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Tém tit

Nghién ctru ndy nham xem xét vai tro ctia trai nghiém thuong hiéu trong viéc tao lap va duy tri chét
luong mbi quan hé thuong hiéu - khach hang va 1ong trung thanh thuong hiéu. Theo dé, myc tiéu
ctia nghién ciru 1a do ludng sy tac dong cua trai nghiém thwong hiéu dén 1ong trung thanh thuong
hiéu mdt cach truc tiép va gian tiép thong qua chét luong mbi quan hé. Mau nghién ctru 1a 500
khach hang dugc phong van tryc tiép bang bang cau hoi dé kiém dinh mé hinh nghién ctru. Nghién
ctru tng dung phuong phap mé hinh céu tric tuyén tinh SEM dé phan tich dir liéu. Két qua nghién
ctru cho thay trai nghiém thwong hiéu khong cé anh hudng truc tiép dén 1ong trung thanh thuong
hiéu nhung c6 anh hudng truc tiép chat luong mdi quan hé va co tac dong gian tiép dén long trung

thanh thwong hiéu thong qua chét lugng mdi quan hé.
Tir khéa: Trai nghiém thuong hiéu, chat luong mdi quan hé, 10ng trung thanh thuong hiéu.
Abstract

This study examines the influence of brand experience to brand loyalty directly and indirectly
through the components of brand relationship quality. A sample of 500 consumers was surveyed
to test the theoretical model. Structural equation modeling (SEM) was used to analyze the data.
The research result indicates that brand experience does not affect directly to brand loyalty, but it
plays a positive role in building brand — consumer relationship quality, and brand experience has a

influence indirectly to brand loyalty through brand — consumer relationship quality.

Key words: Brand experience, relationship quality, brand loyalty.

1. Giéi thi¢u marketing trai nghiém thay vi cac chién lugc

. . . marketing truyén thong dé chiém linh thi truon
Marketing trai nghiém ngay cang thu hit .g ] Y 8 . ' . g
o o . o vi nguoi tiéu dung 1a con ngudi cd nhu cau
duogc su cht y quan tdm cua cac nha nghién ctru ] ] ‘ _ _ .
N . . N trai nghiém. Marketing trai nghiém la céi nhin
va quan tri marketing. Schmitt (2003) cho rang c . ' .
o N et , . tht vi nhat trong thuc tién kinh doanh hién tai
cac cong ty can phai tiép can cach thuc mai cua
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(Schmitt, 2009). Hay noi cach khac marketing
trai nghiém trg thanh mot trong nhiing chién
lugc marketing hi€u qua trong thoi cong nghé
4.0, tuy nhién cé rat it nghién ciru kham pha
ban chit clia marketing trai nghiém ciing nhur
xem xét cac bién tién dé va két qua cua no tai

thi truong Viét Nam.

Bén canh do6, chat lugng mdi quan hé ciing
12 mot chu dé duoc cac nha nghién ciru va quan
tri cht ¥ quan tdm khi nén kinh té chuyén doi tur
cac giao dich roi rac sang cac giao dich mang
tinh mbi quan hé. Cac nghién ciru vé kham pha
ban chét va do luong chat luong mdi quan hé
ngay cang dugc cht y bdi cac nha nghién ctru
trong va ngoai nudc trong cac linh vuc nganh
nghé khac nhau (vd., Crosby va cong su, 1990;
Henning-Thurau va Klee, 1997)

Cac két qua nghién ctru cho thay c6 rat
nhiéu tién to tic dong dén chat luong mbi
quan hé (vd., De Wulf et al., 2003; Lang and
Colgate, 2003; Roberts et al., 2003; Moliner
et al., 2007; Beatson et al., 2008; De Canniere
et al., 2009); tuy nhién c6 rat it nghién ciru
xem x€t vai tro cua trai nghi¢m thuong hi¢u
trong viéc tao dung chét lugng mbi quan h¢
va long trung thanh thuong hi¢u dac biét 1a tai
thi truong Viét Nam. Vi vay, nghién clru nay
s& tim hiéu ban chét cua trai nghiém thuong
hiéu va kiém dinh mdi quan hé ctia né véi chit
luong mbi quan hé va 1ong trung thanh thuong
hi¢u tai thi trudong ti€u dung Viét Nam nham
c6 nhirng co sé nén tang cho cac giai phap phu
hop gitip cac doanh nghiép tai Viét Nam xay
dyng va duy tri méi quan hé thuong hiéu c6

chét luong v6i khach hang.

27

2. Co sé Iy thuyét va cac gia thuyét

nghién ctru
2.1. Cdc khai niém nghién cuu
Trai nghiém thwong hié¢u

Trai nghiém thuong hi€u la chu quan,
la nhiing phan Umg bén trong cua nguoi tiéu
dung (cam giac, cam xuc va nhan thuc) va la
nhitng phan tng hanh vi dugc hinh thanh tu
cac kich thich lién quan dén thwong hiéu nhu
su nhan dién thuong hiéu, bao bi, thiét ké, moi
truong va su truyén thong (Brakus, Schmitt va
Zarantonello, 2009).

Trai nghiém xay ra khi nguoi tiéu dung tim
kiém, mua sim va tiéu ding san pham hay dich
vu (Arnould et al., 2002; Brakus et al., 2008;
Holbrook, 2000). Vi vay, trdi nghiém thuong
hiéu c6 ba dang; (1) trai nghiém san pham, (2)
trai nghiém mua sim va dich vu, va (3) trai

nghiém tiéu dung. Cu thé nhu sau:

- Trai nghiém san pham xay ra khi nguoi
tiéu diing twong tac voi san pham (Hoch, 2002).
Theo d6, trai nghiém san pham xay ra truc tiép
khi co tiép xtc 1y tinh voi san pham (dung,
cham, s, ndm san san phém thuc) (Hoch &
Ha, 1986) hoidc gian tiép khi thdy san pham
duoc trung bay hay trong mot quang cao (Hoch
& Ha, 1986; Kempf & Smith, 1998).

- Trai nghi€ém mua sam va dich vu xay ra khi
khach hang tuong tac voi moi truong 1y tinh,
con ngudi, cac chinh sach va thuc thi thuc té
tai cira hang (Hui & Bateson, 1991; Kerin et
al., 2002).
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- Trai nghiém ti€u dung xay ra khi khach
hang sir dung hay tiéu dung san pham/ dich
vu. Trai nghiém ti€u dung la da khia canh va
bao gdm cic mit ciia sy vui suéng nhu cam
xuc, sy tuong tuong va niém vui (Holbrook &
Hirschman, 1982).

Trai nghiém thuong hi¢u dugc nghién ctru
trong nhiéu chuyén nganh nhu tam 1y, khoa hoc
nhan thtrc, quan 1y va marketing trai nghiém
(Brakus, Schmitt va Zarantonello, 2009). Trén
co s& cac nghién ctru trude cia Schmitt (1999),
Dewey (1922, 1925), va Dube va Lebel (2003)
vé phan loai va cAu tric cua trai nghi¢m, Brakus
va cong su (2009) di phat trién cac thanh phan
va thang do cua trai nghiém thuong hi¢u bao
gdm bdn nhan té: (1) Giac quan, (2) Tinh cam,
(3) Ly tri, va (4) Hanh vi. Cac nhan té nay dugc

hiéu nhu sau:

- Khia canh Gidc quan cua trdi nghiém
thuong hiéu lién quan dén cac kich thich vé
thi giac, thinh gidc, khiru giac, xtc giac va vi
gidc ma thuong hi¢u mang lai cho khach hang
(Zarantonello & Schmitt, 2010). Theo Lee va
cong su (2012) cho rang khia canh giac quan
dé cap dén kha ning tao ra an tugng thi giac

manh mé cua thuong hi¢u véi khach hang.

- Yéu t6 Tinh cam bao g@)m cam xuc duogc tao
ra boi thuong hiéu va mdi quan hé tinh cam cta
thuong hi¢u voi nguoi tiéu dung (Zarantonello
& Schmitt, 2010). Diéu niy c6 nghia 1a nhiing
thuong hi€u tao ra cam xuc va tinh cam voi
khéach hang thi s€ tao nén trai nghiém 4n tuong

v6i khach hang.

- Yéu t6 Ly tri dé cap dén kha niang thuong
hiéu tao ra cam giac din do suy nghi va to mo
cho khach hang.
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- Yéu t6 Hanh vi lién quan dén cac hoat
dong thé chat cua khi khach hang khi ho tiéu
dung thuong hiéu. Yéu t6 Hanh vi bao gdbm
cac trai nghiém thé chat, 16i song va cach thic
tuong tac cua khach hang véi thuong hidu
(Zarantonello & Schmitt, 2010).

Chit lwong méi quan hé

Ly thuyét chat luong mdi quan hé duoc phat
trién tir 1y thuyét marketing moi quan hé boi
Crosby va cong sy (1990) va thu hut dugc su
chu ¥ ctia nhiéu nha nghién ctru va nha quan tri.
Chat luong mdi quan hé 1a bang liét ké nhiing
thanh qua ctia mdi quan hé c6 y nghia va nd
phan anh kha ning dap tmg nhu cau va mong
doi cta cac bén lién quan trong moéi quan hé
(Smith, 1998). Henning-Thurau va Klee (1997)
cho réng chét luong mbi quan h¢ la mtrc ¢ thich
hop ctia mbi quan hé nham dap tng nhitng nhu
cau cia khach hang dong hanh véi mdi quan
hé. Trong khi do, Jarvelin and Lehtinen (1996)
khang dinh chét lugng méi quan hé 1 nhiing
nhan thic ciia khach hang vé muc do tot dep
tong thé ciia mdi quan hé trong viéc dap tng
nhitng mong doi, du kién, myc tiéu cia khach

hang c6 lién quan.

Crosby et al. (1990) la nguoi tién phong
dé xuat cdu tric ciia chat lugng mdi quan hé
trong linh vuc bao hiém voi hai thanh phan 1a
su hai long va tin nhi¢m. Nam 1997, trong mot
nghién ctru vé chét lugng mbi quan hé thuong
hiéu — khach hang, Fournier and Yao dé xuat
thém nhan t6 cam két va mot sd nhan t6 khac
nhu dam mé, tu ga"m két, than mat, phu thude
1an nhau, va chat lugng ban dong hanh. Ngoai
ra, cac nha nghién ctru khac di tiép tuc dé
xut thém céc thanh phin méi 1 nhéan t6 hinh

thanh nén chét luong mbi quan h¢ nhu sy thau
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hiéu, kha ning giao tiép (Keating et al., 2003),
muc d6 mau thuan, cac lgi ich xa hoi (Lang
and Colgate, 2003), hanh vi cua nha cung
cap va hanh vi khach hang (Athanasopoulou,
2008),... Diéu nay cho thay, do tinh chét ctia
cac nghién clru cting nhu muc tiéu, diéu kién,
thoi diém va noi chdn thyc hién nghién ctu 1a
khac nhau nén cac thanh phan va do ludng chat
luong mbi quan h¢ la rat khac nhau (Vd., Smit,
1998; Bojei et al., 2010); hay noi cach khac
chit lugng mbi quan hé 1a mot bién thé tuy
theo hoan canh nghién ctru. Tuy nhién, cac nha
nghién ctru ¢6 su thong nhat cao khi cho rang
chét luong mbi quan h¢ dugc hinh thanh tir ba
nhan t6 co ban 1a (1) su hai 1ong, (2) su tin
nhiém, va (3) sy cam két. Hay néi cach khac,
su hai long, su tin nhi€ém va sy cam két 1a ba
thanh phan nén tang tao nén chat luong mdi
quan hé trong hau hét cac nghién ciru vé ciu
tric ctia chat luong méi quan hé (Vd., Hennig-
Thurau, 2000; De Wulf et al., 2001; De Wulf
et al., 2003; Lang and Colgate, 2003; Roberts
et al., 2003; Moliner et al., 2007a,b; Beatson
et al., 2008; De Canniere et al., 2009; Moliner,
2009; Quin et al., 2009; Bojei and Alwie, 2010;
De Canniere et al., 2010; Vesel and Zabkar,
2010; Chen & Myagmarsuren, 2011; Papista
and Dimitriadis, 2012).

- Su hai long: Crosby va cong su (1990) da
dinh nghia hai long 1a cdm nhéan ctia khach hang
qua danh gia tr nhimg trai nghiém giao tiép
trong qua khir cia khach hang véi nha cung cp
dich vu cho dén thoi diém danh gia va danh
gia ndy duoc khach hang st dung dé du doan
nhiing trai nghiém tiép theo trong tuong lai.
Oliver (1999) di chi ra rang, hai long la cam
nhan cua nguoi tiéu dung khi qué trinh ti€u
dung dap tng duoc nhitng nhu cau, ky vong,

muc tiéu cua ho mot cach dé chiu va thu vi.
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- Su tin nhiém duoc hiéu 1a su d& tin vao
muc do tin cdy va su chan thyc cua ddi tac
(Morgan and Hunt, 1994) hay theo Callaghan
va cong sy (1995) dinh nghia sy tin nhiém Ia
long tin hodc sy tin chic vao y dinh t6t dep
ctia cac bén lién quan trong viéc ton trong mdi
quan hé. Trong méi quan hé ban - mua, sy tin
nhi¢m dugc cho 1a sy tin tuong chéc chin rﬁng
nguoi ban s€ ludon hanh dong vi nhiing loi ich
lau dai cua khach hang (Parasuraman et al.,
1985; Morgan and Hunt, 1994; va Boersma et
al., 2003) cho rang sy tin nhiém lam giam céc
rui ro trong giao dich cho khéach hang va né 1a
tac nhan chinh huéng dén mdi quan hé thanh
cong. Dong thoi, Morgan va Hunt (1994) ciing
khang dinh sy tin nhiém déng vai tro trung tim
trong cac mdi quan hé tuwong tic cua doanh
nghi¢p. Su tin nhi€ém dong vai tro quan trong vi
dugce xem nhur 14 nén tang cta bat ky méi quan
hé nao (Bojei and Alwie, 2010).

- Su cam két trong mdi quan hé 1a mong
mudn, khat khao lién tuc dé duy tri gia tri mbi
quan h¢ (Moorman et al., 1992). Theo Venetis
va Ghauri (2004) thi sy cam két con néi 1én su
phat trién cia mdi quan hé ngay mot tot hon va
céc bén lién quan c6 thé ngdy mot tan tAm véi
nhau hon. Sy cam két dong vai trd quan trong
dé marketing mdi quan hé thanh coéng bai vi
né cho phép céac thanh vién trong kénh doc lap
lam vi¢c vd&i nhau phuc vu khach hang tdt hon
va dat dugc nhitng thanh qua cao hon (Morgan
and Hunt, 1994). Vi vay, mdi quan hé tot dep
duogc duy tri va phat trién chinh 1a nho ¢ su

cam két.
Long trung thanh thuwong hi¢u

Long trung thanh thuong hiéu 1a mot khai
niém quan trong trong nghién ctru hanh vi
khéach hang (Day, 1969; Huang and Yu, 1999).
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Thanh cong cta doanh nghiép phu thudc rat
16n vao kha nang thu hat khach hang huéng vé
thuong hiéu ctia minh; d6 1a diéu quan trong
thiét yéu cho su song con cua doanh nghiép
dé duy tri khach hang hién tai va lam cho ho
trung thanh vi thuong hiéu cua minh (Mellens
et al.,, 1996). Khach hang dugc xem la trung
thanh véi thuong hiéu khi ho cé xu huéng mua
nhiéu san pham ctua mot thuong hiéu nao d6 va
1ap lai hanh vi nay (Chaudhuri, 1999) hay long
trung thanh thé hién thai do ctia khach hang,
néu khach hang tin tuéng va co 4n tuong tot
vé mot thuong hiéu thi s& wu tién tim mua san

pham ctia thwong hiéu do6 (Yoo et al., 2000).
2.2. Cdc gid thuyét va mé hinh nghién civu

Cac nghién ciru trude cho thdy hoat dong
trai nghiém thuong hiéu mang lai gia tri 1au dai
cho thuong hi¢u; trai nghiém thuong hiéu chinh
1 tién dé mang dén sy hai 1ong cua khach hang
(Tsai va cong su, 2015; Ramaseshan & Stein,
2014; Nysveen and Pedersen, 2014; Khan
and Rahman, 2015), 14 nhan t6 gop phan tao
nén chat luong mdi quan hé véi khach hang
(Ramaseshan & Stein, 2014; Lee va cdng su,
2012), va lam gia tang sy trung thanh thuong
hiéu (Ramaseshan & Stein, 2014; Iglesias

va cong su, 2001; Shim va cong su, 2015;
Westhuizen, 2018). Vi vay, cac gia thuyét duoc

dé xuat la:

H1: Trai nghiém thuong hiéu c6 anh hudéng

tich cuc dén chat lugng mdi quan hé.

H2: Trai nghiém thuong hi€u c6 anh hudéng

tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.

Bén canh d6, chét luong mbi quan hé chinh
1a myc tiéu dé ting cuong stc manh cac moi
quan hé nham tao dung mbi quan hé lau dai
v6oi khach hang. Nguyen va Nguyen (2010)
cho rang chat lugng mdi quan hé 1a mot khia
canh quan trong trong vi¢c danh gia va duy tri
cac mdi quan hé kinh doanh. M6t trong nhing
nhiing két qua quan trong ciia mdi quan hé co
chat lugng va duoc hau hét cac nha nghién ctiu
dong y chinh 1a long trung thanh khach hang
(Vd., Raza and Zia Rehman, 2012; Nakhaleh,
2012; Liuetal.,2011; Chen and Myagmarsuren,
2011; Bojei and Alwie, 2010; Roberts et al.,
2003; Hennig-Thurau et al., 2002; De Wulf et
al., 2001). Vi vy, gia thuyét dugc dé xuit la:

H3: Chét lugng mbi quan hé c6 anh huong

tich cuc dén 1ong trung thanh thuong hiéu.

Trai nghiém
thwong hiéu:

- Giac quan

Chét hrong
mdi quan hé:

- Tin cay
- Su hai long

- Cam két

H2

Long

trung thanh

- Tinh cam

- Suy nghi

thwong hi¢u

—

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét
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3. Phuwong phap

Nghién ctru duge tién hanh thong qua hai
bude: (1) nghién cuu dinh tinh, (2) va nghién
cttu dinh lugng. Nghién cuu dinh tinh dugc
thue hién qua hai giai doan bang phuong phap
phong véan sau. Nghién ctru dinh tinh giai doan
mot nham kham pha cac khai niém nghién ctru
trong diéu kién thi truong Viét Nam nham khai
quat hoa mo6 hinh nghién ctru. Nghién ctru dinh
tinh giai doan hai nham diéu chinh thang do
cho phu hop véi thi truong va diéu kién moi

truong ¢ Viét Nam.

Nghién ctru dinh lugng s dung phuong
phéap léy mau thuan tién duoc thuc hién béng
cach phong van truc tiép thong qua bang ciu
hoi d6i véi 500 khach hang 1 ngudi tiéu dung.
Trudc tién, dit lidu s& dugc kiém hé sd tin cay
Cronbach’s alpha dé loai bé nhitng thang do
khong dat do tin cay. Ké dén, phan tich nhan t6
kham phé (EFA) dugc ap dung véi chién lugc
phan tich tich nhom. Tiép theo, phan tich nhan
t6 khang dinh (CFA) dugc tién hanh. Cubi
cting, mo hinh c4u tric tuyén tinh (SEM) dugc
dugc ung dung dé kiém dinh cac gia thuyét va
md hinh nghién ctru. Céc phan tich dugc thuc
hién dudi su hd tro cia phan mém SPSS va
AMOS.

4. Két qua phan tich dit liéu

4.1. Pic diém khdo sdt

Trong tong sé miu thu duoc cb 36.2% la
nam gidi va 63.8% la nir gidi tham gia phong
van tryc tiép. Hau hét s6 luong nguoi tham gia

nghién ctru 1 sinh vién chinh quy 77% va 23%

1a hoc vién cac chuong trinh vira hoc vira lam,
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van bang hai va sau dai hoc. C6 74% ngudi
tham gia nghién ctru trong d6 tudi 18 dén 25,
24% ty 1é ngudi trong mau nam trong do tudi
tir 26 dén 40 tudi va sé nguoi trén 40 tudi trong

mau nghién ctru chiém 2 %.
4.2. Kiém dinh thang do

Co ba khai niém nghién cuu véi 28 thang
do dugc danh gia do tin cdy Cronbach alpha va
phan tich nhan t6 kham pha EFA. Két qua phan
tich Cronbach alpha cho thdy cac thang do déu
dat d6 tin cay va gia tri phan biét ngoai trr TC2
va SN2 khong dat tiéu chuan vi c6 twong quan
bién tong thap hon 0.3. Trong phan tich EFA,
két qua phan tich khai niém béc hai trai nghiém
thuong hiéu dugc phan tach thanh bn nhén t6
v6i mot it chuyén ddi giita cac thang do. Cu
thé nhéan t6 Tinh cam bao gdm thang do TC1
va TC3; nhan t6 Hanh vi gdm thang do HV3
va GQ3; nhan t6 Ly tri (SN) gém hai thang do
SN1, SN3 va HV2, tuy nhién thang do HV?2 bi
loai vi chi s6 nhan t6 tai thap (<0.5); va nhan
t6 Giac quan bao gdbm HV1, GQ1 va GQ2. Két
qua phan tich EFA cua khai niém béc hai Chat
luong cam nhan bao gdm ba nhan t6 véi nhan
t6 Hai long bao gom HL2, HL3, HL4, HL5 va
CK1; nhan t6 Cam két gdbm CK2, CK3, CK4
va nhan t6 Tin nhiém bao gom TN1, TN2, TN3
va HL1. Bién tiém 4n Long trung thanh sau khi
xoay nhan t6 13 mot nhan t6 duy nhit véi cac
thang do TT1, TT2, TT3, va TT4.

Ké dén két qua phan tich nhan t6 khang dinh
(CFA) cho thiy cac thang do déu dat gia tri (gia
tr1 don nguyén, gia tri hoi tu, gia tri phan biét

va gia tri tin cay).



Tap chi Nghién c(ru Tai chinh — Marketing sb 55, 02/2020

Biang 1. Két qua kiém dinh gia tri phan biét giira cac khai ni¢m

Twong quan giira cac khai niém r Se(‘r) CR P
CLMQH <--> | TRAINGHIEM 1.142 .090 12.723 ook
LTT <--> | TRAINGHIEM 1.209 102 11.848 otk
CLMQH <--> |LTT 1.406 113 12.449 otk
CLMQH <--> | TRAINGHIEM 1.142 .090 12.723 ook

Bang 2. Bang tom tit két qua kiém dinh thang do

Cac khai niém Ky Cronbach’s Do tin cdy | Phwong | Hé sb tai nhan t6
nghién ctru hiéu alpha tong hop | sai trich binh quén
Giac quan GQ 0.736 0.788 0.650 0.806
Tinh cam TC 0.767 0.767 0.622 0.789
Hanh vi HV 0.678 0.717 0.560 0.746
Ly tri SN 0.661 0.662 0.495 0.703
Trai nghiém TN 0.546 0.480 0.465
Hai long HL 0.935 0.937 0.751 0.867
Tin nhiém TN 0.883 0.920 0.744 0.860
Cam két CK 0.901 0.884 0.718 0.847
Chit lwong MQH RQ 0.929 0.815 0.903
Long trung thanh TT 0.896 0.903 0.699 0.836

4.3. Kiém dinh mé hinh Iy thuyét va cdc

gid thuyét

Mo hinh héa ciu trac tuyén tinh (SEM) dugc

str dung dé kiém dinh mé hinh 1y thuyét va cac

gia thuyét. Phan tich SEM cho thay mé hinh Iy
thuyét phu hop véi dit liéu thi truong voi chi sb
Chi-square = 145.201 (p = 000); Chi-square/
df = 3.821; GFI = 0.958; TLI = 0.961; CFI =
0.973; RMSEA = 0.075.

[ex] [ ] [H]
20

87

94

Chi-square=145.201; df=38; P=.000;
Chi-square/df=3.821;
GFI=,953; TLI=.961; CFI=.973;
RMSEA=.075

Hinh 3. Két qua SEM (chuén héa) ciia md hinh nghién ciru
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Cac mdi twong quan dugc gia thuyét trong
mo hinh nghién ctu déu duoc kiém dinh béng
mo hinh ciu tric tuyén tinh SEM. Két qua phan
tich khang dinh cac gia thuyét trong mo hinh

1y thuyét déu c6 ¥ nghia thong ké vi co gia tri
p < 0.05 ngoai trir gia thuyét H2 (xem Béang 3
va Bang 4).

Bang 3. Hé s6 hdi quy (chwa chuin héa) ciia mé hinh 1y thuyét

Mobi quan hé U'éc lwgng S.E. C.R. P
TRAINGHIEM— CLMQH 1.074 0.070 15.433 0.000
TRAINGHIEM — LTT 0.458 0.263 1.738 0.082
CLMQH — LTT 0.633 0.220 2.874 0.004

Bang 4. Két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru

Gia thuyét M&bi quan hé giira cac khai niém p Két luén
H1 Trai nghiém thuwong hiéu — Chét lugng mbi quanhé | 0.000 |  Chdp nhdn
H2 Trai nghi¢m thuong hi¢éu — Long trung thanh 0.082 | Khong nhan
H3 Chét luong mdi quan hé — Long trung thanh 0.004 | Chdp nhdn

Bang 5. Két qua tac dong truec tiép, gian tiép va tong hop giira
cac khai niém trong mé hinh nghién ciru
) o Trai nghi¢m Chit hrgng
Cach thirc tac dong N z. R
thwong hi¢u moi quan hé
. Truc tiép 0.937 0.000
Chat lugng X
‘. R Gian tiép 0.000 0.000
moi quan hé -
Tong hop 0.937 0.000
Long Tryc tiép 0.344 0.545
trung thanh Gian tiép 0.511 0.000
thuong hi¢u Tong hop 0.855 0.545

5. Két luan va ham y quan tri

Véimuc tiéu kham phd va do luong mdi quan
h¢ giltra marketing trdi nghiém va marketing
mbi quan h¢ voi cac khai ni€ém chinh 1a trai
nghiém thuong hiéu, chit luong mdi quan hé
va long trung thanh thuong hiéu. Két qua cho
thdy mé hinh 1y thuyét phu hop vé6i dir liéu thi

Nguon: Két qua phan tich SEM

truong va cac gia thuyét déu c6 y nghia thong
ké v&i muc tin cdy 95% ngoai trir gia thuyét H2
(trai nghiém thuong hi¢u c6 anh hudng tich cuc
dén 10ng trung thanh thuong hiéu). Nghién ctru
d khang dinh trai nghiém thuong hiéu c6 anh
huong tich cuc dén chat luong mdi quan hé va
chat luong méi quan hé 1a nhéan t6 chinh ¢6 anh

huong dén long trung thanh thuong hiéu.
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Xay dung mdi quan hé co chat luong véi  gidc quan, tao nén tinh cam gin két, tac dong
khach hang nham tao 10ng trung thanh khach  dén 1y tri va anh huong 1én hanh vi quyét dinh
hang 1a mot trong nhitng hoat dong mang tinh ~ mua cua khach hang. Hay noi cach khac, nha
song con ctiia doanh nghiép, vi vy nha quan tri  quan tri can cha ¥ vao bon nhan té (1) Céc giac
c6 thé tham khao va van dung két qua nghién  quan (thi giac, thinh giac, khiru giac, vi giac va
ctru vao hoat dong quan 1y cua doanh nghiép xuc giac), (2) Tinh cam, (3) Ly tri, va (4) Hanh
minh. Cu thé dé tao dugc chat luong mbi quan  vi khi xay dung cac trai nghiém tao trai nghiém
h¢ va 1ong trung thanh thuong hiéu ctia khach  thwong hiéu song cho khach hang. Ngoai ra,
hang, nha quan tri can thiét phai tao dugc nhiing nha quan tri nén thé hién su rd rang, théng nhét
trai nghiém 4n tuong va dang nhd vé thuong  va tinh tin cdy trong thong diép cua cac hoat
hiéu minh dén khach hang. Theo d6, dé tao  dong mang trai nghiém dén khach hang thi hidu
duoc trai nghiém dac bi¢t cho khach hang nha  qué marketing s€ cang hi¢u qua hon.

quan tri can chi y dén cac yéu to kich thich cac
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