Journal of Finance — Marketing; Vol. 66, No. 6; 2021
ISSN: 1859-3690
DOI: https://doi.org/10.52932/jfm.vi66

Journal of Finance - Marketing

http://jfm.ufm.edu.vn

IMPACTS OF BRAND EXPERIENCE, BRAND SATISFACTION AND
BRAND TRUST WITH BRAND LOYALTY: MEDIATE ROLE OF BRAND LOVE

Nguyen Thi Thoa", Tieu Van Trang', Vu Thi Tinh', Do Thi Tuyet Nga', Nguyen Thi Minh Ngoc’

"University of Finance — Marketing

ARTICLE INFO ABSTRACT

DOL Brand loyalty of customers plays importantrole in the success of enterprises.
10.52932/jfm.vi66.222 Based on the theory of customer and brand relationship, authors analyzed
impacts of brand experience, brand satisfaction, brand trust, and brand
love on brand loyalty. The structural equation model was used to verify the

ff:féff,ii, 2021 proposed hypotheses by analyzing the data of 250 people who use cosmetic
Accepted: products in Hochiminh city. Results of the study proved the importance
April 22,2021 of brand experience, brand satisfaction, brand trust in building brand love,
Published: and brand loyalty. In practice, enterprises should increase opportunities
December 25, 2021 to experience products of consumers, specifically, customers can try

enterprises’ products. Moreover, enterprises should build a community
Keywords: of users in order to permit users to share their feelings with enterprises’
Brand experience; products.

Brand satisfaction;
Brand trust;
Brand love;

Brand loyalty.

*Corresponding author:

Email: nguyenthoaufm@gmail.com

42



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing S6 66 — Thang 12 Nam 2021

Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

http://jfm.ufm.edu.vn

TAC PONG CUA TRAI NGHIEM THUONG HIEU, SUHAI LONG
VA NIEM TIN VOI THUONG HIEU PEN TRUNG THANH THUONG HIEU:
VAI TRO TRUNG GIAN CUA TINH YEU THUONG HIEU
Nguyén Thj Thoa"’, Tiéu Van Trang', Vit Thi Tinh', P4 Thi Tuyét Nga', Nguyén Thi Minh Ngoc'
'Truong Pai hoc Tai chinh - Marketing

THONG TIN TOM TAT
DOI: Long trung thanh véi thuong hiéu ctia khach hang déng vai tro quan trong
10.52932/jfm.vi66.222  cho su thanh cong ctia doanh nghiép. Dya trén ly thuyét xay dung thuong
hiéu, nhém tac gia phén tich tac dong ctia trai nghiém thuong hiéu, sy hai
Ny inharn: long va niém tin thuong hiéu cung tinh yéu thuong hiéu dén trung thanh
01/03/2021 thuong hiéu. M6 hinh Phudng trinh ciu trac dugc stt dung dé kiém tra cac
Wiy s e gia thuyét nghién ctiu bang viéc phan tich di liéu ctia 250 ngudi cé sti dung
22/04/2021 my phdm tai thi truong Thanh phé H6 Chi Minh. Két qua nghién ctiu da
Ny ding: chiing minh tdm quan trong ctia trdi nghiém thuong hiéu cling sy hai long
va niém tin thuong hiéu trong viéc xay dung tinh yéu thuong hiéu va long
25/12/2021 , e . e
trung thanh véi thuong hiéu. O goc d6 thuc tién, doanh nghiép can ting
TR, cudng co hoi trai nghiém ctia khach hang, cu thé la viéc cho phép khach

hang c6 co hoi st dung thu san phdm ctia doanh nghiép. Ngoai ra, cin xay

Trai nghiém thuon N N i ) o ap AR s 2 2 A
gl & dung cong dong ngudi st dung san phdm dé€ ho co6 thé chia sé cam nhén ca

hiéu; Hai long véi oe 0o .
thuong hiéu; Niém tin nhan vé san phdm cua doanh nghiép.
thuong hiéu; Trung
thanh thuong hiéu.

1. Gié6i thiéu nhu hanh vi ctia khach hang. Pa s6 cac tac gia
trén thé gidi déu chon trai nghiém thuong hiéu
lam tién t6 anh hudng dén cac khia canh khac.
Yéu t6 nay cling da dugc nghién ctiu nhu mot
héu t6 hodc trung gian trong nhiéu nghién ctiu
khac nhau. Vi dy, vao niam 2018, Dwivedi va
cong su da hgp tac véi nhau d€ xac dinh lai anh
hudng truc tiép cua trai nghiém thuong hiéu

Trong nhiéu tai liéu nghién ctiu vé méi quan
hé gitia nhan hang va ngudi tiéu dung, trai
nghiém thuong hiéu dugc coi 1a yéu t6 quyét
dinh trong viéc xay dung thuong hiéu vi anh
hudng clia n6 dén thai do, quyét dinh ciing

*Tdc gid lién hé:

Email: nguyenthoaufm@gmail.com
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tiéu dung. Vao ndm 2019 Japutra va cong su da
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nghién ctiu vé tac dong cua trai nghiém thuong
hiéu dai vé6i long trung thanh thuong hiéu nhu
mot tién t6 va dic diém thuong hiéu cé anh
hudng nhu thé nao do6i v6i méi quan hé cua
nhiing cdu trac nay. Klein va cdng su (2016) da
xem xét cach thiic trai nghiém thuong hiéu lam
trung gian cho moi lién hé gita cac dic diém
cua ctia hang riéng biét va truyén miéng. Bén
canh trai nghiém thuong hiéu, cac nha nghién
ctu thoi gian gan day da chu y nhiéu hon vao
khai thac khia canh tinh yéu thuong hiéu - mot
yéu té6 mdi chi phdi manh mé sy lién két gitia
nhiing dic diém thuong hiéu va hanh vi nguoi
tiéu dung. Hsu va Chen (2018) da tap trung vao
vai tro ctia tinh yéu thuong hiéu khi nghién ctiu
v€ qua trinh hinh thanh nhiing hanh vi gan két
cua khach hang danh cho doanh nghiép dudéi su
tac dong clia cac hoat dong ti€p thi. Bén canh
do, Manthiou va cong su (2018) khao sat cach
nhan thtic vé tinh xdc thuc cta thuong hiéu, an
tugng trong tri nhd, sy tuong dong vé 16i sdng
va tinh yéu thuong hiéu tuong quan véi nhau
nhu thé nao. Dua vao nhiing nghién ctiu trudc
day, nhom tac gia tiép tuc phat trién nghién
ctiu vé trai nghiém thuong hiéu két hop véi yéu
to tinh yéu thuong hiéu ddt trong boi canh thi
truong my phdm tai Thanh phé H6 Chi Minh
dé tim hiéu chi tiét hon vé cich ma hanh vi
ngudi tiéu dung dugc thiac ddy bai tling khia
canh khac nhau cua thuong hiéu. Theo thong
ké ctia Hiép hoi héa my phdm Viét Nam, quy
mo thi truong my phdm Viét Nam tuy nhd
nhung c6 t6c do tang trudng & khu vuc chau
A. D6 1a Iy do nhém tac gid mudn tién hanh
nghién ctiu nay.

2. Cos6lyludn

2.1. Ly thuyét xdy dung thuong hiéu - Moi
quan hé giiia ngudi tiéu diung va thuong hiéu
(Customer and brand relationship)

bay laly thuyét ti€p thi phé bién ma cac cong
ty l6n st dung dé t6i da hoa doanh s6 ban hang
cho mot khach hang muc tiéu cu thé. Ly thuyét
nay dugc xay dung béi nhiéu hoc gia va dugc
ap dung trong hau hét cac linh vuc ctia cudc
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song, k& ca kinh doanh. N6i chung, thuong
hiéu gitp khach hang nhan biét mét san phdm
va phén biét cdc san phdm véi nhau. Hon niia,
thuong hiéu con la nén tang vo cung thiét yéu,
c6 anh hudng lau dai va toan dién dén toan bo
qua trinh hoat dong ctia mot doanh nghiép. ba
c6 nhiéu nghién ctu vé dac tinh thuong hiéu
- mot khia canh nghién ctu phd bién trong
nhiing ndm gan day, dya trén ly thuyét vé
thuong hiéu. Aaker (1997) cho ring, tinh cach
thuong hiéu c6 thé bi anh hudng thong qua cac
moi lién hé khac nhau véi thuong hiéu. Nghién
clu trude day dé xudt rang, trai nghiém thuong
hiéu c6 tac dong dang ké dén dic tinh thuong
hiéu (Brakus va cong su, 2009). Sau khi xem
xét cac tai liéu trudc, nghién ctiu nay dugc xay
dung trén nén tang ly thuyét thuong hié¢u véi
muc dich kham pha chi tiét hon vé moéi quan
hé gitia nguoi tiéu dung va thuong hiéu cling
nhu tim hiéu céch thic két néi gitta trdi nghiém
thuong hiéu va nguoi tiéu dung.

2.2. Cdc khdi niém

2.2.1. Trdi
experience)

nghiém thuong hiéu (Brand

Theo quan diém cua Brakus va cong su
(2009), trai nghiém thuong hiéu dugc dinh
nghia la nhiing phan ting cht quan va ndi tdm
cta khach hang bao gobm cam gidc, giac quan
va hiéu biét vé nhiing dic diém cua thuong
hiéu. Nhén thtic vé thuong hiéu thuong dugc
hinh thanh sau khi khach hang da trai nghiém
cac khia canh cu thé ctia thuong hiéu nhu tén,
biéu tugng, khiu hiéu, hinh thic bao bi. Trai
nghiém thuong hiéu xay ra khi khach hang tiép
xuc tryc tiép hodc gian tiép véi thuong hiéu, vi
du nhu khi khach hang st dung sdn phdm cta
thuong hiéu, tim kiém thong tin ctia thuong
hiéu va chia sé thong tin da tim kiém véi nhiing
nguoi khac, tham gia cac chuong trinh khuyén
mai, v.v. (Ambler va cong su, 2002). Qua cac
nghién ctu trudc day, trai nghiém thuong hiéu
dugc coi la c6 méi quan hé véi long trung thanh
v6i thuong hiéu, su tin tudng thuong hiéu va sy
hai long ctia nguoi tiéu dung (Aaker, 1996; Ha
& Perks, 2005).
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2.2.2. Sy hai long vdi thuong hiéu (Brand
satisfaction)

Cé rat nhiéu yéu t6 anh hudng dén sy hai
long cuia khach hang nhu dédc diém cé nhan, sy
ky vong ctia ngudi tiéu diing cting nhu cac yéu
t6 khac nhu sy thuén tién, nhén vién ban hang,
su da dang cac lua chon hang héa dich vy, bau
khong khi, dia diém va cac hoat dong khuyén
mai (Anselmsson, 2006). Su hai long la két
qua tam ly va cam xuic dugc hinh thanh tu trai
nghiém ca nhan, bat ké né cé phu hop véi ky
vong ban dau hay khong. Tom lai, sy hai long
dé cap dén cac phan ting cam xdc clia ngudi
tiéu dung v6i mot thuong hiéu (Iglesias va cong
su, 2011) va day la mot yéu t6 anh hudng dén su
gin két 1au dai ctia ngudi tiéu dung véi thuong
hiéu (Aaker, 1996). Trai nghiém véi thuong
hiéu ctia khach hangla co s& cta sy hailong va
hinh thanh thdi d¢ trong tuong lai d6i v6i nhan
hang (Ganesan, 1994) vi du nhu sy gan bé lau
dai hay san sang chi tra nhiéu hon.

2.2.3. Niém tin thuong hiéu (Brand trust)

Trong nghién ctiu cta Agustin va Singh
(2005) khai niém “niém tin” 1a sy tin tudng cta
khach hang vé viéc ho c6 thé dua vao ngudi ban
dé nhan dugc céc dich vu nhu da thoa thuan.
Yéu t6 nay con dugc hiéu nhu mot trang thai
tam ly cia con ngudi (Rousseau va cdng su,
1998), né c6 thé mang lai 1gi ich cho ca nhan,
nhom va ca td chic (Dirks & Ferrin, 2002). Bén
canh d6, Chaudhuri va Holbrook (2001) dé cap
dén niém tin thuong hiéu la trang thai sdn sang
tin tudng vao thuong hiéu vé san phim, dich vu
hay chinh sich cham s6c khach hang va la sy
cam két ctia nguoi tiéu dung sé tiép tuc tuong
tac v6i thuong hiéu do. Viéc duy tri méi quan
hé gitia ngudi mua va ngudi ban da chiing minh
tdm quan trong clia niém tin (Agustin & Singh,
2005). Su tin tudng vao thuong hiéu da mua cé
thé dugc coi la don béy cta sy tin nhiém, d6i
lai ¢6 thé cting ¢6 hanh vi mua 13p lai ctia ngudi
tiéu dung.

2.2.4. Tinh yéu thuong hiéu (Brand love)

Tinh yéu thuong hiéu dé cap dén mdc do
dam mé ctia nguoi tiéu dung va su gin bo tinh
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cam cua ho v6i mdt thuong hiéu cu thé (Carroll
& Ahuvia, 2006). Yéu t6 nay dugc hinh thanh
dua trén cac ly thuyét vé tinh yéu gitia cac ca
nhan; bao gom niém dam mé, sy tuyén bo vé
tinh yéu va su gan bo véi thuong hiéu cting nhu
long trung thanh va 16i truyén miéng tich cuc
(Carroll & Ahuvia, 2006). Mdc du cac hoc gia
da xac dinh dugc mot s6 diém tuong dong gitia
tinh yéu thuong hiéu va sy hai long, ho thtia
nhén rang, day la hai cdu tric khac biét. So véi
su hai long vé thuong hiéu, tinh yéu thuong
hiéu tdp trung vao tinh cdm manh mé hon va
nay sinh tii moi quan hé lau dai cia nguoi tiéu
dung véi thuong hiéu. Néu da c6 tinh yéu véi
thuong hiéu, nguoi tiéu dung thudng dua vao
cam xuc tinh yéu nay d€ quyét dinh mua hang.

2.2.5. Trung thanh thuong hiéu (Brand loyalty)

Theo Keller (1993) long trung thanh véi
thuong hiéu bao gém nhiing cam nhan tich
cuc déi v6i mot thuong hiéu va su san long
mua lap lai cing mot san phdm hoéc dich vu
dugc cung cip bdi cuing mot thuong hiéu, bat
ké nhiing thay ddi. Trén thuc té, long trung
thanh khong phai 1a mot théi quen, yéu té nay
bao ham su cong hién clia ngudi tiéu dung va
su gan bo trong mdéi quan hé gitia ngudi tiéu
dung va thuong hiéu. Dinh nghia vé long trung
thanh dugc sti dung d€ chi viéc mua lap lai, s&
thich, cam két va cong hién thay cho y nghia
hoat dong cua né (Sahin va cdng sy, 2011).
Long trung thanh véi nhéan hiéu cho thay rang
nguoi tiéu dung cé thai do tich cuc doi véi mot
nhan hiéu cu thé va c6 xu hudng thudng xuyén
mua nhan hiéu nay (Aaker, 1996) . Ngudi tiéu
dung c6 long trung thanh cao cé xu hudng sé
gi6i thiéu thuong hiéu nay cho nguai than hay
ban be.

2.3. Cdc gid thuyét nghién cifu

Mot s6 tac gia da goi y rang su hai long vé
thuong hiéu la két qua tu tic dong cua trai
nghiém thuong hiéu. White va Yu (2005), Ha
va Perks (2005) chi ra rang, trong linh vuc ban
1¢, khi nguoi tiéu dung tdn hudng nhiing trai
nghiém thuong hiéu tuyét vdi, ho sé dé dang
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tr¢ thanh khach hang c6 muc d¢ hai long cao.
Trong linh vuc hang hoéa va dich vy, theo quan
diém ctia Taylor va cong su (2012) hoan toan c6
su anh hudng truc tiép cta trai nghiém thuong
hiéu bang gidc quan, tinh cam, hanh vi va tri
tué dén sy hai long ctia khach hang. Sy hai long
cua khach hang cho thiy thuong hiéu da budc
dau quang ba san phdm thanh cong. Iglesias va
cong su (2019) da phat hién ra rang, trai nghiém
thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc dén sy hai
long cua khach hang. Trai nghiém thuong hiéu
la co s& quan trong d€ danh gia qua trinh xay
dung long tin cta thuong hiéu. Dinh nghia
ctia yéu t6 nay ciing da chi ra rang, trai nghiém
thuong nay sinh trong cac cudc ti€p xuc gitia
thuong hiéu va khach hang. Niém tin phan anh
no luc x4y dung thuong hiéu cua cic nha tiép
thi, viéc mot thuong hiéu c6 thé dat dugc niém
tin hay khong phu thu¢c vao trai nghiém cta
khach hang véi thuong hiéu d6, ching han nhu
chét lugng san pham, hiéu ting quang cdo, dich
vu khach hang, v.v. Sahin va cong su (2011)
da nghién ctu va chiing minh dugc rang, méi
quan h¢ gitia trai nghiém thuong hiéu va niém
tin thuong hiéu phat trién theo hudng tich cuc.
Tuong tu, yéu to trai nghiém thuong hiéu cling
tac dong tich cuc dén tinh yéu thuong hiéu, trai
nghiém véi cac san phdm hodac dich vu cang tét
thi tinh yéu ma ngudi tiéu dung danh cho nhan
hang cang nhiéu (Kazmi & Khalique, 2019). Tu
cac nhan dinh néu trén, nhém tac gia dé xuat
gid thuyét H1: Trdi nghiém thuong hiéu tdac djng
tich cuc dén sy hai long véi thuong hiéu. Gid
thuyét H2: Trdi nghiém thuong hiéu tdc dong
tich cuc dén niém tin thuong hiéu. Gid thuyét
H3: Trdi nghiém thuong hiéu tdac dong tich cuc
dén tinh yéu thuong hiéu.

Trong cdc tai liéu nghién ctiu vé sy cam két
v6i thuong hiéu c6 dé€ cip rang su cam két lién
quan dén mong mudn lau dai dé tiép tuc mai
quan hé v6i mot thuong hiéu (Suh va cong su,
2003). Nguoi tiéu dung san sang cai thién va
duy tri méi quan hé gan bé véi thuong hiéu
néu thuong hiéu dé khién nguoi tiéu dung cam
thdy dm ap va thu vi. Pong thoi, nhiing nguoi
tiéu dung cé cam két thuong hiéu cao sé c6 tinh
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cam gan bo hon véi thuong hiéu (Keh va cong
su, 2007; Keller, 1993). Cam két cho thay long
trung thanh va tinh yéu véi thuong hiéu dugc
hinh thanh mot cach viing chac. Mat khéc, chi
khi khach hang c6 dugc nhiing an tugng va
cam nhén t6t vé thuong hiéu thi nhiing két noi
dai lau trong tuong lai méi cd thé phat trién.
Néi cach khac, sy hai long v6i san phdm va dich
vu clia thuong hiéu la nén tang cho nhiing yéu
t6 khic chdng han nhu tinh yéu hay sy trung
thanh. Mot khi nhiing nhu cau ctia khach hang
dugc dap ting vugt muc mong dgi thi ho ¢
xu hudng thé hién tinh yéu va sy trung thanh
ctia minh bang mot s6 cam két mang tinh hanh
dong, vi du nhu sy san sang chi tra hay truyén
miéng. TU cic dién gidi néu trén, nhom tic gia
dé xuat Gia thuyét H4: Su hai long véi thuong
hiéu tac dong tich cuc dén tinh yéu thuong
hiéu. Gid thuyét H5: Sy hai long vdi thuong hiéu
tdc dong tich cuc dén trung thanh thuong hiéu.

Trong bai nghién ctiu ctia minh, Carroll va
Ahuvia (2006) tin rang, khi mt thuong hiéu
duy tri va phat trién mdi quan hé thuong mai
bén viing v6i khach hang, biét liéu thuong hiéu
c6 thé théa man nhu cdu cam xdc cua khach
hang hay khong sé gitp thuong hiéu du doan
hodc gidi thich hanh vi ctia khach hang va tao
ra su hai long cao. Mot s6 tac gia goi y ring,
moi quan hé gitta khach hang va thuong hiéu
sé chuyén tii hai long sang yéu thich khi khach
hang két n6i v6i thuong hiéu va coi dé la biéu
hién cta su tu nhin dién cta ho. Khi khach
hang cho rang thuong hiéu dang tin cdy va khi
khach hang tin tudng vao nhiing 16i hiia ma
thuong hiéu dua ra, ho sé san sang cho nhiing
lan mua tiép theo (Keller, 1993). Chaudhuri va
Holbrook (2001) chi ra rang, niém tin thuong
hiéu va hiéu ting thuong hiéu la nhiing yéu to
quan trong anh hudng dén long trung thanh
thuong hiéu. Niém tin thuong hiéu anh huéng
tich cyc dén su nhiét tinh doi véi thuong hiéu,
la mot trong nhiing yéu t6 cau thanh nén tinh
yéu thuong hiéu, va long tin thuong hiéu tac
dong tich cuc dén tinh yéu thuong hi¢u. Gid
thuyét H6: Niém tin thuong hiéu tdc dong tich
cuc dén tinh yéu thuong hiéu. Gid thuyét H7:
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Niém tin thuong hiéu tdc dong tich cuc dén
trung thanh thuong hiéu.

Dick va Basu (1994) ciing chi ra rang, trang
thai cdm xuc clia ngudi tiéu dung lién quan
dén thuong hiéu c6 anh hudng doéi véi long
trung thanh ctia ho. Mot s6 nghién ctu cling
chting minh thai d¢ ctia ngudi tiéu dung doi véi
thuong hiéu c6 gép phan vao viéc xay dung nén
long trung thanh thuong hiéu. Dué6i géc nhin va
phan tich cta cac tac gia, tinh yéu thuong hi¢u
dugc coi la ¢6 gia tri quan ly va kiém sodt vi n6
c6 thé anh hudng tich cuc dén mot s6 hé qua.
Cac nghién ctiu trugc thuong tap trung vao mot
s0 két qua lién quan dén hanh vi nhu sy tham
gia tich cuc, su san sang chi tra nhiéu hon hoac
truyén miéng (Albert & Merunka, 2013). Két
qua dugc nghién ctiu nhiéu nhat cta tinh yéu
thuong hiéu la long trung thanh duéi mot s6
hinh thic nhat dinh theo tling bdi canh nghién
ctiu khac nhau. Trong truong hgp nhiing khach
hang c6 cam gidc yéu thich thuong hiéu vugt
qua muc dd hai long vé thuong hiéu, ho c6 xu
huéng mua hang lap lai lién tuc (Keller, 1993).

Hai long
véi
thuong
hiéu
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Gid thuyét H8: Tinh yéu thuong hiéu cé tac dong
tich cuc dén trung thanh thuong hiéu.

3. Phuong phap nghién ctiu

Phuong phap nghién ctiu dinh lugng dugc
sti dung d€ kiém dinh moéi quan hé gitia cac
nhan t6 trong moé hinh nghién ctu. Céc thang
do ctia trai nghiém thuong hiéu dugc rut ra tu
nghién ctiu cua Brakus va cac cong su (2009).
Cac quan sat vé hai long véi thuong hiéu va
trung thanh thuong hiéu dugc st dung tit bod
cau hoi khao sat ctia Oliver (1999). Nghién ctiu
cta Chaudhuri va Holbrook (2001) déng gop
cho thang do v€ niém tin thuong hiéu. Cudi
cung, thang do vé tinh yéu thuong hiéu dugc
cac tac gid tham khao tli nghién ctiu ctia Carroll
va Ahuvia (2006).

Viéc khdo sat dugc thuc hién online véi mau
khao satla 250 nguoi tai khu vic Thanh phé Ho
Chi Minh c6 st dung my phdm. Nhém tac gia
sti dung phan mém Smart PLS 3.2.8 dé xti ly va
phan tich di liéu.

Trai Tinh yéu Trung

nghiém - thuong - thanh

thuong " hiéu " thuong
hiéu hiéu

Niém tin
thuong
hiéu

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu dé xuat
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4. Phan tich két qua nghién ciiu
4.1. Thong tin mau khdo sdt

Viéc thuc hién khao sat nay dugc tién hanh
v6i 250 ngudi, nii gidi chiém ty 1& 82%, da so
la duéi 25 tudi (88%), nghé nghiép chu yéu la
nhan vién van phong (72%); 54% nguoi tra 16i
khao sat c6 thdi gian stt dung my phdm tu 2
nam trg lén.
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4.2. Két quad nghién ciiu
4.2.1. Kiém dinh mé hinh do lucng

Viéc kiém dinh mo6 hinh do ludng nhim
danh gia mdéi quan hé gitia thang do va cac
nhan té trong mo6 hinh nghién ctu. Viéc nay
dua vao cac thong tin vé do tin cay ctia hé s6 tai
nhan t6, do tin cay nhat quan noi bo, gid tri hoi
tu va gia tri phan biét.

Bang 1. Thong tin thang do

Nhén t6 va thang do CR

Cronbach’s alpha AVE

1. Trai nghiém thuong hiéu 0,88

Bao gom 7 thang do: 1BEX12; 1BEX2;
1BEX3; 1BEX4; 1BEX6; 1BEX7; 1BEXS8

2. Hai long véi thuong hiéu
Bao gom 3 thang do: 2SAT1; 2SAT2; 2SAT3

0,916

0,841 0,515

Gia tri hé s6 tai nhan t6 1an lugt 1a: 0,609; 0,803; 0,779; 0,697;
0,628; 0,741; 0,743

0,861 0,784

Gid tri hé s6 tai nhan t6 l1an lugt la: 0,914; 0,893; 0,846

3. Niém tin thuong hiéu 0,874

Bao gom 3 thang do: 3TRUI1; 3TRU2;

3TRU3

4. Tinh yéu thuong hiéu 0,939

Bao gobm 6 thang do: 4LOV1; 4LOV2;

4LOV3;4LOV5; 4LOV6

5. Trung thanh thuong hiéu 0,884

Bao goém 3 thang do: 5LOY1; 5LOY2;
5LOY3

0,782 0,7

Gia tri hé s6 tai nhan t6 1an lugt 1a: 0,864; 0,743; 0,895

0,922 0,72

Gia tri hé s6 tai nhan t6 1an lugt la: 0,764; 0,894; 0,861; 0,868;
0,871; 0,826

0,8 0,718

Gia tri hé s6 tai nhan t6 l1an lugt la: 0,885; 0,911; 0,737

Ghi chi: Cdc thang do 1BEX1, 1BEX5, 1BEXY, 1BEX10, 1BEX11 bi logi ra khéi moé hinh nghién ciiu.

Theo Bagozzi va cong su (1991), cac thang
do v6i hé s6 tai nhan t6 thap hon 0,4 nén dugc
loai bo khoi mo hinh va cac thang do c6 hé so6
tai nhan t6 tf 0,7 trd lén can dugc git lai trong
mo hinh. Bén canh d6, cac thang do c6 hé s6 tai
nhan t6 nam trong khoang tti 0,4 dén dudi 0,7
chi nén dugc loai bo khi viéc loai bo chung dan
dén sy cai thién gia tri cha d9 tin cay tong hgp
hodc gia tri ctia phuong sai trich trung binh.
Ndm nhén t6 trong mo6 hinh déu dat dugc do
tin cay nhat quan noi bo khi gia tri CR va gia
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tri Cronbach’s alpha déu cao hon 0,7 (Hair va
cdng su, 2017). Nhad vao gia tri AVE cao hon
0,5, hoan toan cé thé két ludn ring, tit ca cac
bién quan sat déu co gia tri hoi tu (Hair va cong
su, 2017).

Gia tri Fornell-Larcker dugc st dung dé
danh gia gia tri phan biét. Cac gia tri Fornell-
Larcker trén dudng chéo (Bang 2) déu l6n hon
céc gid tri khdc ndm trén dudng thang va dudng
ngang chiing té cac bién quan sat c6 gia tri phan
biét (Hair va cong su, 2017).
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Bang 2. Thong tin gid tri Fornell-Larcker

1. 2. 3. 4. 5.
1. Trai nghiém thuong hiéu 0,718
2. Hai long vé6i thuong hiéu 0,587 0,885
3. Niém tin thuong hiéu 0,595 0,768 0,837
4. Tinh yéu thuong hiéu 0,615 0,765 0,709 0,848
5. Trung thanh thuong hi¢u 0,542 0,699 0,693 0,731 0,848

4.2.2. Kiém dinh mé hinh cdu triic

Bo6n van dé cin dugc danh gia: hién tugng da
cong tuyén, hé so tac dong, hé s6 xac dinh R?,
hé s6 tac dong f* trong viéc kiém dinh mo hinh
cdu truc

Gia tri VIF dugc st dung d€ danh gid van dé da
cong tuyén gitia bién doc lap va bién phu thudc.
Cac gia tri VIF gitia bién doc lap va bién phu thudc
trong mo hinh bién dong tii 1 dén 3,204, déu nho
hon 5 nghia la m6 hinh khong c6 hién tugng da
cong tuyén (Hair va cong sy, 2017).

Bang 3. Hé s6 tac dong, gia tri p va gia tri f

Gia thuyét Hé s6 Gia trip Két luan 2 Miic d9 tac dong
H1 0,587 0% Chép nhan 0,527 Lén
H2 0,595 0% Chap nhéan 0,548 Lén
H3 0,204 0% Chép nhén 0,071 Nho
H4 0,473 0% Chép nhan 0,243 Trung binh
H5 0,193 1% Chap nhéan 0,030 Nho
Hé6 0,225 0% Chép nhén 0,054 Nho
H7 0,263 0% Chép nhéan 0,066 Nho
HS8 0,397 0% Chép nhén 0,151 Trung binh

Ghi chi: Cdc gid thuyét tir H1 dén H8 déu dugc chdp nhdn khi tdt cd cdc gid tri p déu nhé hon 5%.

Gid tri R? nam trong khodang tit 0 dén 1, tri s6
cang cao sé cho thay mtic d6 du doan chinh xac
trong mo hinh cang cao. Tuy nhién, gia tri R®
bao nhiéu la cao van la vin dé gy nhiéu tranh
cai gitta cac nha nghién ctu (Hair va ctg, 2017).
Trong mo hinh nghién ctiu c¢é bon bién phu
thudc: (1) Hai long véi thuong hiéu; (2) Niém
tin thuong hiéu; (3) Tinh yéu thuong hiéu; (4)
Trung thanh thuong hiéu. Bon gia tri R*1an lugt
1a 35%; 35%; 65%; 61%. C6 thé thdy chi riéng
mot nhan t6 “Trai nghiém thuong hiéu” da giai
thich dugc 1/3 gia tri bién thién ctia hai nhan t6
phu thudc “hai long véi thuong hiéu” va “niém
tin thuong hiéu”. Hon 60% su bién thién cta
hai bién phu thudc “tinh yéu thuong hiéu” va
“trung thanh thuong hiéu” dugc giai thich béi
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ba bién doc lap. Diéu nay cho thdy mic do phu
hgp tuong doi tot ctia mo hinh nghién ctu.
Bén canh viéc danh gia gia tri R? ctia cac bién
phu thudc, su thay d6i ctia gia tri R khi mot bién
doc lap dugc loai bo ra khoéi mé hinh nghién
ctu ciing dugc sti dung d€ danh gia anh hudng
ctia mot bién doc lap dén bién phu thudc. Theo
Cohen (1988), cac gia tri f* 1an lugt 1a 0,02; 0,15
va 0,35 dugc xem la nhd, trung binh va dang
ké. Co6 thé thay “trai nghiém thuong hiéu” la
mot nhan t6 quan trong c6 taic dong manh dén
“hai long véi thuong hiéu” va “niém tin thuong
hiéu”, “tinh yéu thuong hiéu” c6 tac dong mtic
do6 trung binh dén “trung thanh thuong hiéu”.
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5. Két luan va khuyén nghi
5.1. Két lugn

Vé mat ly thuyét, két qua nghién ctiu giap
gop phén cung cd ly thuyét xay dung thuong
hiéu. Cling tuong ty nhu két qua nghién ctiu
cua Kazmi va cong su (2019), két qua nghién
ctu da ching minh dugc anh hudng quan trong
cua trai nghiém thuong hiéu dén cac nhan to
khac nhu sy hai long véi thuong hiéu, niém tin
thuong hiéu va tinh yéu thuong hiéu ctia khach
hang trén thi truong my phdm, mot san phdm
ma su trai nghiém cua khach hang dong vai
tro quan trong voi quyét dinh cua khach hang.
biéu nay ciing tuong dong véi két qua nghién
ctu cua Iglesias va cong su (2019), Lin (2015),
Sahin va cong sy (2011). Bén canh dé la anh
hudng tich cuc cta sy hai long vé6i thuong hiéu,
niém tin thuong hiéu, tinh yéu thuong hiéu
dén trung thanh thuong hiéu. Day ciing la cac
két qua c6 dugc tl cac nghién ctiu ctia Song va
cong su (2019), Drennan va cong su (2015).

5.2. Khuyén nghi

O gbc do thuc tién, két qua nghién ciu da
dua mot s6 goi y dén cac nha quan ly. Trudc
nhat, doanh nghiép can tang cudng trai nghiém
ctia ngudi dung véi thuong hiéu. Cu thé, trong
linh vic my phim, viéc dung thd 1a cuc ky
quan trong. Viéc trién khai cac showroom tai
nhiéu noi gitp khach hang c6 nhiéu hon cac co

Tai liéu tham khao
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hoéi trai nghiém san phdm. Thi hai, my phdm
la mot san phdm anh hudéng dén stic khoe va
sac dep ctia nguoi dung. Viéc xay dung niém
tin ctia ngudi tiéu dung véi thuong hiéu la can
thiét. Cac chling nhan cta nhiing t6 chic uy
tin v6i san phdm cta doanh nghiép 1a mot giai
phap gitp gia ting niém tin cta ngudi dung.
Bén canh dé, nhiing y kién tich cuc cta khach
hang hién tai trén cac trang mang xa hdi sé giap
lan tda niém tin clia ngudi mua véi san pham.

5.3. Han ché ciia nghién ciiu va dé xudt

Nghién ctiu nay ciing ¢ nhiing han ché
nhat dinh. Tht nhét, nhiing mau khao sat cua
bai nghién ctiu da s6 trong do tudi dudi 25, la
nhan vién van phong - chua du dé€ dai dién cho
mot tdng thé 16n trén thi trudng. Ngoai ra, trai
nghiém thuong hiéu dugc nhiéu tac gid nhin
nhdn nhu moét nhén t6 bac hai. Nhiing nghién
cliu sau nay nén tién hanh phan tich nhan t6
nay nhu mdt nhén t6 da bac. Mot van dé niia
lam han ché tinh tng dung ctia bai nghién ctiu
nay la pham vi thuc hién nghién cttu: chi nghién
cliu ¢ Viét Nam va cu thé la thanh phé H6 Chi
Minh. O céc khu vuc dia ly khac nhau véi khac
biét vé€ van hoa, kinh té, cac két qua nghién ctiu
c6 thé khac nhau. Vi vay, cac nghién ctiu sau
c6 thé tién hanh tai cac thi truong khac nhau
dé c6 thé so sanh, d6i chiéu két qua véi nghién
cliu nay.
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