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Tom tat

Muc dich chinh cia nghién ciru la xdc dinh méi quan hé gitka trdi nghiém thirong hiéu, tin
nhiém thwong hiéu, sw hai long va long trung thanh cia khdch hang. Nghién ciru nay kiém
dinh bang mé hinh cdu triic tuyén tinh (SEM). Nghién ciru dwoc thwe hién bang phwong phdp
dinh luong voi kich thuoc mau N=308 . Nghién cieu da phat hién duoc moi quan hé maoi vé su
tac dong giita cdc bién trai nghiém thuwong hiéu, tin nhiém thwong hiéu, sw hai long dén long
trung thanh cua khdch hang.

Tur khoéa: Trai nghiém thuong hi¢u, Su hai long, Tin nhiém thuong hi€u, Long trung thanh.
Ma JEL: C83, M31, M37

The relationship among brand experience, brand trust, customer satisfaction, and loyalty
Abstract:

The purpose of this research is to determine the relationship between brand experience, brand
trust, customer satisfaction, and loyalty in Ho Chi Minh City. This study was analyzed using
a linear structural model (SEM). This research was conducted using quantitative methods
with a sample size N=308. The research has discovered a new relationship about the impact
between the variables brand experience, brand trust, and satisfaction on customer loyalty.
Keywords: Brand Experience, Brand Trust, Satisfaction, Loyalty.

JEL Codes: C83, M31, M37

1. Giéi thiéu

Ngay nay, thuong hiéu 1a tai san va ciing 1a linh hdn ciia mdi doanh nghiép. Thuong hiéu 1a thude do, 1a
161 hira va ciing 1a 101 cam két ctia doanh nghiép dén véi khach hang cta minh. Trong thap ky qua, mot sb
luong dang ké cac nghién ctru d chi ra duoc sy lién quan giita sy hai long cta khach hang va sy trung thanh
(Oliver, 1999). Nghién ciru trudc day cho thiy 1ong trung thanh cta khach hang phan 16n chiu anh hudng
cua thai do dbi vai thuong hi¢u va nhin manh dén viéc quan ly hiéu qua cac thai do thuong hi¢u (Keller,
2003). Tuy nhién, nhitng cau hoi nhu thé nao va khi nao thai d6 thwong hiéu anh huéng dén mdi quan hé
giira sy hai long va 10ng trung thanh van khong chua tra 151 mot cach chuan xac nhat.

Trai nghiém thuong va dich vu tai ctra hang xay ra khi nguoi tiéu dung tuong tac véi moi truong vat ly,

S6 320(2) thang 02/2024 113 Kinh téPhit trién




nhan vién va cac dich vu cta ctra hang (Brakus & cong sy, 2009). Kerin & cong sy (1992) chi ra nhén thirc
kinh nghiém mua sim tai ctra hang 14 quan trong hon gia ca hang hoa hodc nhén thirc chit lwong khi giai
thich gi tri nhan thirc ciia ngudi tiéu dung vé mot cira hang ban 1. Nhitng luu trit hinh anh vé mot cira hang
bén 1¢ ¢6 thé gay ton hai dén thuong hiéu khi ngudi tiéu ding c6 nhiing trai nghiém tiéu cuc vé cira hang do.

Nhi¢m vu ctia doanh nghiép d6 1a tao ra gia tri cua thuong hi¢u va h trg khach hang trai nghiém gia tri d6
dé khach hang quyét dinh tin nhiém thuong hiéu tir s hai 10ng va trung thanh v&i san pham ciia thuong hiéu
d6. Vi tat ca nhiing 1y do néu trén, viéc nghién ciru nhimg yéu tb ciia thuong higu anh huong dén doanh
nghiép va cu thé 1a ing dung vao thuong hiéu trong nghién ctru nay 1a can thiét.

2. Co so Iy thuyét

2.1. Trdi nghiém thwong hiéu

Brakus & cong su (2009) dinh nghia su trai nghiém thuong hi¢u la “nhiing phan g ndi tai va chu quan
cua khach hang (cam giac, tinh cam va nhén thtc), va nhitng phan ung hanh vi dugc kich hoat boi cac tac
nhan thuong hi¢u lién quan dén nhan dién thuong higu, bao gobi, thiét ké, moi truong va truyén thong”. Trai
nghiém thuong hiéu duoc tao ra tir nhitng gan két vé mit chirc ning, k¥ thuét va con ngudi dem lai béi cong
ty (Berry & Carbone, 2007). Theo nghién cttu ctia Sahin & cong su (2011) thi trai nghiém thuong hiéu duoc
dinh nghia gdm cam giac, cam xtic, nhan thirc va phan tmg hanh vi ciia khach hang goi 1én boi cac kich thich
lién quan dén thuong hiéu nhu 1a mot phan thiét ké va nhan dang, bao bi, thong tin va moi trudng ciia thuong
hi€u. Trai nghi€ém thuong hiéu anh hudng dén sy hai long, long tin va sy trung thanh.

Nghién ctru cua Pham Thi Lan Huong & cdng su (2017) voi khao sat trén 256 nguoi tiéu dung tré tai Da
Niéng, dbi voi 2 thuong hiéu thoi trang Ninomax va Blue Exchange. Trong nghién ciru nay chi ra sy anh
hudng cua 4 thanh phan trai nghiém thuong hiéu dén 1ong trung thanh cta khach hang thong qua cac thanh
phan trung gian: trai nghiém san pham, trai nghiém mua sam, tinh cach thuong hiéu, niém tin va sy hai long
thuong hiéu.

2.2. Sw hai long ciia khdach hang

Nhiéu nghién ctru da dugc tién hanh vé su hai long ctia khach hang (Oliver, 1999). Cac nha nghién ctru
da cb gang dé xac dinh tién dé cua sy hai 1ong ctia khach hang bang cach ap dung mot mé hinh xac nhan ky
vong (Yi, 1993). Mic du cic nghién ciru trude day tap trung vao cic danh gia toan cu, cac nha khoa hoc
gan day da co xu hudng diéu tra mot khai niém cap thudc tinh (Mittal & cong su, 1998). Cac tién d& vé mirc
d6 thoa man cua cac thudce tinh bao gdm cac lgi ich vé chirc ning, biéu twong va kinh nghiém. Thong qua
anh hudng trung gian ctia nd vao niém tin va danh gia cua cac thudc tinh nay, kinh nghiém tiéu thu trong
qua khir ¢6 thé anh hudng dén sy hai long ciia khach hang (Ajzen & Fishbein, 1980). Trong nghién ctru nay
su hai 1ong ctia khach hang dugc dinh nghia 1a mot danh gia danh gia kinh nghiém tiéu ding (truc tiép),
dua trén sy khac biét gitta ky vong trudc va hi¢u suét thuc té dugce nhan thic sau khi tiéu dung (Yi, 1990).

2.3. Tin nhiém thwong hiéu

Trong sd it cac nghién ctru mang tinh thong tin vé tuong tac ddi twong nguoi tiéu dung, chic chin nghién
ctru Fournier & Yao (1997) 1a mot ngoai 1¢ ¢6 gia tri trong van dé nay. Trén co so nghién ctru ciia minh,
Fournier mé ta mbi quan hé ngudi tiéu ding c6 voi cac thuong hiéu nhur mot cu trac nhiéu mét dé nim bét
duogc su phong phu ciia vai ma tir d6 cac modi quan hé thwong hiéu phat sinh (Fournier, 1998). Nhu vay, viéc
xay dung cac lién Kkét thuong hié¢u nguoi ti€u dung bao gém cac khia canh nhu cam két, than mat, tinh yéu,
dam mé danh cho khach hang 14 cyc ky can thiét.

MacLeod & Moore (2000) cho rang phan 16n ngudn goc cua xdy dung thuong hiéu hién dai sir dung cac
yéu t6 gin lién v6i mdi quan hé ca nhan tir 46 dan dén niém tin ciia khach hang. Con theo Blackston (2003)
tin twong 1a mot thanh phan ciia ngudi tiéu ding, cé mdi quan hé mat thiét voi thuong hiéu.

2.4. Long trung thanh

Long trung thanh c6 18 1a két qua cua sy hai 1ong va thai do thuong hiéu (Oliver, 1999). Dick & Basu
(1994) da xac dinh long trung thanh nhu mét phan wng hanh vi dugc thé hién qua thoi gian thong qua cac
quyét dinh dugc dua ra trong sb cac lya chon thay thé. Oliver (1997) xac dinh 1ong trung thanh nhu 1a mot
cam két sau sic dé tai mua hodc danh gia nguoc lai mot san phém hay dich vu. Cac nha nghién ctru khac
xem xét mirc do trung thanh trén co s da chiéu bang cach thém vao mot khai niém vé thai do trung thanh
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véi hanh vi (Chaudhuri & Holbrook, 2001). Trong nghién ctru, twong ty nhu cta Oliver (1997, 1999), long
trung thanh dugc suy ra tir  dinh mua lai. Trong lich sir nganh ban 1¢, long trung thanh ciia khach hang dbi
v6i cira hang lién quan dén sy luu trir dir liéu trong tam tri khach hang. Mazursky & Jacoby (1986) dd mo ta
ba yéu t6 chung cua hinh anh cira hang: khia canh lién quan dén hang hoa, cac khia canh lién quan dén dich
vu va su dé chiu mua sdm tai mot ctra hang.

2.5. Gid thuyét

Xu hudng ngay nay cho thiy gia tri trai nghiém c6 vai tro hét strc quan trong (Mathwich & cong su,
2001). Khach hang ngdy nay ngoai viéc mua sim san pham, ho con chu trong dén van dé trai nghiém san
phém, khi cam giac ctia ho du manh vé san phém thi ho s& ¢6 cai nhin tich cuc ddi vai thuong hiéu. Mot
thwong hiéu tao ra cang nhiéu yéu t6 trai nghiém va gia trj sy trai nghiém do6 cang cao thi khach hang s&
cang hai 10ng hon véi thuong hiéu (Keng & cong s, 2013 ). Smith & Colgate (2007) da chi ra rang gié tri
trai nghiém Xudt phat tir viéc mot san phém, dich vy tao ra sy trai nghiém, cam xuc va cam giac cho khach
hang nhu thé nao va chinh nhing gia tri y tac dong dén sy hai 1ong ctia khach hang. Vi nhitng 1ap luan
trén, tac gia dé xuat gia thuyét:

HI: Gid tri trdi nghiém khdch hang c6 dnh hwéng tich cwc dén sw hai long cia khdach hang.

Gia tri trai nghiém dem lai cam giac tin twéng vao san pham né mang dén (Oliver, 1993; Babin & Darden,
1995). Theo Smith & Colgate (2007) gia tri trai nghiém dem lai nhidu yéu t6 quyét dinh nén niém tin d6i voi
mot san pham cy thé ma khach hang da timg tiép can. Do d6, gia thuyét thir hai lién quan dén mdi quan hé
gitra sy trai nghiém thuong hi¢u va tin nhiém thuong hiéu dugc dé xuit:

H?2: Gia tri trai nghiém khdch hang co anh huong tich cuc dén sw tin nhiém cua khdch hang.

Bowen & Chen (2001) da xac minh mdi quan hé phi tuyén va bat dbi xung gitra su hai long cua khach
hang va 10ng trung thanh ctia khach hang. Dya trén Coyne (1989), c6 hai ngudng quan trong anh hudng dén
mdi lién hé giira sy hai 10ng va long trung thanh. V& mat cao, khi su hai long dat dén mot mirc nhit dinh,
1ong trung thanh gia ting dang ké; dong thoi, khi sy hai 1ong giam xudng mot diém nhat dinh, 10ng trung
thanh giam déng ké nhu nhau (Oliva & cong sy, 1992). Vi nhimng 1ap luan trén, tac gia dé xuét gia thuyét:

H3: Su hai long ciia khdch hang cé dnh hwéng tich cwc dén long trung thanh ciia khdch hang.

Sy tin twdng thuong hic¢u dan dén sy trung thanh hodc cam két thuong hi€u bdi vi su tin tudng tao ra cac
mdi quan hé trao ddi c6 gié tri cao (Morgan & Hunt 1994). Trong mdi lién két nay, Morgan & Hunt (1994)
thy rang niém tin din dén cam két trong cac trao d6i kinh doanh quan h¢ kinh doanh. Do d6, gia thuyét thir
tu lién quan dén mdi quan hé giira tin nhiém thuong higu va long trung thanh dugc dé xuét:

Hinh 1: M6 hinh nghién ciru

Su hai long

Long trung
thanh

Trai nghiém
thuong hi¢u

Tin nhiém
thuong hi¢u
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H4: Tin nhiém thwong hiéu c¢é anh hieong tich cue dén long trung thanh cia khdch hang.

Long trung thanh cua thuong hiéu duoc cho 1a két qua tir qua trinh danh gia tim kiém va thudc tinh dan

dén niém tin vé tinh vu viét ciia thuong hiédu ciing nhu mua hang 13p lai (Holland & Baker 2001). Lin & Kuo

(2013) chimg minh rang y dinh trung thanh cua ngudi tiéu dung bi anh hudng boi trai nghiém cta ho duge

hinh thanh trong qua trinh mua sdm gén day nhét cta ho, nguy réng trai nghiém thuong hiéu tich cuc co thé
1a chia khoa cho long trung thanh thuong hiéu manh. Do d6, gia thuyét thir nim lién quan dén mdi quan hé
giira trai nghiém thuong hiéu va long trung thanh duoc dé xuat:

Bang 1: Thang do

Ma héa  Cau hoi Nguon goc
Trai nghiém thuwong hiéu
BE1 Thuong hiéu tao an tugng manh mé vdi ban vé thi giac va cac giac quan khac cho ban Brakus & cong
BE2 Thuong hi¢u dem lai cam giac thi vi cho ban su (2009)
BE3 Thuong hiéu khong hip dan cac giac quan cua ban
BE4 Thuong hi€u tao cam xuc va tinh cam dbi voi ban
BE5 Ban ¢6 cam xtic manh mé€ véi thuong hiéu
BE6 Thuong hiéu mang dén cam xtc cho ngudi tiéu ding
BE7 Thuong hiéu gitip ban c¢6 cam xuc khi tham gia cac hoat dong thé chat va tinh than
BES Thuong hiéu dem lai nhitng trai nghiém co thé cho ban
BE9 Thuong hiéu khién ban suy nghi vé nd
BE10 Thuong hiéu goi 1én cho ban nhiéu suy nghi khi thiy thuong hiéu nay
BEI1 Thuong hiéu khong hoat dong theo xu hudng
BEI12 Thuong hiéu kich thich sy to mo va giai quyét nhirng van dé ma ban dang gip phai
Su hai long
S1 Ban rat hai long véi dich vu ma nhing thuong hiéu cung cap Oliver (1997),
S2 Ban rét hai long khi sir dung san phim c6 thwong hiéu Zeitham &
S3 Ban thay hanh phuc khi sir dung san phim c6 thuong hiéu Bitner (2000),
S4 Thuong hiéu dap ung dugc nhitng nhu cdu cua ban
35 Cac san pham dich vu dugc cung cp béi san pham c6 thuong hiéu 14 rit chit luong

doi voi ban
S6 Viéc str dung thuong hi¢u 1a mot trai nghiém rt thoa méan d6i voi ban
S7 Ban di c6 quyét dinh dung khi sir dung san pham c6 thuong hiéu
S8 Thuong higu khién ban bi nghién theo mot cach khac biét
Tin nhi¢m thwong hi¢u
BT1 Thuong hiéu chim séc t6t cho ban Elena & Jose
BT2 Thuong hi¢u dap ing dugc mong doi ciia ban (2001)
BT3 Thuong hi€u dem lai cho ban sy tu tin
BT4 Thuong hiéu khong bao gio 1am ban that vong
BTS5 Thuong hi€u luén dam bao sy hai 1ong cho ban
BT6 ghuong hiéu luén thanh that va chan thanh trong viéc giai quyét nhiing lo ngai cua

an

BT7 Thuong hiéu giup ban gidi quyét duogc van d& cua ban
BTS Thuong hiéu luén c¢b gang thoa man ban
BT9 Thuong hiéu s& bu dip nhirng van dé vé san pham cho ban
Long trung thanh
BLI Ban dy dinh mua san phdm thuong hiéu X trong tuong lai gan Sahin & cong
BL 2 Ban du dinh mua cac san phém khac cua thuong hiéu X su (2011)
BL3 Ban xem thuong hiéu 1a lya chon du tién cua ban trong danh myc mua sdm
BL4 Ban s& quay lai mua va sir dung san pham cung loai cua thuong hiéu X khi ban can
BL5 Ban sé tiép tuc 1a khach hang trung thanh véi thuong higu X

Ban c6 thé sén sang tra gia cao hon céc san pham canh tranh khac dé c6 thé s& hitu
BL6 X P 2

san pham cua thuong hiéu X
BL7 Ean s€ xem xét mua lai san phém cua thuong hi¢u X néu no ré hon so v6i nhu cau cua

an

BLS Su canh tranh dén tir cac thwong hiéu khac khong thé giam sy quan tdm ciia ban trong

viéc mua san pham cta thuong hiéu X
BL9 Ban c6 phan hdi tét vé thuong hiéu X cho ngudi khac
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HS: Trdi nghiém thwong hiéu c6 anh hwong tich cuc dén long trung thanh cua khéch hang.

2.6. M6 hinh nghién ciru dé xudt

C6 nhiéu nghién ctru vé tac dong cua trai nghiém thuong hiéu dén 1ong trung thanh tuy nhién nghién ctru
cua Brakus & cong su (2009) duoc xem la c6 gia tri cao vé mat khoa hoc, dang tin cdy vi thang do da duoc
tac gia khao sat trén 17 thuong hiéu 16n trong linh vuc hang tiéu ding, dem lai c4i nhin téng quan va c6 co
so 1y thuyét manh khi 4p dung. Su lién két giita trai nghiém thwong hiéu va su hai long ctua khach hang da
dugc chung minh trong mo6 hinh nay. Ngoai ra, thang do gia tri trai nghiém khach hang ma Mathwick &
cong sy (2001) xay dung nén ciing dugc coi la thang do phi hop dé do luong trai nghiém cua thuong hiéu.
Méi quan hé giita trai nghiém thuong hiéu va gia tri trai nghiém thuong hiéu ciing da duoc (Keng & cong
sw, 2013) dé xuit va chimg minh lan dau tién trong nghién ctru ciia minh. Vi nhimg 14p ludn trén cing véi
co s6 1y thuyét, tac gia dé xuit mo hinh nghién ciru nhu trinh bay tai Hinh 1.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Méu nghién ciru

Phuong phép khao sat tryc tiép khach hang thong qua bang cau hoi duoc thyc hién trong vong 12 tuan.
C6 310 ban cau hoi da duogc tac gia phat ra, va thu vé& dugc 308 phiéu hop 18 (chiém ty 16 99,35%) va 2 phiéu
trang (chiém ty 1& 0,65%). Trong 308 phiéu tra 151 hop 18 nay, s6 ngudi duoc tham gia mau hoi 1a nhimg
khach hang d va dang str dung san pham hang tiéu dung trén dia ban Thanh phd H6 Chi Minh.

3.2. Thang do va phdt trién bing ciu héi

Phuong phéap nghién ciru dinh tinh trong nghién ctru nay dugc thuc hién thong qua ba budc dé xac dinh
thang do chinh thirc. Dya trén cac nghién ctru ciing nhu thang do vé trai nghiém thuong hiéu, tin nhiém
thwong hiéu, sy hai 10ng va long trung thanh cua khach hang da duoc xay dung, tiéu biéu 1a thang do cua
Brakus & cong su (2009), Mathwick & cong sy (2001), Oliver (1997), Zeitham & Bitner (2000), Elena &
Jose (2001) tac gia hinh thanh nén thang do trai nghi¢m thuong hiu, tin nhi¢ém thuong hi€u, sy hai long va
long trung thanh ctia khach hang ddi véi thuong hiéu Biti’s ciing nhu cac bién quan sat ding dé do luong
cac khai niém (Bang 1).

4. Két qua nghién ciru va thio luin

Bang 2: Thong ké md ta miu nghién ciru

Tan s6 TAn suét

e Nam 103 34%
Gidi tinh 205 66%
Tir 15 — 25 tudi 117 39 %

Do tudi Tir 25 — 35 tudi 186 60,6%
Tir 35-45 tudi 73 0,4%

Sinh vién PH 107 34,8%

Giao vién 41 13,2%
Cong vige Van phong 62 20%
v Tai chinh 65 21%
Cong chuc 29 9,4%

Khéc 4 1,6 %

Dudi 5 triéu VND 90 29,4%

Thu nhip Tur 5 — 10 triéu VND 109 35,2%
: T 10 — 15 triéu VND 92 30%
Tir 15 — 20 triéu VND 17 5,4%

Téng cong 306 100,0%

4.1. Phédn tich d¢g tin cdy Cronbach’s Alpha

Trdi nghiém thuwong hiéu c6 hé sb Cronbach’s Alpha 14 0.9, tin nhiém thwong hiéu c6 hé s Cronbach’s
Alpha tro thanh 0,91, sw hai long hé s Cronbach’s Alpha tro thanh 0,923 va hé sé Cronbach’s Alpha cua
long trung thanh 13 0,893. Trong d6, hé sb twong quan bién tong cua bién BE3 13 0,266, hé s6 tuong quan
bién téng cta bién BT6 thép nhét 13 0,296 ; hé s6 twong quan bién téng cuia bién S8 thép nhét 13 0,267, hé
s6 twong quan bién tong ciia bién BL6 1a 0,288 ctia bién BL6, bi loai khoi thang do do khong dap tmg du
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diéu kién < 0,3.

4.2. Phan tich nhén t6 kham phd (EFA)

Céc hé sb tai nhan t6 (Factor loading) ctia nam nhan t6 dugc hinh thanh déu cho gia tri t61 thiéu dat trén
0,3, thoa man diéu kién dé nghién ctru dat y nghia thuc tién (Hair & cong sy, 1998). Déng thoi, khac biét hé
sO tai giita cac nhan td dat toi thiéu 0,3, thoa man diéu kién dé man bién quan sat ton tai trong mé hinh tap
trung giai thich cho mot nhan t6 duy nhét (Jabnoun & Al-Tamimi, 2003).

Két qua cho théy tit ca cac thang do cac nhdn t6 phan tich nhan t6 kham pha (sau khi loai bién BE3, BT6,
S8, BL6) déu hai tu (giai thich 62,435% d6 hoi tu cua cic nhan td trong mé hinh hdi quy), hé s6 KM0=0,935
va Sig. = 0,000, phuong sai trich =2,473, Eigenvalues =8,572 déu dap tng yéu cau 1y thuyét dé ra. Thuc
hién phan tich nhan t6 (EFA) sitr dung phuong phap phén tich v6i phép xoay Promax 02 lan cho thdy mo
hinh nghién ctru khong hinh thanh nén cac nhéan t6 khac ma van giit nguyén cac nhan té trong mé hinh 1y
thuyét ban dau d& xuat bao gdm: trai nghiém thuong hiéu (10 thang do), su hai long (07 thang do), tin nhiém
thuong hiéu (08 thang do) va long trung thanh voi thuong hiéu (07 thang do) véi tong 32 thang do dat tin
cdy st dung cho cac budc phan tich tiép theo (Bang 3).

Bang 3: Phan tich nhén t6 (EFA)

Pattern Matrixa
Component
1 2 3 4

BE7 0,819
BES 0,799
BE6 0,789
BE11 0,785
BES 0,783
BEI12 0,776
BE4 0,772
BEI10 0,734
BE2 0,693
BE1 0,567
BT3 0,856
BT2 0,855
BT9 0,824
BTl 0,811
BT4 0,779
BTS 0,753
BTS 0,715
BT7 0,664
S6 0,900
S5 0,894
S4 0,883
S3 0,858
S7 0,799
S1 0,716
S2 0,692
BL1 0,817
BL4 0,776
BL2 0,774
BL3 0,770
BL7 0,754
BLS 0,719
BL9 0,683
Phwong sai trich 10,690 3,346 3,200 2,743
Eigenvalues 33,405 10,457 10,001 8,572
Do hoi tu 33,405 43,863 53,863 62,435
KMO 0,935 Sig. 0,000

Nguon: Két qua xir Iy diF liéu diéu tra cia tac gid.
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4.3. Phan tich nhén t6 khing dinh (CFA)

Phén tich CFA: Trong s6 chudn hoa (Estimates) ctia cac bién déu >= 0,5, P <= 0,05; tinh phu hop ciia mé
hinh do luong véi dir liéu thuc té cho cac khai niém déu tét: CFI, TLI déu 16n hon 0,9, GFI=0,878 12 tét,
AGFI déu 16n hon 0,8 (chip nhan), P<=0,05, RMSEA déu < 0,1, ty 1¢ Chisquare/df ctia cac khai niém déu
dat yéu cau (bang 4).

Béang 4: Phuong sai trich va binh phwong twong quan giira ciac khai niém

Trai Tinnhiém  Long
Su hai nghiém thuong trung
CR AVE  MSV ASV long  thuong hi¢u hi¢u thanh
Su hai long 0,926 0,643 0,241 0,173 0,802
Trai nghiém thuong hi¢u 0,920 0,538 0,221 0,177 0414 0,733
Tin nhiém thuong hi¢u 0,912 0,568 0,241 0,193 0,491 0,470 0,754
Long trung thanh 0,893 0,511 0,139 0,121 0,325 0,373 0,343 0,715

Nguéon: Két qua tinh todn dit liéu ciia tac gia.

Tt ca thang do cho cac khai niém trai nghiém thwong hiéu, tin nhiém thuong hiéu, su hai long va 1ong
trung thanh déu c6 CR>0,6 va AVE>0,5. Nhu vay, c6 thé két luan thang do tAt ca céac khai niém cuia mo hinh
nghién ctru déu co do tin cay va gia tri hoi tu tdt, d(‘ing thoi phu hgp véi dit li€u thuce té.

So sanh gia trj C.R nay v&i 1.96 (do 1.96 14 gia tri ciia phan phdi chuin & muc ,9750, nghia 14 2.5% mot
phia, 2 phia s& 1a 5%). Cot P <5% thi két luan 1a gia thuyét Bias khac 0 c6 ¥ nghia thong ké. Gia tri ciia cam
két c6 C.R > 1.96 thi suy ra p-value < 5%, chap nhap Ho, két luan d6 léch khac 0 c¢6 y nghia thong ké ¢ mirc
tin cdy 95%. Nhu vay cac yéu té c6 y nghia thong ké trong nghién ciru nay dé danh gia tic dong cia danh
gi4 san pham dén quyét dinh mua hang 13p lai trong méi truong kinh doanh thuong mai dién tir. Két luan do
léch khac 0 khong c6 y nghia thong ké & muc tin ciy 95%, va nhur thé ta két luan duwoc mo hinh wéc lugng
¢6 thé tin cay duoc.

Bang 5 : Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru (chuin hoa)

Gié thuyét  Quan hé Hé s6 anh huéng Két qua
H1 Su hai long < -- Trai nghi€m thuong hi¢u 0,494 Chép nhan
H2 Tin nhiém thuong hi€u <-- Trai nghiém thuong hiéu 0,451 Chép nhan
H3 Long trung thanh <-- Tin nhi¢ém thuong hi¢u 0,201 Chép nhan
H4 Long trung thanh <-- Sy hai long 0,126 Chap nhan
HS5 Long trung thanh <-- Trai nghiém thuong hi¢u 0,272 Chép nhan

Nguon: Két qua xir Iy diF liéu diéu tra cia tac gia.

4.4. Phén tich mé hinh nghién ciru

Phuong phép phan tich mé hinh ciu tric tuyén tinh dugc str dung dé kiém dinh mé hinh dé xuat. M6 hinh
cAu tric chi rd mdi quan hé giita cac bién tiém an v6i nhau. P phu hop ciia mé hinh duge danh gia dwa
trén céc chi sé Model fit nhu sau: GFI >=0,9, AGFI>=0,9, RMSEA<0,08 1a md hinh tét, tuy nhién truong
hop céc chi s6 GFI, AGFI >=0,8 va RMSEA<0,1 thi mé hinh dat & mirc chap nhan dugc. Két qua phén tich
chi s6 Model fit caa m6 hinh nghién ctu nhu sau: Chi-square/df=1,566; CFI=0,955>0,9; GFI=0,872>0,8;
AGFI=0,853>0,8; RMSEA=0,081<0,1 (bang 5). Qua két qua cho thdy mé hinh phu hop véi dit liéu thuc té.
Lién quan dén cac trong s quan hé cua cac nhén t6 thanh phan véi cac thang do *’trai nghiém thuong hiéu”
va “long trung thanh thuong hiéu”, két qua trén hinh cho thiy cac trong s6 nay déu >=0,5, v6i p<0,01, déu
dam bao tinh hiéu lyc 1am cin ctr do luong cho cac bién sb trong mo hinh 14 trai nghiém thuong hiéu va long
trung thanh thuong hiéu.

4.5. Thdo lugn

Su hai 1ong ctia khach hang c6 tac dong truc tiép va cung chiéu dén trai nghiém thuong hidu voi hé sb udc
lugng 1a 0,494. biéu nay c6 nghia la khi mua sdm, néu sy trai nghiém khach hang c6 dugc cang tich cuc thi
gia tri cua su hai 1ong dem lai 1a cang cao, khach hang cang cé sy trai nghiém tot vé san pham hay dich vu
thi khi d6 su hai 1ong s& gia tang theo ty 1¢ thuan. Két qua nay mot 1an nira khang dinh khoang tréng tri thirc
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ma Sahin & cdng su (2011) da phat hién ra trong nghién ctru ciia minh. Nhom tac gia da chung minh duogc
su trai nghiém thuong hi€u tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang.

Tin nhiém thuong hiéu tac dong truc tiép va cung chidu dén trai nghiém thuong hiéu ciia khach hang véi
hé s6 R=0,451. biéu nay cho théy nguoi ti€u dung thong qua sy trai nghiém ddi vé6i san phém Biti’s, ho sé€
¢6 duoc nhitng danh gia tong quan vé san pham va dich vy, tir d6 tic dong truc tiép dén niém tin va thai do
ctia ho khi sir dung san pham va dich vy trong nhing lan tiép theo. Két qua cua nghién ctru nay lam ting
thém do tin cay vé moi quan h¢ tich cuc gitra tin nhiém thuong hi¢u va trai nghiém thuong hi¢u da dugc cac
tac gia trén thé gidi dé xuat va kiém ching.

Long trung thanh thuong hiéu tac dong truc tiép va cing chiéu dén tin nhiém thwong hi¢u cia khach hang
v6i hé s6 R=0,201. Két qua cho thy khi khach hang c6 niém tin vao san pham cua Biti’s thi cling sé& tac dong
tich cyc dén hanh vi quay tr¢' lai mua san pham cua thuong hiéu Biti’s, tir d6 tic dong truc tiép dén long
trung thanh cua khach hang. Long trung thanh tic dong truc tiép va cung chidu dén sy hai 1ong cta khach
hang véi hé s6 R=0,126. Qua két qua nhan duogc cho chiing ta thay dugc mdi quan hé giita long trung thanh
va sy hai long 14 tich cuc thong qua viéc khi da sir dung san phim va c6 duoc su hai 10ng s& kéo theo long
trung thanh duoc gia tang.

Long trung thanh tic dong truc tiép va cung chiéu dén trai nghiém thuong hi¢u ciia khach hang véi hé sb
R=0,272. Qua két qua nhan duoc cho chiing ta thdy dugc khi c6 su trai nghiém tdt thi khach hang s& c6 xu
hudng niém tin manh 1iét vao san phém. Tur @6 cho théy duoc sy trai nghiém tich cuc s€ anh hudng tich cuc
dén long trung thanh ciia khach hang.

5. Két luan

5.1. Ham y Iy thuyét

Két qua nghién ctru cho thiy, gia tri trai nghiém khach hang c6 tac dong truc tiép va tich cuc dén sy hai
1ong cuia khach hang. Pay 1a mdi quan hé ¢ gia tri cao nhat trong cac mdi quan hé giita cac thang do véi
nhau, va ciing 1a két qua twong dong véi két qua cua nhitng nghién ctru trudc day nhu Yuan & cong sy
(2020). Pidu d6 cho thay dugc viée trai nghiém thuong hiéu cang nhiéu thi cang gitip gia ting sy hai long
cuia khach hang trong tuong lai, hoan toan phu hop véi thuc tién.

Trai nghiém thuong hiéu chinh 1a chia khoa dé giup cho nguoi dung c6 dwgc cam nhan va niém tin vao
thuong hiéu 16n nhat (Batra & Ahtola, 1991; Oliver, 1993). Két qua nghién ctru cho thiy, gia tri trai nghiém
khach hang c6 tac dong truc tiép va tich cuc dén tin nhiém thuong hiéu ctia khach hang. Pay hoan toan phu
hop véi thuc tién, vi khi khach hang sau qua trinh st dung va trai nghiém vé6i san pham thi niém tin cta
khach hang tang 1én hay giam xubng ddi v6i san pham s& quyét dinh dén viéc quay tré lai mua san pham do.

Theo Bowen & Chen (2001), sy hai 1ong va 1ong trung thanh ctia khach hang c6 mdi quan hé phi tuyén
tinh v6i nhau. Sy hai long gia ting bao nhiéu s& lam gia ting gid tri cia 1ong trung thanh 1én biy nhiéu,
hay néi cach khéc 1a su hai long va 10ng trung thanh ty 1é thuan véi nhau (Oliva & cong su, 1992). Két qua
nghién ctru cho thay, sy hai 1ong c6 tac dong truc tiép va tich cyc dén 1ong trung thanh ctia khach hang. Piéu
nay cho thiy duogc sy lién quan giita sur hai 10ng va 1ong trung thanh s& 1a mot trong nhimng yéu t6 tic dong
dén qué trinh mua lai cta khach hang véi san pham. Pay ciing hoan toan phu hop voi thuc tién hién nay.

Su cam két thuong hiéu 1a thudc do tao ra mdi quan hé cé gia tri cao dén véi long trung thanh (Morgan
& Hunt, 1994). Su ky vong tét dep vé mot thuong hiéu s& gitip nguoi diung cam két voi thwong hiéu 1au hon
(Delgado — Ballester & cong sy, 2003). Két qua nghién ctru cho thay, tin nhiém thwong hiéu c6 tac dong
truc tiép va tich cuc dén 1ong trung thanh cta khach hang. Diéu nay 13 hoan toan phu hop véi thuc tién vi
khi khach hang c6 niém tin vao thuong hiéu thi y dinh chuyén sang sir dung thuong hiéu khéac ciia khach
hang 1a kha thap.

Trai nghiém thuong hiéu nham gitip khach hang c6 dugc sy cam nhan vé san pham, tir 46 huéng dén cai
nhin tich cuc véi thuong hiéu (Oliver, 1993). Két qua nghién ctru cho thay, gia tri trai nghiém khach hang
¢6 tac dong truc tiép va tich cuc dén 1ong trung thanh cta khach hang. P manh cta cac mdi quan hé). Pay
hoan toan phul hop véi thuc tién Gmg dung, bang ching 1a cac san pham thong qua nhimng chién lugc trai
nghiém san pham va dem lai thanh cong.

5.2. Ham y qudn tri
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Trude hét, thwong hiéu phai chinh phuc duoc cac gidc quan cta khach hang vé san pham. Mot thuong
hiéu manh 1a thuong hiéu khang dinh dugc sy quan trong ciia thuong hiéu trong tim tri khach hang. Ngoai
cac chién dich quang ba san phdm, doanh nghiép ciing cin c6 nhiing trai nghiém thuc té voi san phdm dé
khach hang c6 cai nhin tich cuc ngay tir dau. Thir hai, cac yéu tb nhu mau sic, miu ma thiét ké va hop xu
hudng ludn 1a diéu khach hang hudéng dén mdi khi lwa chon mot san pham nao d6. Bé chinh phuc dugc
khach hang, dic biét 1a gidi tré thi kiéu dang bén ngoai ludn 1a mot trong nhing tiéu chi lua chon san phim
cht yéu. Thir ba, yéu t6 con ngudi tai doanh nghiép ciing 1a thude do dé khach hang danh gia thuong higu
d6 c6 that sy manh hay khong. Thong qua viéc thudng xuyén dao tao, hun luyén cac k¥ ning ban hang va
dic biét 1a mdi nhan vién déu ciing phai 14 cau ndi dé khach hang co dugc su trai nghiém ddi voi san pham.

Xu hudng thi truong cho thay gid tri niém tin vao thuong hiéu ngay cang co vai tro quan trong (Elena &
Jose, 2001). Vi thé, mot s6 ham ¥ quan tri duoc dé xuat nham gia ting gia tri niém tin khach hang nhu sau:
Dau tién, khoi goi lai niém tin ctia khach hang qua cac san pham bang viéc dua ra nhitng khau hiéu in han
trong tam tri ctia khach hang. Khi ¢6 dugc nhimg trai nghiém vao cac hoat dong thuc té hang ngay sé giup
cho khach hang c6 dugc cai nhin tich cyc vé thuong hidu va dua ra duge nhitng quyét dinh mua. Thir hai,
niém tin thé hién qua cam nhan. That vy, dé cam nhén ludn tich cuc thi ngoai nhirng hoat dong trai nghiém
di sdu vao tam tri khach hang thong qua nhimng chién dich quang b4 san pham co y nghia.

5.3. Han ché nghién ciru va huwong nghién civu tiép theo

Thir nhat, nghién ctru niy chi thuc hién khao sat tai Thanh phé Ho Chi Minh nén pham vi nghién ctru
chua rong, quy mé mau chua 16n nén can phai thuc hién ¢ quy mé rong hon dong b trong ca nudc. Thi
hai, nghién ctru chi tiép can theo hudng van dung thang do da dugc kiém dinh & cac nude sau do chuyén tai
va ap dung cho thuc tién tai Viét Nam va tién hanh kiém dinh, chua c6 nhiéu thoi gian dé di sau vao nghién
ctru dé phat trién hon nita hé théng thang do hiéu qua hon, dac biét can ¢o su tich hop céc yéu td cua san
pham va moi truong ban 1é mat hang thoi trang vao thang do trai nghiém thuong hiéu. Thi ba, nghién ctru
chi tap trung vao mot san pham, nén md rong sang cac loai hinh khac dé két qua nghién ctru c6 gia tri khai
quét cao hon. Thir tu, nghién ciru méi chi xem xét anh hudng cua trai nghiém thuong hiéu tong thé, chua
xem xét tic dong cua timg thanh phan trai nghiém thuong hiéu dé tir 46 c6 duge nhiing giai phap tot va cu
thé hon cho doanh nghiép. Thtr ndm, viéc nghién ctru khong thuc hién kiém ching co ché trung gian. Cubi
cung, dé dem lai gia tri khoa hoc khai quat va dugc cong nhan rdng rai, cac nghién ctru tuong lai cAn mé&
rong ra nhiéu loai hinh san phém va dich vy, cling nhu da dang hoa cac loai dich dich vu khac nhau, thuc
hién nghién ciru & pham vi toan qudc.
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