khai niém déu dat yéu cau.

Ba la, két qua nghién ctru dinh lugng chinh thic & khu vuc
TP.HCM, céc tinh mién Tay Nam B§ va mot s6 tinh mién Poéng Nam Bo
v6i mau n = 560. Tiép tuc danh gia bang hé s Cronbach alpha, céc thang
do déu dat do tin cdy can thiét. Panh gia gia tri 11 thang do bang phan tich
EFA cho thiy gi4 tri thang do cac khai niém déu dat yéu cau.

Bon 13, két qua kiém dinh thang do bang phan tich CFA, céc thang
do déu dat yéu céu Ve su _phu hop (tinh don hudng, gia tri hoi tu, gia tri
phan biét). Hé sd tin cay téng hop (CR) va phuong sai trich (AVE) cua cac
thang do déu duoc chap nhan.

Nam 13, kiém dinh bang mo6 hinh SEM cho thay, mo hinh ly thuyet
phu hop v6i dir liéu thi truong. Kiém dinh cac gia thuyét nghién ctru: Tong
s6 gia thuyét cia mé hinh nghién ctu 1a 24. C6 19 gia thuyét phu hop va
dugc chap nhan. Trong do: 16 gia thuyét dugc chap nhan ¢ mirc y nghia
thong ké 5% (p < .05), ba gia thuyét dugc chap nhan ¢ muc y nghia thong
ké 10% (p < .1). Nam gid thuyét khong phu hop va bi loai. Kiém dinh mo
hinh canh tranh cho thay gia thuyét He khong dugc chap nhan, do vy mo
hinh nghién ctru phu hop hon véi dir lidu thi trudng. Kiém dinh bing
phuong phap bootstrap, cac mdi quan hé trong mé hinh c6 the tin cdy duoc.

Sau 13, kiém dinh su khac bi¢t cua cac nhan t6 anh huong dén
thanh phan ciia RQ bang phan tich cdu triic da nhom. Hai nhom duoc st
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dung dé phan tich 1a: nhom san phiam va nhom hinh thic s hitu. Két qua
kiém dinh mé hinh khé bién cia nhom san phém. Nhom nhya VLXD: ¢6 11
mdi quan hé tac dong tich cyc va dugc chap nhan ¢ mic ¥ nghia thng ké
5%. Bay mbi quan h¢ do c6 gia tri P > .05 nén khong duoc chép nhan.
Nhom nhya gia dung: chi ¢6 3 mbi quan h¢ tac dong tich cyc nén dugc
chap nhan & muc ¥ nghia thong ké 5%. Mudi lim mdi quan hé do c6 gia tri
P > .05 nén khong dugc chip nhan. Két qua kiém dinh mé hinh kha bién
ctia nhom hinh thirc so hiru. Nhém doanh nghiép ¢6 8 mdi quan hé tac dong
tich cuc va co ¥ nghia théng ké pht hop nén dugc chip nhan (7 mdi quan
hé dugc chip nhan & muc ¥ nghia thong ké 5% va 01 mdi quan hé duoc
chap nhan & mirc y nghia thong ké 10%). Mudi mbi quan hé do c6 gi trj P
> .1 nén khong dugc chap nhan. Nhém ho KD ca thé: ¢6 10 mdi quan hé tac
dong tich cuc va c6 y nghia thong ké phu hop nén duge chip nhan (9 mdi
quan hé dugc chip nhan & mic ¥ nghia thong ké 5% va 01 mdi quan hé
dugc chap nhan & miic y nghia thong ké 10%). TAm mdi quan hé do co gia
trj P > .1 nén khong duoc chip nhan.

Bay 14, so sanh két qua nghién ciru véi cac nghién ciru trude cho
thdy: c4c thanh phan cua RQ (long tin, cam két va su hai 1ong) dugc nhiéu
nghién clru nu6c ngoai dé cap dén; Cac nhan t6 anh huong dén céc thanh
phan cia RQ c6 it nghién ctru dé cap dén. Riéng ba nhan t6 (chat luong san
pham, chat lugng giao hang va tuong tac ca nhan) chi c6 nghién ciru ¢ Viét
Nam dé cap den Ngoai ra, cac nghién ctru trude ciing chua dé cap dén nhan

“thim viéng”, nhan t6 nay co thé 1a dic thu trong bdi canh nganh nhya
Vlet Nam. So sanh gia thuyét nghién ciru voi cac nghién ciru trude, gia
thuyét H6a va H6c chua c6 nghién ctru nao dé cap dén, cac gia thuyét con
lai c6 nghién ctru d& cap dén toan phan, c6 nghién ctru dé cap mot phan.

5.2. Péng gép cua nghién ciru
5.2.1. Péng gop vé miit 1y thuyét

The nhat, Ly thuyét chat lwong méi quan hé (RQ) da duoc nhiéu
hoc gia, nha nghién ciru quan tam trong thoi gian qua. Luan an nay thuc
hién nghién ctru vé RQ giita NSX va NPP trong bdi canh nganh nhya & Viét
Nam, 1a mot nudce dang phat trién, nén kinh té trong giai doan Chuyén doi.
Vi thé, ket qua cua nghién ctu gop phan bd sung vao ly thuyét RQ trong
nhitng nén kinh té chuyén déi.

Thiz hai, luan 4n da kham pha thang do “Tham viéng” trong nghién
ctru dinh tinh, phét trién thang do “Thong tin thi truong” tir nhan to “Heé
thdng théng tin thi truong” cua Sabherwal va Chan (2001). Qua danh kiém
dinh, két qua phu hop va dwoc chap nhan. Do vay, “Thiam viéng” va
“Théng tin thi truong” 1a hai nhan t5 méi anh huong dén céc thanh phan
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cia RQ gitra NSX — NPP, gop phan bd sung va lam phong phii thang do
nhitng nhan t4 anh huong dén RQ.

Thir ba, theo cac nghién ciru trusc (Athanasopoulou, 2009, Velez
va cong su, 2015) thang do “Su hgp tac” la thanh phan cua RQ, nhung
trong nghién ctru nay “Su hop tac” la thanh phan cua két qua méi quan hé
gitta NSX va NPP, gop phan b sung thang do két qua cua mbi quan hé.

Thir twr, ba thang do “Chat luong san pham”, “Chat lu'orng giao
hang va “Tuong tac c4 nhan” c6 ngudn gdc tir CAC nghién ctru v€ “gia tri
mdi quan hé” (Nguyen va Nguyen, 2011) di dugc kiém dinh trong md hinh
nghién ctru vé RQ gitta NSX va NPP trong nganh nhwa ¢ Viét Nam, két qua
phu hop va duoc chap nhan. Van dé nay gop phén minh ching cho “gié tri
mdi quan hé” 1a tién than cta “chat lugng modi quan h¢” (Ulaga va Eggert,
2006, tr. 322), bd sung cho 1y thuyét marketing moi quan hé.

Thir nam, két qua kiém dinh cac gia thuyét bang mé hinh SEM cho
thay, gia thuyét H7b: Cam két tdc dong tiéu cuc dén hiéu qua kinh doanh.
Qua thao luan tay d6i, cac chuyén gia di xac dinh trong bdi canh mdi quan
hé giita NSX va NPP san pham nhya ¢ Viét Nam c6 truong hop “cam két
tac dong tiéu cuc dén hiéu qua kinh doanh cua NPP”. Két qua nay gop phén
bd sung hé thong gia thuyét thanh phan cua RQ anh huéng dén thanh phan
ctia két qua mdi quan hé.

Thir s&u, két qua kiém dinh su khac biét cac nhan t6 anh huong dén
thanh phén cua RQ theo nhom san phim (nhya VLXD va nhya gia dung)
cho thay: cac moi quan h¢ trong nhom nhwa VLXD duoc chap nhan nhiéu
hon cac mbi quan hé trong nhom nhya gia dung. Diéu nay chimg to RQ lién
quan dén dic diém cta san phim. Kiém dinh sy khac biét cac nhéan té anh
huéng dén thanh phan cta chat luong mdi quan hé theo nhom hinh thic so
hitu (doanh nghiép va ho KD ca thé). Két qua cho thiy: cic mbi quan hé
trong nhom ho KD ca thé duoc che”ip nhén nhiéu hon cac méi quan hé trong
nhém doanh nghiép. Ching to RQ ciing lién quan dén dic diém hinh thic
s& hitu von cua cac don vi kinh doanh.

Thit bay, so sanh két qua cua nghién ciru véi cac nghién ciru trudc
vé céc thanh phan caa RQ, nhan té anh huong dén cac thanh phan cia RQ
va thanh phan cuaa két qua mdi quan hé. So sanh thang do va gia thuyét da
kiém dinh vai cac nghién ctu trude. Két qua, thay duge su tuong dong va
khac biét vé thang do c4c thanh phan cia RQ, nhan t6 anh huong dén cac
thanh phan cia RQ va thanh phan cua két qua méi quan hé, va cac gia
thuyét da kiém dinh ciia nghién ciru so véi cac nghién ciru trude, tir do mé
ra huéng nghién cau tiép theo.



23

5.2.2. Péng gop vé mit thuec tién

Thir nhdt, qua téng hop cac tai liéu nghién ctru v& RQ va mdi quan
hé giita NSX — NPP cho thiy RQ rét can thiét cho cic mdi quan hé kinh
doanh noi chung va quan hé gitta NSX va NPP noi riéng.

Thet hai, két qua cua nghién ciru gitp cho cac NSX nhan biét tim
quan trong trong viéc tao dung mdi quan hé voi NPP; Xéc dinh dwoc nhitng
nhan t6 quan trong anh huong dén RQ véi NPP. Trén co s¢ d6, dé ra nhiing
chién luoc, bién phap dé duy tri va phét trién méi quan hé kinh doanh,
nhim nang cao hiéu qua hoat dong cho ca hai bén va xay dung dugc méi
guan hé hop tac lau dai.

Thit ba, trong céc nhan té anh huong dén RQ gittra NSX - NPP,
nhan té “Chat lugng san phim” tac dong manh nhat. Do vay, cac NSX can
quan tim dén viéc cai tién chét luong san phiam, dam bao cung cip cho
NPP san pham c6 chat luong cao va dang tin cdy, gop phan gia ting RQ
cho hai bén.

Thit e, két qua nghién ctru xac dinh “tham viéng” va “thdng tin thi
truong” 1a hai nhan té moi anh huong dén RQ giita NSX — NPP trong
nganh nhya ¢ Viét Nam. Do vay, dé nang cao RQ, cac NSX can quan tam
dén viéc cung cép thong tin cho NPP chinh x&c, kip thoi va dén tham NPP
thuong xuyén.

Thir nam, két qua kiém dinh sy khac biét cac nhan té anh huong
dén cac thanh phan cua RQ cho thdy: cac méi quan hé trong nhom san
phdm nhwa VLXD tac dong tich cuc dén cac thanh phan caa RQ nhiéu hon
Ia nhém nhwa gia dung. Chinh vi thé, cadc NSX nhua gia dung can quan tam
dén cac NPP cua minh dé gia ting RQ cho hai bén. Ngoai ra, kiém dinh sy
khéc biét cac nhan té anh huong theo nhém hinh thirc s hitu cho thay: céc
mbi quan hé trong nhém ho KD cé thé tac dong tich cuc dén cac thanh phan
ciia RQ nhiéu hon 1a nhém doanh nghiép. Do vy, cac NSX can quan tam
dén cac NPP thudc hinh thuc s hitu 1a cac doanh nghiép, dé cé giai phap
nham nang cao hon nira RQ gitra NSX — NPP.

5.3. Ham y quan tri

Trén co s két qua dat dugc, nghién ciu nay trinh bay mot s6 ham
¥ dé nang cao chat lugng méi quan hé gitta NSX va NPP trong béi canh
nganh nhya & Viét Nam.

5.3.1. Nang cao RQ tir cac thanh phén ciia RQ
- Gia tang sy hai long.
- Tang cudng cam két.
- Giatang long tin.
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5.3.2. Nang cao RQ tir CAC nhén t6 dnh hwéng dén thanh phin cia
RQ
- Nang cao chat luong san pham.
- Cai thién phuong thic giao hang.
- Tang cudng su giao tiép.
- Gia tang tuong tac ca nhan.
- Thudng xuyén thim viéng.
- Tang cudng cung cap thong tin thi truong.

5.3.3. Nang cao RQ tir dic diém sian pham phén phdi
5.3.4. Nang cao RQ tir diic diém hinh thirc s¢ hiru von ciia NPP

Nhu vay, két qua cua nghién ciu nay cho thiy céc thanh phan cua
RQ, nhan té anh huong dén thanh phan ciia RQ nodi trén dong vai trd quan
trong trong viéc nang cao RQ gitra NSX va NPP. RQ cao s¢ lam tang hi¢u
qua kinh doanh cho NPP. Diéu nay ciing mang lai loi ich cho ca NSX. Nhur
thé ca hai bén tham gia vao médi quan hé déu dat duoc loi ich. Vi vay, cac
NSX trong nganh nhya can tap trung dau tu vao mdi quan hé kinh doanh
véi cac NPP cia minh dé nang cao RQ, gia tang hiéu qua kinh doanh va
hudng dén sy hop tac 1au dai.

5.4. Han ché va huéng nghién ciru tiép theo

The nhat, nghién ciu ndy méi chi kham pha va kiém dinh cac
thang do thanh phan cua RQ, nhan t6 anh hudng dén céc thanh phan cua
RQ va thanh phan cua két qua méi quan hé giira NSX va NPP trong nganh
nhya (6 khu viuc TP.HCM, cac tinh Mién Tay va mét sb tinh Mién Pong
Nam B9). Céc thi truong khac hoic nhitng nganh khac c6 thé cé nhiing
khéc biét vé thanh phan cia RQ, nhan té anh huéng dén cac thanh phan cua
RQ va thanh phan cua két qua mdi quan hé gita NSX va NPP.

Thi hai, nghién ctru nay khdm phé va kiém dinh céac thang do thanh
phan cua RQ, nhan t6 anh hudng dén cac thanh phan cia RQ va thanh phan
cua két qua modi quan h¢ giita NSX va NPP trén quan diém cua NPP chuyén
kinh doanh san pham nhya vat liéu xay dyng va nhya gia dung (kénh phan
phdi truyén thong) Nghién ctru trong tuong lai nén khao sat quan diém cua
NSX hoic két hop ca hai bén. Ngoai ra, nén khao sat cac NPP trong kénh
phan phdi hién dai (cac siéu thi).

Thiz ba, nghién ctru ndy kiém dinh sy khéc biét cac nhan té anh
hudng dén thanh phan cua RQ theo hai tiéu thirc: san phiam phan phéi va
hinh thic s¢ hitu von cua NPP. Céc tiéu thic khac nhu : khu vyc kinh
doanh, doanh thu, quy mé lao dong caa NPP chua duoc kiém dinh.
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Thit fur, nghién ctru ndy chi xem xét cac nhan té anh hudng dén
thanh phan cua RQ, va su tac dong cia thanh phan RQ dén thanh phan cua
két qua mdi quan hé NSX — NPP. Qua luoc khao 142 nghién ctu vé RQ,
nhan thay rat it nghién cau xem xét cac mdi quan hé trong cum thanh phan
ctia RQ, cing nhur thanh phan két qua cua RQ.

Thir nam, nghién ciau nay dua theo phuong phép suy dién. Mit
khac, méi quan hé kinh doanh giita cac doanh nghiép trong thi truong
chuyén dbi c6 nhiing khac biét co ban so vai cac thi truong Phuong Tay.
Do vay, cac nghién ctru trong tuong lai c6 thé sir dung phwong phap quy
nap dé nghién cau vé chat luong méi quan hé kinh doanh tai thi truong
chuyén d6i nhu Viét Nam.
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