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Tém tit

V6i sy phat trién ciia mang xa hoi, thay vi nd lyc duy tri méi quan hé
v6i timng khéch hang, cong dong thuong hiéu tryc tuyén 14 giai phap méi
cho doanh nghiép (DN). Nghién cru ndy mé rong li thuyét ctia chu dé
v6i gia thuyét vai tro trung gian gan két cia khach hang voi cong dong
thuong hiéu tir qua trinh tham gia vao cong dong thuong hiéu dén gan
két va y dinh trung thanh v6i thwong hiéu. Bén canh d6, nghién ciru 1an
dau tién kiém dinh tic dong gian tiép ciia niém tin thuong hiéu dén gin
két va y dinh trung thanh véi thuong hiéu thong qua gin két cua khach
hang véi cong ddng thwong hiéu. Két qua nghién ctru véi 640 thanh vién
cong ddng thuong hiéu cac nhin hiéu thye phdm chirc nang VithairPlus,
Younger, FiliformBerry tai VN (thoi gian khao sét tir thang 3 dén thang
6/2016) da khiang dinh cac gia thuyét dat ra. Dac biét gan két voi cong
ddng thuong hiéu dong vai tro trung gian toan phan cua 3 trong 4 mbi
quan hé trén. Tir & mo ra nhitng ham y cho DN dé quan Ii hiéu qua
phuong thirc truyén thong nay.

Abstract

In the context of growing social media, instead of attempting to maintain a
relationship with each customer, managers use virtual brand community as
a new solution. This research contributes to the literature of this topic by
supposing and testing the mediating role of consumer engagement to virtual
brand community in the relationship between intensity of consumer
participation in a community and brand attachment/brand loyalty intention.
In addition, this seems to be the first study to investigate the indirect effect
of brand trust on brand attachment and brand loyalty intention through
consumer engagement in virtual brand community. The results from the
empirical study conducted with 640 members of three virtual communities
of such product brands as VithairPlus, Younger, and FiliformBerry in
Vietnam (from March to June 2016) confirm these hypotheses. One
remarkable result is that customer engagement to virtual community plays
a full moderator role in three out of four relationships mentioned above.
Thence, the study provides practionners with significant insights into
effective management of this kind of marketing communication.
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1. Giéi thigu

Cung Vvéi su phét trién caa cong nghé thong tin, Marketing quan hé da budc sang mot
cude “cach mang mai”: Thay vi nd luc duy tri mdi quan hé véi timng khéach hang, cong
ddng thuong hiéu 1a giai phap méi cho nhiéu DN dé két ndi va duy tri méi quan hé.

Ngay nay, hoan toan khong kho dé tim thiy céc cong dong thwong hiéu tryc tuyén
nhu fanpage, blog, forum, tham chi tich hop ngay trén website cia DN. DN mong muén
gitr chan khach hang théng qua su hai Iong va nhirng gia tri cam nhan cuaa khéch hang
tir cong dong thuwong hiéu (Raies & Gavard-Perret, 2011) do DN hoic chinh ho tao nén.

Cong ddng thuong hiéu truc tuyén nhan dugc su quan tm khdng chi cuia DN ma con
gi6i khoa hoc. Phan 16n cac nghién ctru tim hiéu dong co tham gia cta khach hang vao
cong dong thwong hiéu truc tuyén (Wang & Fesenmainer, 2004; Muniz & O’Guinn,
2001), hay tac dong tryc tiép cua su tham gia nay dén ¥ dinh trung thanh véi thuong
hiéu (Shang & cong su, 2006; Casalo & cong su, 2007).

O goc do6 cua DN, céc nha quan li cho rang cong dong thuong hiéu truc tuyén 1a noi
dé “thuwong mai héa”: Hiéu dugc danh gia cua khach hang vé san pham, biét vé dbi thu,
t6i da hoa co hoi dé thu hat khach hang, tao anh huong dén cac danh gia cua cong dong
vé thuong hiéu (Muniz & O’Guinn, 2001). Tuy nhién, dbi véi ngudi tiéu diing, mot cong
dong thuong hiéu dugc hinh thanh xuét phat tir nhu cau chia sé thdng tin, hoc hoi, ma
rong quan hé xa hoi, dé tim thiy sy dong thuan va cung phat trién (Brodie & cong su,
2013). Néu mot cong déng thuong hiéu truc tuyén dat dugc myc dich nay thi sé tac dong
tich cuc hon dén quan diém cua cac thanh vién va y dinh mua. Tir d6 ciing cho thay tam
quan trong phai tao nén sy gin két gitta ngudi tiéu dung véi cong ddng thuong hiéu. Su
tham gia ban dau c6 thé chi 1a mong mudn tim kiém thong tin nhung sy gan két mai dan
dén nhitng hanh vi quan trong ddi voi thuong hiéu.

Tur nhitng l4p luan trén, nghién ctu ndy cho rang: Gan két véi cong dong thuong hiéu
dong vai trd trung gian - tir qua trinh tham gia dén gan két va y dinh trung thanh voi
thwong hiéu. Bén canh d6, nghién ciru s& tim hiéu vai trd trung gian cua su gan két voi
cong dong thuong hiéu tryc tuyén trong mdi quan hé giira niém tin thuong hiéu véi su
gan két hay y dinh trung thanh vai thuong hiéu. Niém tin 1a mot yéu té thién vé i tri,
mot khéai niém quan trong trong nhiéu nghién ctiu vé hanh vi khach hang, tuy nhién lai
chua duoc dé cap trong cac nghién ciru vé cong dong thuong hiéu truc tuyén vai méi
quan hé cau trac nhu trén.
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Nghién ctru dugc thuc hién bang phuong phap dinh luong véi 640 thanh vién cong
doéng thwong hiéu cac nhan hiéu thuc phiam chtic ning VithairPlus, Younger,
FiliformBerry cua tap doan Galien Phap tai VN. Cac khach hang thuong vao fanpage
hay forum trén website cua cong ty dé chia sé théng tin vé san pham va nhitng bi quyét
lién quan dén suc khoe, sic dep trong d6 co ca su tham gia cia cac chuyén gia. Trudc
khi thao luan quy trinh nghién ciu va két qua, co so Ii thuyét, gia thuyét va mé hinh
nghién ciu s& dugc trinh bay; cudi ciing la nhiing trao doi xoay quanh két qua thu duoc,
nhitng déng gop cua nghién ciru, cling nhu nhitng han ché va hudng nghién ciru méi.

2. Co sé li thuyét, gia thuyét va md hinh nghién cieu

2.1. Co s¢ i thuyét va khung phan tich

2.1.1. Cong dong thuong hiéu truc tuyén

Tir nhiéu nam trude, cong dong thuong hiéu truc tuyén 1a mot nhoém cac ca nhan
mudn xay dung mdi quan hé véi nhau théng qua nhitng quan tdm chung vé mot van dé.
Céc cong dong thuong hiéu truc tuyén tro thanh mot dién dan “khéng rao can vé khong
gian”.

Ngay nay, phan Ién cong dong thuong hiéu khong con “ty phat” tir phia ngudi tiéu
ding ma do DN tao nén. Khach hang dén véi cong dong thuong hiéu ngoai nhiing lgi
ich kinh té tir thwong hiéu con dé thé hién ban sic ca nhan (Elliott & Wattanusuwan,
1998) va dac biét 1a dé két ndi va twong tac véi nhau (Brodie & cong su, 2013). Sy tham
gia vao mot cong dong thuwong hiéu truc tuyén cé thé bat dau tir mong mudn dugc chia
sé thong tin, dugc hudng dan, roi dan dan qua trinh nay chuyén sang mét dang thirc cua
trai nghiém ma cao hon nira la sy gan két. Khai niém nay s& duoc trinh bay trong phan
tiép theo.
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Hinh 1. Tuong tac ciia ngudi tiéu ding véi cong ddng thuong hiéu truc tuyén
(Brodie & cong su, 2013)

2.1.2. Sy gan két voi cong dong thuong hiéu tryc tuyén

Sy gén két cua khach hang véi mot cong dong thwong hiéu khong hoan toan 12 vi tinh
cam ma gan nhu t6n tai ddng thoi ba khia canh: Tinh cam, tinh toan va nghia vu. Kang
va cong sy (2007) dinh nghia gén két tinh cam véi mot cong déng thuong hiéu truc tuyén
la cam giac thudc vé cong dong thuong hiéu d6. Con gan két tinh toan thé hién & loi ich
cam nhan dugc tir viéc tro thanh thanh vién (Casalo & cong su, 2007). Trong khi do,
gan két nghia vu noi dén trach nhiém ma mot ca nhan tu cam thay can phai co ddi véi
nhiing thanh vién trong cong dong thuong hiéu, dugc cho la mét dang ciia hanh vi dao
drc (Muniz & O’Guinn, 2001).

Lién hé véi khai niém dong tao sinh gia tri cua Vargo va Lush (2008), su gan két voi
cong dong thuong hiéu con 13 qua trinh ddng tao sinh gié tri: Gia tri trao d6i tac dong
dén gié tri sir dung va tir ¢6 1am cho thuong hiéu tt hon.

Mtc d tham gia vao cong dong thuong hiéu khac nhau & mdi ngudi va thay doi theo
thoi gian. Chinh vi vay, DN c6 thé can thiép tac dong dén tam li va hanh vi nay néu hiéu
dung dong co tham gia cta nguoi tiéu dung.

Nhiing tuong tac xa hoi dién ra trong cong dong thuong hiéu co thé trg thanh dong
lyc dé khach hang trung thanh véi cong dong thuong hiéu (Van Doorn & cong su, 2010).
Quan diém nay da lam thay d6i quan diém trong “vat chat” va “loi ich kinh t&”. C6 thé
suy luan mdi quan hé tét dep va khang khit gitra cac thanh vién cé thé tac dong dén moi
quan hé caa ho véi thuong hiéu va nguoc lai.
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2.1.3. Gin két thuong hiéu

Su gin két gitta nguoi tiéu dang véi mot thuong hiéu duoc nhin nhan nhuw mdi quan
hé giita hai con nguoi bai ngoai quan hé sé hitu con ton tai nhirng tinh cam. Lacoeuilhe
va Belaid (2007) dinh nghia gin két thuong hiéu 1a mot khéi niém thudéc pham tro tam
If, dién ta phan (g tinh cam bén vitng va khdng thé cho di. Thomson va cong su (2005)
nhan manh day 1a mbi quan hé tam Ii tinh cam manh. Soi day tinh cam nay thé hién qua
cac dac tinh phu thudc 1an nhau va “tinh ban than” gitra khach hang véi thuong hiéu.
Diém chung giira ba cach tiép can trén nam ¢ ban chat mdi quan hé tinh cam bén viing
va khéng thé cho di.

Déi 1ap vai gan két 1a sy “suy yéu” cua soi day két ndi tinh cam giita khach hang, dan
dén trang thai tm i tho o, xa lanh mot thuong hiéu, lién tiép cat dat cac lién hé tinh cam
dac biét vai thuong hiéu (Thomson & cong sy, 2005).

Gin két thwong hiéu thuong dé bi danh dong vai cac khéi niém nhu cam xic, thai do
va su hai 1ong. Tuy nhién, hau hét cac nghién ctru da chi ra sy khac nhau cua cac khai
niém nay. Cam xdc 12 mot phan tng tam 1i sdu nhung dién ra ngan ngai trong khi gan
két 1a mot dang tinh cam bén viing (Lacoueille, 2000). Trong khi gan két thuoc vé pham
trd tinh cam thi thai 6 voi thuong hiéu thé hién cung IGc ba khia canh: Nhan thic, tinh
cam va ¥ dinh hanh vi (Lacoeuilhe & Belaid, 2007). Thai d6 c6 thé tich cuc hoic tiéu
cuc trong khi gan két 1a tinh cam tich cuc. Bén canh do6, Lacoeuilhe va Belaid (2007)
con cho rang su gin két can phai qua qua trinh truc tiép trai nghiém véi thuong hiéu
trong khi thai d6 vé mot thuong hiéu cé thé hinh thanh thong qua nhitng théng tin tir bén
thir ba. Néu nhu gin két hoan toan xuat phat tir tinh cam thi cam két lai hoi tu hai khia
canh Ii tri va tinh cam (Thomson & cong su, 2005). Nhitng so sanh nay cho thay géin két
vGi mot thuong hiéu la mét khai niém doc lap.

2.1.4. Y dinh trung thanh vai thuong hiéu

Trung thanh vai thuong hiéu thé hién qua nhitng hi sinh ma khach hang chap nhan
dugc dé duy tri méi quan hé va hd trg thuong hiéu minh yéu thich, trong d6 nhitng hao
tén vé kinh té dugc thé hién rat rd thong qua san 1ong chi tra cao hon (Dapry &
PrimAllaz, 2006) hay mua lap lai cac san pham thuong hiéu. Nhitng khéch hang trung
thanh thuong s& ¢ hanh vi truyén miéng tich cuc. Y dinh trung thanh véi thuong hiéu
la du dinh cua khach hang vé nhitng biéu hién tam 1i va hanh vi noi trén ddi voi mot
thuong hiéu nao d6 (Fullerton, 2005; Johnson & cdng sy, 2006). Mot théng ké thi vi da
chi ra rang khach hang chi chic chan 99,9% trung thanh khi ho rat hai long; mot khéach
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hang chi hai 1ong théi thi chi c6 80% chic chin s& quay tro lai (Hesket & cong sy, 1997).
Lam cho mét khach hang trung thanh phai tra céi gia it dat hon 1a thay thé mot khach
hang hay néi cach khéc la tim mét khach hang méi. B6 1a nhitng i do ma khai niém nay
lubn nhan duoc quan tam cua gisi han 1am va ca nha quan 1i dé hiéu hét cac dong co co
thé dua khach hang dén y dinh trung thanh vai thuong hiéu.

2.2. Cac gia thuyét va md hinh nghién cizu

2.2.1. Tac dong cua hanh vi tham gia vao cong ddng thuong hiéu tryc tuyén dén su
gan két va y dinh trung thanh véi thwong hiéu: Vai trd trung gian cua gan két vai cong
ddng thuong hiéu truc tuyén.

Wang va Fesenmaier (2004) quan sét thdy sy tham gia caa khach hang véi mét cong
ddng thuong hiéu truc tuyén co hai cap do: Cap do6 thi nhat phan anh sé 1an tham gia va
thoi gian mdi lan truy cap; cip do thi hai phan anh muc d6 twong tac va tham gia cac
hoat dong do thuong hiéu té chuc hay dién dan dé xuéng.

Mot s6 nghién ciru chi ra méi quan hé truc tiép giita tan suat tham gia cua khach hang
vai sy hai long va y dinh trung thanh véi dich vy cia DN (Van Doorn & cong sy, 2010)
hay d6i voi thuong hiéu (Shang & cong su, 2006).

Sy tham gia ciia khach hang vao cong dong thuong hidu chi méi phan anh tan suat
vé thoi gian hay murc d6 tuong tac, nhung khong phan anh dwoc ban chat bén trong l1a
su gan két. Algesheimer va cong su (2005) da bé sung méi quan hé tryc tiép giita s gin
két v6i cong ddng thuong hidu dén ¥ dinh trung thanh cua khach hang vai thwong hiéu,
truong hop cac thuong hiéu xe 0 to.

Tir tong quan li thuyét cho thay gin két vai cong dong thuong hiéu c6 thé giir vai tro
trung gian quan trong tir quyét dinh tham gia vao cong dong thuong hiéu dén tam Ii gén
két va y dinh trung thanh vé6i thuong hiéu. Hay ndi cach khéc, cang tham gia chia sé véi
céc thanh vién, cang cam nhan trach nhiém véi cong dong thuong hi¢u tham gia, nguoi
tiéu ding s& cang cam thay gan giii, ddong cam va c6 nhiéu dong luc hon dé gan két véi
cong dong thuong hiéu; tir d6 taing mong mudn tim hiéu vé thwong hiéu, xay dung tinh
cam bén viing véi thuong hiéu dé duoc tiép tuc gan két véi céc thanh vién khac. T
nhiing l4p luan trén, nghién ciru dat ra cac gia thuyét:

H1: Tdc dng cua mire dg tham gia vao céng dong thuwong hiéu téi gan két thwong
hiéu sé manh hon khi gidn tiép thong qua sw gan két véi cong dong thuwong hiéu.
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H2: Téc ddng cia mire dg tham gia vao céng dong thuwong hiéu téi y dinh trung thanh
VGi thwong hiéu sé manh hon khi gidn tiép thong qua si gan két véi cong dong thuwong
hi¢u.

2.2.2. Tac dong cua niém tin thwong hiéu dén gan két va y dinh trung thanh véi thwong
hiéu: Vai tro trung gian cua gan két voi cong dong thuong hiéu truc tuyén

Gidng nhu trong tam 1i hoc, sy gan két gitra ngudi voi ngudi dya trén sy tin tueng thi
trong marketing, Hess (1995) cho rang khach hang gin két thwong hiéu boi vi ho dat
niém tin vao thuong hiéu d6 s& dap ung nhitg mong doi cia minh.

Tuy nhién, trong béi canh hién nay, khi nhiéu cau hoi dang dit ra vé van dé dao dirc
kinh doanh cua nhiéu DN, tham chi la nhitng tap doan 16n, ngudi tiéu dung dan mét niém
tin vao cac hinh thirc truyén thong truc tiép vé thuong hiéu. Vi thé, ho di tim nhitng bang
chimg khac khach quan hon gitip giam rui ro cam nhan. D6 1a li do ma nguoi tiéu dung
tham gia vao nhiing cong dong thwong hiéu truc tuyén uy tin dé cing ¢ niém tin vao
nhitng d4nh gia cua ban than vé thuong hiéu (Ba, 2001). G mét goc nhin khéc, niém tin
1& mot qua trinh tich lity lién quan dén gia tri ma con ngudi nhan duoc tir cac mdi quan
hé. Vi vy, néu nguoi tiéu ding nhan thiy duoc nhiing gi tri cua thuong hiéu tir chinh
cong dong thuong hiéu cua minh, niém tin cua ho s& cang manh hon. Thém vao do6, trong
qua trinh phat trién mbi quan hé than thiét va tim thay nhiing gia tri tir mdi quan hé nay,
khach hang s& cam thay tin tuéng va yéu thich thuong hi¢u hon (Caroll & Ahuvia, 2006).

Tur nhitng 1ap luan trén, tac gia cho rang su tin tuang néu gian tiép théng qua su gan
két v6i cong ddng thurong hiéu s& tao nén su cong huong giira li tri va tinh cam, lam ting
niém tin va tir d6 tang kha niang gin két ciing nhu y dinh trung thanh véi thuong hiéu.
Suy luan nay duoc trinh bay trong gia thuyét sau:

H3: Téc déng cua niém tin thiong hiéu dén gan két thwong hiéu sé manh hon khi
gian tiép théng qua sir gan két véi cong dong thiong hiéu.

Oliver (1997) cho rang long trung thanh dugc xem 1a mot hanh vi “ndi dai” cua cam
nhan gan két. Vi thé:

HA4: Tac dong cua Su tin tuong dén y dinh trung thanh vgi thuong hiéu sé manh hon
khi gian tiép thong qua sw gan két véi cong dong thuwong hiéu.
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Hinh 2. M6 hinh nghién ctu

3. Phwong phap nghién cuu

Nghién ciru duoc thuc hién theo phuong phap dinh lugng véi c& mau lén. Céc bang
hoi dwoc giri dén 900 khach hang cua ba cong dong thwong hiéu truc tuyén gdom cac
nhan hiéu: VithairPlus, Younger, va FiliformBerry. Khao sat dugc thyc hién trong vong
ba thang, tir thang 3 dén thang 6/2016. Mau duoc lya chon theo phuong phéap 1dy mau
phi xac xuit (dinh mic theo d6 tudi tir 18 tro 1én, di co st dung it nhat mot 1an san pham
cua nhén hiéu trong 6 thang tro lai day).

Cac thang do cua 7 khai niém duogc thua ké tir cac nghién ciru trude. Theo do, thang
do muc do tham gia vao cong dong thuong higu dya theo nghién ctru cua Shang va cong
su (2006); thang do niém tin thuong hiéu dya theo nghién ciru cia Hess (1995); thang
do gan két voi cong dong thuong hiéu gom 3 nhan té: Gan két tinh cam, gan két tinh
toan, va gan két nghia vu lan luot dua theo cac nghién ciu cua Kang & cong su (2007),
Casalo & cong su (2007), Muniz & O’Guinn (2001); cac thang do gan két tinh cam va
y dinh trung thanh véi thuong hiéu lan luot dura theo nghién ciu cua Fullerton (2005) va
Johnson & cong su (2006). Céc bién quan sat caa cac khai niém dugc do ludng véi thang
do tir 1-7 (rat khong dong y - rat dong y) ngoai trir khai niém muc do tham gia vao cong
d6ng thuong hiéu (Bang 1).

Trudc khi tién hanh khao sét, quy trinh dich cac thang do dugc ap dung theo phuong
phap Delphi (Vernette, 1994). Thang do duoc dich tir phién ban gbc sang tiéng Viét roi
tir tiéng Viét dich nguoc lai tiéng Anh. M&i khau duoc thuc hién boi mot chuyén gia
ngdn ngir c6 chuyén nganh quan 1i. Mot s6 tir khéc nhau trong hai bang dich da dugc
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quyét dinh boi chuyén gia ngdn ngir khac. Tiép theo, qua trinh hiéu chinh thang do cho
phu hop véi bbi canh nghién ciru bao gém : Budc 1, phong van chuyén gia véi 3 chuyén
gia trong linh vuc thuong hiéu (1 & truong Pai hoc Kinh té - Luat, 1 & truong Pai hoc
Thuong mai La Rochelle-Phép, va 1 chuyén gia nghién ciru thi trudng ¢ cong ty 6 phan
ching khoan quéan d6i MB); budc 2, phong van sau vai 6 khach hang 1a thanh vién trung
thanh cua ba cong dong thwong hiéu truc tuyén ké trén. Két qua phan 16n cac thang do
thira ké tir If thuyét pha hop, chi hiéu chinh cac mirc do do luong caa khéai niém muc do
tham gia vao cong dong thuong hiéu (Bang 1).

Qua trinh phan tich s6 liéu bao gom: Thng ké md ta va phan tich nhan té kham pha
(EFA), db tin cay cua cac thang do duoc thuc hién vai SPSS 20. Tiép theo, phan tich
nhan t6 khing dinh (CFA), kiém dinh gia tri hoi tu va phan biét cac thang do dwgc thuc
hién véi sy hd trg caa phan mém AMOS 21. Kiém dinh mé hinh Ii thuyét véi mé hinh
c4u tric SEM duoc udc lugng theo phuong phap ML (Maximum Likelihood) va 4p dung
quy trinh kiém dinh bién trung gian cua Baron & Kenny (1986).

4. Két qua va thao luan

Két qua khao sat thu vé 720 bang tra 1oi, trong d6 640 bang hop 1& (88,88%) (vi 9,31%
bi loai do 16i k¥ thuat, 1,81% bj loai vi c6 gia tri ngoai bién). C& mau théa man diéu kién
kich thuéc mau (Bollen, 1989). Trong 640 ngudi tra loi ¢6 434 nit (67,8%) va 206 nam
(32,2%). V& d tudi: Tur 18-22 ¢6 233 mau, chiém 36,41%, >22 dén 35 c 245 mau,
chiém 38,28%, >35 dén 45 c6 151 mau, chiém 23,59%, >45 c6 11 mau, chiém 1,72%).

4.1. Kétqua danh gid thang do

Két qua phan tich nhan t6 kham phé (EFA) 1an mét cho thiy cac bién quan sat tach
thanh 7 nhan t6: (1) Niém tin thwong hiéu, (2) mic do tham gia vao cong dong thuong
hiéu, (3) gan két tinh cam véi cong dong thwong hiéu, (4) gan két tinh toan vai cong
dong thuwong hiéu, (5) gan két nghia vu vé6i cong ddng thuong hiéu, (6) gin két thuong
hiéu, va (7) y dinh trung thanh. Ngoai trir sy thay doi cua thang do niém tin thuong hiéu
do hai bién quan sat TT1, TT3 bi loai vi hé s tai chuan héa bé hon 0,5, thi cac thang do
con lai gitr nguyén nhu ban dau. Phan tich nhan té kham pha lan hai cho thay ca 7 thang
do phu hop véi dir liéu thi truong nghién ciu (KMO = 0,901, p(Bartlett) = 0,000, tong
phuong sai trich dat 66,49%). Cac thang do déu dat d6 tin cay vai gia tri Crobach’s alpha
lan luot theo thi tu néu trén 13; 0,773; 0,855; 0,816; 0,656; 0,655; 0,880; 0,835.
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7 nhan té vai 24 bién quan sat tiép tuc duoc phan tich nhan té khing dinh (CFA). Két
qua cho thay cac thang do phu hop véi dit lidu thi truong nghién cau (CMIN/Df = 2,343
(529,549/226), GFI = 0,934, CFI = 0,959, TLI = 0,950, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,05).
Cac gia tri do tin cay tong hop (CR) déu 16n hon 0,7 (Bang 1) nén céc thang do dat do
tin cay. Phuong sai trich cta cac thang do (AVE) déu Ién hon 0,5 va hé sé tai céc bién
quan sat d&u Ién hon 0,5 dong thoi cé v nghia thong ké (Bang 1) nén cac thang do dat
gia tri hoi tu. Bén canh do, két qua Bang 2 cho thiy phwong sai trich cua cac thang do
I6n hon binh phuong hé s6 trong quan giira cac khéi niém twong ng nén céc thanh phan

cac thang do dat gié tri phan biét.

Bang 1
Két qua kiém dinh gia tri hoi tu va d tin cay cac thang do
- Ciz . Hé sb tai
Khéi niém va bién quan sat e; © a}
chuan hoa
Niém tin thuong hiéu (CR = 0,788 AVE = 0,508)
TT1. Thuong hiéu ndy sé& tuyét dbi lam nhirng gi trong kha ning dé gidp khéch Loai tir
hang giai quyét cac van dé ma ho c6 thé gap phai EFA
TT2. Thuong hiéu nay cam két lam hai long khach hang cua ho 0,511
AN o e ln 4:A 2R 1A N . N , Loai tu
TT3. Thuong hiéu nay sé Iam bat ky diéu gi dé lam hai long khach hang cua ho EEA
TT4. Khi tdi xem quang c&o cia thwong hiéu nay, toi tin tudéng vao no 0,766
TT5. Nhitng gi ma thuong hiéu ndy néi vé& san phim hau nhu 1a ding 0,804
TT6. Néu thuong hiéu ndy khang dinh hozc hira diéu gi lién quan dén mot san 0.677
pham cua ho thi diéu d6 hau nhu 1a dung ’
Mirc do tham gia vao cong ddng thuong hidu (CR = 0,864 AVE = 0,681)
TG1. Anh/chi thuong xuyén truy cap vao cong dong thuong hiéu truc tuyén ma 0.842
anh/chi tham gia? (1: khong thuong xuyén — 7: thuong xuyén) ’
TG2. Thoi gian mdi 1an truy cap vao cong ddng thuong hiéu cua anh/chi 1a bao
nhiéu? (1: <5p, 2: 5p dén <10p, 3: 10p dén <15p, 4: 15p dén <30p, 5: 30p dén <1h, 0,911
6: 1h dén 2h, 7: >2h)
TG3. Anh/chi thudng xuyén tham gia cac hoat dong trén cong dong thuong higu?
(nhu doc théng tin, chia s¢ y kién, danh gia san phdm...) (1: khong bao gio - 7: 0,710

thuong xuyén)
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Heé sb tai

Khéi niém va bién quan sat L
chuan hoa

Gin két v6i cong ddng thuong hiéu
Gan keét tinh cam (CR = 0,798 AVE = 0,603)

GKTC1. Anh/chi cam thay nhu mot thanh vién trong gia dinh ¢ cong dong thuong

R 0,762
hiéu nay
GKTC2. Anh/chi cam giac gan bé véi céc thanh vién trong cong dong thuong hiéu 0.742
nay '
GKTC3. Anh/chi ¢ cam nhan rét rd minh “thudc v&” cong dong thuong hiéu nay 0,637
GKTC4. Véi anh/chi, cong ddng thuong hiéu Vithair Plus/Y ounger/Filiform Berry 0.674
¢6 Mot ¥ nghia ca nhan 16n '
Gan két tinh toan (CR = 0,782 AVE = 0,781)
GKTT1. Rit kho dé anh/chi tim thiy ¢ cong ddng thuong hidu khéc nhitng kién 0.721

thirc ma anh/chi ¢ dugc tir cong ddng thuong hidu nay

GKTT2. Sy hb tro tir phia cac thanh vién trong cong dong thuong hiéu nay rat
quan trong di véi anh/chi va anh/chi s& kho c6 thé lai tim thiy & mot cong dong 0,685
thuong hiéu khac

Gdn két nghia vu (CR = 0,783 AVE = 0,762)

GKNV1. Tat ca nhitng ngudi s hiru san pham cua nhan hiéu nay déu phai tham

gia thao luan trong dién dan cta cong ddng thwong hiéu nay 0.699
GKNV2. Bé dam bao sy ton tai cua cong dé~ng thwong hiéu, aph/chj cam thay c6 0.693
nghia vu phai tham gia cac thao luan trén dién dan ctia cong dong thuong hiéu '
Gin két thwong hiéu (CR = 0,798 AVE = 0,623)

GKTH1. Anh/chi cam nhan mot sy dong diéu 1on véi nhan hiéu nay 0,680
GKTH2. Nhan hiéu nay c6 mot y nghia ca nhan 16n dbi véi anh/chi 0,675
GKTH3. Anh/chi cam nhan tinh cam gén b6 vai nhan hiéu nay 0,894
GKTH4. Anh/chi s& bi tac dong manh khi c6 mot su thay ddi nao d6 déi véi nhan 0.880

hiéu nay

Y dinh trung thanh (CR = 0,825 AVE = 0,609)

YDTT1. Trong lan mua téi, anh/chi chic chan s& chon nhan hiéu nay 0,729
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Heé sb tai

Khéi niém va bién quan sat L
chuan hoa

YDTT2. Néu anh/chi bi mat hop thude, anh/chi chic chin s& mua lai hop thudce caa

nhan hiéu nay 0.756
YDTT3. Néu anh/chi dugc phép so hitu mién phi mot hop thude, anh/chi chic chin 0.662
s& chon hop thudc cua nhén hiéu nay ’
YDTT4. Anh/chi chac chan sé& gioi thiéu san pham caa nhan hiéu nay dén nhiing 0.679
ngudi khac ’
YDTT5. Anh/chi s& n6i tt vé san pham cia nhan hiéu nay téi nhitng ngudi khéc 0,680
Bang 2
Két qua kiém dinh gi4 tri phan biét cac thang do
Gim Niémtin  Muac do tham gia TrEJng Gan két G?n Gi}n
ket L N thanh ket ket
. thuong vao cong dong thuong N .
tinh . . thuong . tinh nghia
, hiéu thuong hiéu . hiéu .
toan hiéu cam vu
Gankéttinhtoan 0,883
Niém tin th
(oMU eng g 500 0,713
hiéu
Mirc d6 tham gia
vao 0512 0,382 0,825
cong dong thuong
hiéu
T thanh
rung fhan 0,554 0,564 0,587 0,780
thuong higu
Gin két th
hizu ©ONE 0439 0,361 0,431 0,448 0,789
Gan két tinh cam 0,628 0,506 0,634 0,767 0,458 0,777

Gankétnghiava 0,870 0,383 0,486 0,536 0,351 0,583 0,873
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4.2. Két qua kiém dinh gia thuyét nghién cizu

4.2.1. Vai tro trung gian cua gan két voi cong dong thuong hiéu trong mdi quan hé
ctia mirc d6 tham gia vao cong dong thuong hiéu va gan két thuong hiéu (H1)

Pé kiém dinh vai tro trung gian cua gin két véi cong dong thuong hiéu, hai mé hinh
C4u triic tuyén tinh 3 & 4 dugc kiém dinh, &p dung quy trinh cua Baron & Kenny (1986).
M hinh 3 thé hién tac dong truc tiép caa mirc d6 tham gia dén gan két thuong hiéu, con
M0 hinh 4 thé hién tac dong gian tiép thong qua gan két véi cong dong thuwong hiéu.

Két qua kiém dinh hai md hinh & Hinh 3 di khang dinh gia thuyét H1. Két qua Mo
hinh 4 cho thdy khi xuét hién gan két véi cong dong thwong hiéu, tham gia vao cong
ddng thuong hiéu khong con tac dong y nghia dén gan két thuong hiéu. Nhu vay, gin
két voi cong dong thuong hiéu dong vai tro trung gian toan phan.

M6 hinh 3 M6 hinh 4

0,113 (ns)***

Mirc do Gén két Mic do Gén két
tham gia thuong hiéu tham gia thuong hiéu
vao cong vao cong

dong dong

0,491%*
Gin két v6i

cong ddng
thuong hiéu

CMIN/Df = 2,387 (26,649/12), GFI = 0,987, CMIN/Df = 2,587 (206,975/80), GFI = 0,958,
CFI=0,994, TLI = 0,989, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,03 CFI1=0,973, TLI = 0,965, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,05

Hinh 3. Hai md hinh céu trac tuyén tinh kiém dinh gia thuyét H1
Ghi cha: *p = 0,000, **p = 0,001, ***p = 0,115
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Bang 3
Tom tat tac dong truc tiép va gian tiép cua tham gia vao cong ddng thuong hi¢u dén gan két thuong hiéu

Téc dong truc tiép Téc dong gian tiép
M6 hinh
B p B p
Mb hinh 3 0,420 0,000
M® hinh 4 0,133 0,115 0,328 0,001

4.2.2. Vai tro trung gian cua gan két voi cong dong thuong hiéu trong mdi quan hé
cuia mirc d6 tham gia vao cong dong thuong hiéu va y dinh trung thanh véi thuong hiéu
(H2)

Tuong tu, dé kiém dinh H2, hai mé hinh cau trdc tuyén tinh SEM 5 & 6 dugc kiém
dinh. Két qua kiém dinh tir Hinh 4 cho thay gin két voi cong dong thuong hiéu gitr vai
tro trung gian toan phan. Gia thuyét H2 dugc céng nhan.

Mb hinh 5 Mb hinh 6

0,052(ns)***

Y dinh

Y dinh
trung thanh

trung thanh

Muc d6
tham gia vao
cong dong

Muc do
tham giq vao
cong dong

Gén két v6i
cong dong
thuong hiéu

CMIN/Df = 4,337 (73,728/17), GFI = 0,972, CMIN/Df = 3,294 (306,350/93), GFI = 0,943,
CF1=0,975, TLI = 0,960, RMSEA = 0,07, SRMR = 0,04 CFI=0,954, TLI = 0,941, RMSEA = 0,06, SRMR = 0,05

Hinh 4. Hai md hinh céu trac tuyén tinh SEM kiém dinh gia thuyét H2
Ghi cha: *p = 0,0001; **p = 0,001, ***p = 0,515
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Bang 4

Tom tit tic dong truc tiép va gian tiép cuia tham gia vao cong dong thuong hiéu dén y dinh trung
thanh

Tac dong tryc tiép Tac dong gian tiép
M® hinh
B p B p
M6 hinh 5 0,582 0,000
Mb hinh 6 0,052 0,515 0,534 0,001

4.2.3. Vai tro trung gian cua gan két véi céng dong thirong hiéu trong moi quan hé
cua niém tin thwong hiéu va gan két thuwong hiéu (H3)

Pé kiém dinh H3, hai md hinh cu tric tuyén tinh 7 & 8 duoc kiém dinh. Két qua
kiém dinh nhu Hinh 5 da tiép tuc cho thay gan két véi cong dong thuwong hiéu dong vai
tro trung gian toan phan. Gia thuyét H3 dugc céng nhan.

M6 hinh 7 M6 hinh 8

0,132(ns)***

Niém tin
thuong

Niém tin Gan két
thuong hié¢u thuong hiéu

Gan két
thuong hi¢u

Gin két voi
cong dong
thuong hiéu

CMIN/Df = 2,389 (43,007/18), GFI = 0,983, CMIN/Df = 2,693 (255,841/95), GFI = 0,953,
CF1=0,989, TLI= 0,983, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,04 CF1=0,964, TLI = 0,955, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,05

Hinh 5. Hai md hinh céu trac tuyén tinh kiém dinh gia thuyét H3
Ghi cha: *p = 0,0001; **p = 0,001, ***p = 0,058
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Bang S
Tom tit tic dong truc tiép va gian tiép ciia niém tin thwong hi¢u dén gin két thwong hi¢u

Téc dong truc tiép Téc dong gian tiép
Mb hinh
B p B p
M hinh 7 0,360 0,000
M hinh 8 0,132 0,058 0,229 0,001

4.2.4. Kiém dinh vai trd trung gian cua gan két véi céng dong thirong hiéu trong méi
quan hé cua niém tin thiong hiéu va y dinh trung thanh véi thirong hiéu (H4)

Dé kiém dinh gia thuyét Ha, hai mé hinh céu tric tuyén tinh 9 & 10 dwgc kiém dinh.
Két qua Hinh 6 cho thay gan két véi cong dong thuong higu dong vai tro trung gian ban
phan bai ton tai ddng thoi tac dong truc tiép va gian tiép cua niém tin dén gan két thuong
hiéu. Trong do6 tac dong gian tiép manh hon. Gia thuyét H4 dwoc cdng nhan.

M6 hinh 9 M6 hinh 10

Niém tin Y dinh
thuong hi¢u trung thanh

Y dinh
trung thanh

Niém tin
thuong hi¢u

0,719**

Gin két véi
cong dong
thuong hi¢u

CMIN/Df = 2,667 (64,003/24), GFI = 0,977, CMIN/Df = 3,148 (339,985/108), GFI = 0,941,
CFI1=0,981, TLI=0,971, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,03 CF1=0,947, TLI = 0,933, RMSEA = 0,06, SRMR = 0,05

Hinh 6. Hai md hinh céu trac tuyén tinh kiém dinh gia thuyét H4
Ghi chii: *p = 0,000; **p = 0,001, ***p = 0,029
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Bang 6
Tom tit tic dong truc tiép va gian tiép cua niém tin dén ¥ dinh trung thanh

Tac dong truc tiép Tac dong gian tiép
M6 hinh
p p p p
M4 hinh 9 0,566 0,000
M® hinh 10 0,149 0,029 0,415 0,001

4.3. Thao lugn két qua

Két qua cho thay vai tro trung gian cua gan két voi cong dong thuong hiéu trong cac
mdi quan hé caa muc do tham gia vao cong dong thuong hiéu, niém tin thuong hiéu véi
gan két va ¥ dinh trung thanh vai thuong hiéu. Chi ngoai trir trudng hop tac dong gian
tiép cua niém tin thuong hiéu dén y dinh trung thanh thi ba truong hop con lai, gin két
VGi cong dong thuong hiéu déu dong vai trd trung gian toan phan va cac tic dong gian
tiép déu manh hon nhiéu so véi tac dong truc tiép. Tuong tw, niém tin thuong hiéu ban
dau chu yéu tir nhitng nhan thirc lién quan dén thuong hiéu, nhung khi théng qua tinh
cam gan két v6i cong dong thuong hiéu, cam nhan gan két va ¥ dinh trung thanh véi
thuong hi¢u manh hon.

Két qua nay tai khiang dinh tac dong truc tiép cua gan két vai cong dong thuong hidu
truc tuyén dén y dinh trung thanh véi thuong hiéu dugc tim thay trong mot sé nghién
ctu trude (Shang & cong sy, 2006; Casalo & cong sy, 2007). Ngoai ra, nghién ciu con
cho thay vai trd trung gian cua khai niém nay trong cac méi quan hé cua khach hang voi
thuong hi¢u.

5. Két luan va goi y chinh sach

5.1. Kétlugn

Nghién ctu nay cho thay sy tham gia ciia khach hang vao cong dong thuong hiéu
truc tuyén chi phat huy diing muc dich cia DN khi khach hang gin két thuong hiéu. Gan
két thuong hiéu dong vai trd trung gian toan phan tir sy tham gia dén gan két va y dinh
trung thanh véi thuong hiéu. Twong ty, niém tin thwong hiéu s& duoc cang ¢ va tac
d6ng manh hon dén gin két va y dinh trung thanh vai thwong hiéu khi khach hang cé
tinh cam gan két véi cong dong thuong hiéu.
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Bén canh két qua dat dugc, han ché cua nghién cau 1a chi khao sat khach hang cua
mot loai san pham. C6 thé di véi thuc pham chiic nang, khach hang rat can thim do y
kién tir mot cong ddng thuwong hiéu uy tin nhung véi nhiing san pham khac vai tro caa
gan két véi cong ddng thuong hiéu c6 thé thay doi. Bén canh d6, mot s6 hanh vi tiéu cuc
cuia khach hang véi thuong hiéu nén dwoc nghién ctru nhu hanh vi tay chay. Cau hoi dat
ra la sy gan két voi cong dong thuong hiéu c6 1am giam tac dong cua khung hoang
thwong hiéu dén hanh vi tiy chay hay khéng? Ngoai ra, vai tro xdc tic cua mot s6 bién
nén dugc bd sung trong cac nghién ctru sau nhu thanh vién ci/méi, cong ddng thuong
hiéu do DN lap nén/déi 1ap véi do khéch hang ty tao.

5.2. Goiy chinh sach

Bén canh déng gop khiém ton vao Ii thuyét thi két qua nghién ctu ndy mo ra nhiing
ham y quan tri quan trong cho DN. Thir nhat, khach hang ngay nay thuong théng qua
cong dong thuong hiéu truc tuyén dé danh gia thuong hiéu. Sy gan két vai mot cong
ddng thuong hiéu c6 kha nang diéu tiét mot s6 hanh vi cua khach hang véi thuong hiéu
nhu niém tin, gan két hay y dinh trung thanh. Do d6, DN can xay dung va phét trién mot
cong dong thuong hiéu theo ding ¥ nghia trén va tao cac hoat dong dé gin két cac thanh
vién hay gitp ho c6 cam giac gan két vai nhau thay vi chi tap trung thuc hién gan két
truc tiép ting khéach hang véi thuong hiéu, 15i ma nhiéu DN dang mac phai.

Quang céo thdng qua cong ddong thwong hidu tryc tuyén 1a hoat dong tat yéu, tuy
nhién, DN cin xem day 1a muc dich thar hai va thuc hién mot cach “thong minh”, gian
tiép chtr khdng nén lién tuc chia sé cac tin khuyén méi, hay bai viét chi ndi vé san pham.
Vi du nén co su tham gia cua cac chuyén gia nhu nhitng thanh vién dac biét dé mang lai
nhiing thdng tin bo ich cho khach hang, thuc hién cac hoat dong dé két ndi cac thanh
vién lai v&i nhau tir tryc tuyén ra bén ngoai, tim nhitng khach hang thuc su c6 thai do va
tinh cam tdt véi thuong hiéu dé lam “dai st thuong hiéu trén dién dan, tranh hoan toan
nhitng thong diép néi qua va nhiing 15i hira khd hozc khong thé thyuc hién tét, can hiéu
dugc dic diém chung cua cac thanh vién trén cong dong thuong hiéu dé thuc hién céc
hoat dong wu dai phu hop...

Két qua nghién ctru nay ciing cho thay nha quan Ii phai ddng thoi vira tao niém tin
cho khach hang vao thuwong hiéu, vira gan két ho vao cong dong thuong hiéu tryc tuyén.
Sy cong hudng nay sé gilp giir chan khach hang tét hon. Xay dung niém tin cua khéch
hang vao thuwong hiéu c6 thé kiém soat duoc trong thé chi dong bai DN, trong khi d6
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quan Ii hinh anh va su uy tin cia mot cong dong thuong hiéu truc tuyén 1a ca mot nghé
thuat. Vi du nhitng tranh luan gay gét trén cong dong thuong hiéu khong duoc giai quyét
thiu dao s& anh huong dén uy tin cua thuong hiéu, tir d6 anh huong dén sy gan két cua
cac thanh vién vai cong dong thuong hiéu va nhiing hé qua khac véi thuong hiéum
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