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Tom tiit

Nghién ciru nay nham do luong su tac dong cua trai nghiém thuong hiéu
dén quan hé thuong hiéu. Noi dung nghién ciru dé cap dén nhiing li luan
vé trai nghiém thuong hiéu, mdi quan hé giita trai nghiém thuong hiéu
v6i quan h¢ thuong hi€u, mé hinh va thang do trai nghiém thuong hié¢u
trong linh vyc ban 1é. Tac gia tién hanh nghién ctru dinh luong voi dit liéu
duoc thu thap bang phuong phéap phong van ca nhan tryc tiép véi mau 1a
260 ngudi tidu dung trong do tudi 18-55 dén mua sim tai cac hé thong
siéu thi ban 1é cua Big C, Co.op Mart va Lotte Mart cia thanh phd Da
Ning. Két qua nghién ctru chi ra sy anh hudng tich cyc tir cac thanh phan
trai nghiém thuong hiéu dén tinh cach thuong hiéu, niém tin thuong higu,
su hai long thuong hi¢u va anh hudng tich cuc cda trai nghiém thuong
hiéu, sy hai 1ong thuong hiéu dén cam két d6i v6i thuong hiéu, ¥ thirc
cong dong thuong hiéu va 1ong trung thanh thuong hiéu. Bén canh do,
nghién ctru khong tim thiy s anh huong cia thanh phan y thirc cong
dong va cam két dbi voi thuong hiéu dén 10ng trung thanh thuong hiéu.

Abstract

This study aims to measure the impact of brand experience on brand
relationship. The content of the argument refers to brand experience, the
nexus between brand experience and brand relationship, and patterns or
scales of brand experience in the retail service. Data are collected by means
of direct personal interviews with 260 consumers aged from 18 to 55,
shopping at retail supermarkets, such as Big C, Co.op Mart, and Lotte Mart
in Danang. The research results show the positive impacts of brand
experience components on brand personality, brand trust, and brand
satisfaction besides the positive effects of brand experience and brand
satisfaction on brand commitment and brand community or the impacts of
brand experience and satisfaction on brand loyalty. No effects are found of
sense of community and brand commitment on brand loyalty. The study
contributes theoretically to the synthesis of the scales of brand experience
and practically to the formulation of marketing strategies for retail stores in
Vietnam.
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1. Pit van dé

Quan li thwong hiéu chién luge da duoc coi la chia khoa tao nén lgi thé canh tranh so
VGi cac ddi thi. Li thuyét quan hé thuong hiéu cua Keller (2012) cho thay thuong hiéu
dong vai trd nhu mot phuong tién két néi cho ca ngudi tiéu dung va cac nha cung cép,
trong d6 ¢6 1ap luan cho rang thuong hiéu la mot yéu té quan trong anh huong dén sy
lya chon cuia nguoi tiéu dung. Dudi &p luc canh tranh ngay cang khéc liét, dé tao duoc
loi thé canh tranh, cac doanh nghiép khéng chi cai tién, dau tu céng nghé dé nang cao
chat lwong, ha gia thanh san pham ma con phai dau tu xay dung va quan 1i thuong hiéu.
Vai tro cua trai nghiém thuong hiéu trong dy doan hanh vi khach hang rat quan trong,
do 1a nhirng trai nghiém tha vi va dang nhd, nhitng cam xuc, suy nghi tich cuc khi khach
hang trai nghiém va danh gia sé tic dong manh dén 1ong trung thanh thuong hiéu, dic
biét, dbi vai nganh kinh doanh ban 1¢ thi vai trd cua trai nghiém thuong hiéu cang tro
nén quan trong vi trong méi truong kinh doanh dich vu bén Ié, trai nghiém cua khach
hang tir cam giac, cam xuc dén hanh vi mang yéu té quyét dinh dén su hai long cua
khéch hang khi mua sim tai diém béan lé d6. Nhitng trai nghiém vé thuong hiéu cua
khach hang la yéu t5 nén tang mang lai 1ong trung thanh, su gén két gitta khach hang véi
thwong hiéu. C6 thé noi, cac nghién ctru vé trai nghiém thuong hiéu trong linh vuc nay
kha han ché, nghién ctru dau tién duoc thuc hién bai Brakus va cong sy (2009) cho thay
trai nghiém thuong hiéu ¢ anh huéng tich cuc dén long trung thanh, niém tin thuong
hiéu, quan hé thuong hiéu va mé hinh ciia Brakus va cong su (2009) da dugc kiém ching
trong nhiéu nghién ciru trén thé gigi (Iglesias, 2011; Kim, 2012; Sahin & cong su, 2011).
Tuy nhién, tai VN, khai niém “trai nghiém khach hang”, “trai nghiém thuong hiéu khach
hang” con kha méi mé nén hau nhu chua duoc nghién ctu nhidu vé mat han 1am ciing
nhu thyc tién. Do vay, nghién ciu vé trai nghiém thuong hiéu va mdi quan hé gitra trai
nghiém thuong hiéu vai quan hé thuong hiéu I1a can thiét.

2. Co s li thuyét va md hinh nghién ciru
2.1. Co s¢ i thuyét
2.1.1. Trai nghiém thuong hiéu
Trai nghiém thuong hiéu cua khach hang duoc hiéu 1a nhitng phan @ng noi tai va chu

quan cua ho khi tiép xUc tryuc tiép, gian tiép vi mot san pham/thuong hiéu/ctra hang.
Brakus va cong su (2009) dinh nghia trai nghiém thuong hiéu la nhitng phan (ng noi tai
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va chu quan cua khach hang (cam giac, tinh cam va nhan thic) va nhitng phan ng hanh
vi duoc kich hoat béi cac tac nhan thuong hiéu lién quan dén nhan dién thuong hiéu
nhu: Bao goi, thiét ké, moi truong va truyén thong. Nhu vay, trai nghiém thuong hiéu 1a
mot khai niém da tiéu thic bao gom nhiing trai nghiém cam giéc, tinh cam, suy nghi va
hanh vi cua khach hang véi thuong hiéu (Brakus & cong su, 2009).

Cac thanh phan trai nghiém thuong hiéu:

Trai nghiém cam giac (Sensory): Nhitng trai nghiém c6 dugc tir nam giac quan (thi
gi4c, khiru giac, thinh giac, xdc gi4c va vi giac) dwuoc cung cap bai mot thuong hiéu
(Schmitt, 2003; Brakus & cong su, 2009). Trong nganh ban 1¢, cac thdng tin vé cam giac
nguoi tiéu dung co dugc s€ ghi nhd va cd kha nang nhirng thong tin nay la tang y dinh
mua, mua lap lai (Ishida & Taylor, 2011). Nhu vdy, trong mua sam tai cac ctra hang ban
&, trai nghiém cam giac duoc thé hién théng qua céc kich thich tir cira hang dén cac giac
quan caa khach hang nhu: Bau khéng khi cua cira hang tao ra xuc giac, cach bay tri cura
hang kich thich thi giac...

Trdi nghiém tinh cam (Affective): Su trai nghiém cua khach hang vé mat cam xic va
tinh cam, bao gom nhitng cam xtc duoc tao ra boi thwong hiéu va su rang budc vé cam
xuc voi nguoi tiéu dung (Schmitt, 2003; Brakus & cong su, 2009). Tinh cam cd lién
quan dén trai nghiém cua khach hang khi tham gia vao hoat dong mua sam tai cira hang,
nhiing cam xtic ma khach hang c6 dwoc trong qué trinh tham quan, mua sam tai cira hang
hoac siéu thi.

Trai nghiém suy nghi (Intellectual): Khach hang duoc kich hoat tri sang tao va phat
trién tu duy thong qua tuong tac véi thuong hiéu (Schmitt, 2003; Brakus & cong su,
2009). Nhirng trai nghiém cua khach hang tai cua hang, siéu thi ban Ié cé kha nang tao
cho khach hang nhirng suy nghi, to mo vé thuong hiéu, dich vy, va cling c6 thé tao cho
khéch hang nhan thiic vé siéu thi hay ctra hang do.

Trai nghigm hanh vi (Behavioral): Nhiing trai nghiém khach hang cé duoc khi sir
dung thuong hiéu, nd khién cho khach hang cé nhitng hanh dong thé chat (Schmit, 2003;
Brakus & cong su, 2009). Gi4 tri tao cho khéach hang chinh 12 su thay doi vé hanh vi va
16i séng thdng qua twong tac voi thuong hiéu.

2.1.2. Quan hé thuong hiéu

Theo Keller (2012), quan hé thuong hiéu 1a mdi quan hé gitra khach hang véi thuong
hiéu, ciing 1a muc dich cudi cling va quan trong nhat ciia xay dung thuong hiéu, gitp gia
tang manh m& va bén viing tai san thuong hiéu. Pay chinh 1a méi quan hé manh mé va
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sAu sic cua khach hang vai thuong hiéu, noi cach khac 1a mic do dong diéu ma khach
hang cam thay véi thuong hiéu. Nhu vdy, vé ban chat, quan hé cua khach hang véi
thuong hiéu dwoc xem 1 10ng trung thanh sau sic va cha dong. Keller (2012) két luan
quan hé thuong hiéu gdm céc thanh phan: Long trung thanh, y thirc cong ddng, va cam
két di véi thuong hiéu.

Cac thanh phan do ludong quan hé thuong hiéu:

- Long trung thanh: Khach hang dugc xem 1a trung thanh véi thuong hiéu khi ho co
xu huéng mua nhiéu san pham caa mot thuong hiéu nao d6 va mua lap lai (Chaudhuri,
1999). Long trung thanh thé hién thai d6 cua khach hang, néu khach hang tin tuéng va
c6 4n tuong tot vé mot thuong hiéu thi s€ uu tién tim mua san pham cia thuong hiéu do
(Yoo & cong su, 2000).

- Y thirc cong ddng: DAy 1a hién twong x4 hoi quan trong, & do khach hang cam thay
mot mdi quan hé gan giii (sw gidng nhau vé tinh chat) véi nhimg nguoi cing st dung
thwong hiéu gidng ho (Keller, 2012).

- Cam két ddi voi thuong hiéu: Pay 1a sy cam két chi dong véi thwong hiéu, xay ra
khi khach hang sin sang dau tu thoi gian, cong sic, tién bac hay nhitng ngudn hec khac
cho thuong hiéu ngoai viéc mua va su dung (Keller, 2012).

2.1.3. M@ hinh nghién ctu va gia thuyét dé xuat

M® hinh nghién ctru dé xuat:

Nghién ciru cua Brakus va cong su (2009) da duoc kiém ching rong réi bai nhidu
nghién ctru & cac linh virc khac nhau vé san xuét vat chat/dich vy, trong do bao gém ca
dich vu ban Ié nham danh gia anh huéng cua trai nghiém thwong hiéu téng thé dén long
trung thanh thwong hiéu. Pa s6 cac nghién ciu xem xét anh huong cua trai nghiém
thwong hiéu dén 1ong trung thanh thuong hiéu thdng qua cac nhan t6 trung gian: Sy hai
long thuong hiéu, niém tin thuong hiéu, tinh cach thwong hiéu (Iglesias, 2011; Kim,
2012; Sahin & cong sy, 2011) mot s6 it nghién ciru quan tam vé sy anh huong cua trai
nghiém thuong hiéu dén céac thanh phan khéc cua quan hé thuong hiéu (su gan két
thuong hiéu, cam két d6i voi thuong hiéu) nhu Ramaseshan va Stein (2014). Nghién ciu
ciia Ramaseshan va Stein (2014) phan tich anh hudng cua trai nghiém thuong hiéu tong
thé dén cac thanh phan cua quan hé thuong hiéu, pht hop véi muyc tiéu nghién ciu cia
tac gia. Mac du md hinh nghién ctru nay khong dé cap dén khai niém y thirc cong dong
thwong hiéu nhung s& dugc nhém tac gia dwa vao mo hinh nghién ctru dé xuat, day ciing
la mét trong nhitng diém maéi cia nghién cau (Hinh 1).
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Hinh 1. M6 hinh nghién ctru dé xuét

- P& xuét cac gia thuyét nghién cau:

+ Mbi quan hé giira trai nghiém thwong hiéu, tinh cach thwong hiéu, su hai long
thuong higu va niém tin thuong hiéu:

Trai nghiém thuong hiéu dan dén niém tin thuong hiéu va 10ng trung thanh thuong
hiéu bang céch tao ra cac két ndi véi cam xuc, bbi canh, méi trudng tiép xtc gitra khach
hang véi san pham/thuong hiéu (Sahin & cong sy, 2011). Trong mét nghién ciru khac
ctia Chaudhuni va Holbook (2001) ciing chi ra méi quan hé tich cuc giira trai nghiém
thuong hiéu voéi niém tin thuong hiéu. Bén canh do, trai nghiém thuong hiéu cling cé
mdi quan hé véi tinh cach thuong hiéu, mdi quan hé tich cuc giira trai nghiém thuong
hiéu va tinh cach thuong hiéu duogc chi ra trong cac nghién ciru cua Brakus va coéng su
(2009), Choi va cong su (2011). Niém tin thwong hiéu anh huong tich cuc dén sy hai
long thuong hiéu dugc chi ra trong cac nghién ciu caa Chaudhuni va Holbook (2001),
Choi va cong su (2011). Két qua nghién ctu cua céc tac gia Chaudhuni va Holbook
(2001), Brakus va cong su (2009), Choi va cong su (2011), Ishida va Taylor (2012) ciing
chi ra tinh cach thuong hiéu c6 anh huong truc tiép dén sy hai long thwong higu. Trén
co s& do, cac gia thuyét sau dugce dé xuat:

Hi: Trai nghiém thirong hiéu ¢ anh hieong tich cuee dén niém tin thiong hiéu.

Ha: Trai nghiém thirong hiéu ¢ anh hieong tich cuee dén tinh cach thirong hiéu.

Ha: Trdi nghiém thuong hiéu c6 anh hwong tich cue dén s hai long thuwong hiéu.

Ha: Niém tin thiong hiéu ¢ anh hirong tich cuee d@én su hai long thwong hiéu.
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Hs: Tinh cdch thwong hiéu ¢6 dnh hweng tich cuc dén su hdi long thiong hiéu.

+ Mdi quan hé gitra su hai 1ong thuong hiéu, cam két d6i voi thuong hiéu, y thic
cong dong thuwong hiéu véi long trung thanh thuong hiéu:

M&i quan hé gitra sy hai long thuong hiéu véi 1ong trung thanh thuong hiéu di dugc
nghién ciru rong réi trong céc nghién ciu vé marketing trén thé gigi. Nghién cau cua
Horppu va cong su (2008), Sahin va cong su (2011), Brakus va cong su (2009), Choi va
cong sy (2011) chi ra sy anh huong tich cuc tir sy hai long thuong hiéu dén long trung
thanh thuong hiéu. Sy cam két dbi voi mot thuong hiéu 1a mac d6 cam két cua khach
hang voi mot thuong hiéu nao d6, dam bao riang ho s& tiép tuc st dung hay mua san
pham cua thwong hiéu nay trong tuong lai. Fullerton (2005) thuc hién danh gia mdi quan
hé gitra sy hai 1ong thuong hiéu vai su cam két d6i véi thuong hiéu, y thic cong dong
thuong hiéu va 10ng trung thanh thuong hiéu trong dich vu béan Ié. Két qua nghién ctu
nay cho thay cd su anh huang tich cuc gitra sy hai long thuong hiéu vai cam két dbi véi
thuong hiéu. Nghién ctru cua céc tac gia Fullerton (2005), Kim va cong su (2011) ciing
cho thdy c6 su anh huong truc tiép gitra thanh phan cam két d6i voi thuong hiéu dén
long trung thanh thuong hi¢u. Ramaseshan va Stein (2014) danh gia quan hé gitra cac
thanh phan quan hé thuong hiéu, két qua cho thiy cé sy anh huéng tich cuc giira cam
két ddi voi thuong hiéu va y thic cong dong thuong hi¢u dén 1ong trung thanh thuong
hiéu. Trén co sé ndy, tac gia dé xuat cac gia thuyét sau:

He: Sw hai long thwong hiéu c6 dnh hwong tich cuec dén long trung thanh thiong hiéu.

Hz: Sw hai long thwong hiéu ¢6 anh hweng tich cue dén sw cam két déi Vi thwong
hiéu.

Hs: Sw hai long thirong hiéu c6 danh hwéng tich cuc dén y thirc cong dong thwong hiéu

Ho: Cam két di véi thuwong hiéu ¢b anh hwong tich cuc dén long trung thanh thwong
hiéu

Hio: Y thirc cong dong thwong hiéu c6 anh hwong tich cuc dén 1ong trung thanh
thuwong hiéu.

MGi quan hé giira trai nghiém thuwong hiéu va 1ong trung thanh thuong hiéu duoc chi
ra trong cac nghién ctru cua Brakus va cong su (2009), Horppu va cong su (2008), Sahin
va cong su (2011), Choi va cong sy (2011). Trong béi canh nghién ctiu tai VN voéi linh
vuc ban lé thoi trang, nghién ctiru cua Pham Thi Lan Huong va cng su (2016) da chi ra
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anh huong tich cuc cua thanh phan trai nghiém thuong hiéu dén long trung thanh thuong
hiéu. Do vay, gia thuyét Hi1 dugc dé xuat nhu sau:

Hi1: Trai nghiém thuong hiéu c6 anh hweng tich cuc dén long trung thanh thwong
hiéu.

3. Phuwong phap nghién ctru

Nghién ctiu sir dung phuong phap nghién ctru dinh lugng. Cau tric ban cau hoi dugc
xay dung dua trén cac thang do ctia nhiéu tac gia, trong d6: Thanh phan trai nghiém
thuong hiéu dua trén Brakus va cong s (2009); niém tin thuong hiéu, 1dng trung thanh
dua trén thang do cua Chanduhuri va Holbrook (2001), Choi va cong su (2011); tinh
cach thuong hiéu dua trén thang do cua Aaker (1997); su hai long thuong hiéu dya trén
thang do cta Lee va cong sy (2007), Oliver (1981); cam két ddi véi thuong hiéu dua
trén thang do cua Fullerton (2005); y thirc cong dong duya trén thang do cua Algesheimer
va cong sy (2005). Nghién ctru tién hanh khao sat trén 260 d6i tuong tiéu dung trong do
tudi 18-55 tai thanh phd Pa Ning voi phuong phap chon mau thuan tién. Thuc hién thu
thap dit liéu bang phuong phap phong van ¢ nhan tryc tiép, dbi tuong khao sét 1a khach
hang mua sam tai 3 siéu thi: Co.op Mart, Lotte Mart va Big C. D liéu thu thap duoc xir
If va phan tich trén phan mém SPSS va Amos.

4. Két qua nghién ciru va thao luan

4.1. Kétqud md ta mau

Qua qué trinh thu thap dir liéu ¢ 253 ban cau hoi dap ung yéu cau chét lwong di
lieu. V& d6 tudi, da sé cac dap vién tra loi nam trong do tudi tir 18-29 (46,7%). Nhom
tudi 30-39 chiém 29,3% va nhém tudi 40-55 chiém khoang 24% mau nghién ctru. Trong
s6 253 mau nghién ciu, két qua phan tich cho thay muc thu nhap cua cac d6i tuong khao
sat & mutrc dudi 3 triéu ddng chiém 34,4%, tir 3 dén dudi 5 triéu chiém 38,4%, tir 5 dén
dudi 10 triéu chiém 22,5% va trén 10 triéu chiém 4,7%. V& co ciu gidi tinh nit chiém
67,2% va nam chiém 32,8% trong tong s6 253 d6i tuong khao sat, ty 1 chénh léch gigi
tinh nay ciing phan anh ding thyc té nir gisi c6 tan suat mua sam tai siéu thi cao hon
nam gidi.

4.2. Kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do va mo hinh
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Xem xét mirc do twong quan chit ch& cua tirng bién véi tat ca cac bién trong thang
do: Dya theo tiéu chuan hé sb twong quan bién-tong >0,3, hé s6 Cronbach’s alpha (CA)
> 0,6 thi thang do c¢6 do tin cay (Hair & cong sy, 2010). Sau khi tién hanh phan tich c6
7 chi bao duoc rit ra khoi thang do cua céc thanh phan do luong twong tmg c6 do tin
cdy CA cao hon. Cac thanh phan do ludng c6 Cronbach’s alpha 16n hon 0,6 va chi sé
twong quan bién-téng déu 16n hon 0,3, thoa mén diéu kién do tin cay thang do. Tiép tuc
thuc hién Phén tich CFA (chay Boostrap trén mau 200) cho ting khai niéem BE, BP, BT,
BS, BCO, BCU, BL, 1 chi b4o cua nhan té BE bi loai vi trong sé chuan hoa (Estimate)
=0,431<0,5. Két qua phan tich chung thuc CFA dua trén céc tiéu chi d6 tin cay tong hop
CR (Composite Reability), tinh hiéu luc hoi tu (Average Variance Extracted). Céc thang
do dat dugc do tin cay nhat quan noi tai néu thong sé vé do tin cay téng hop CR cua
chung dat mirc >0,7, thang do dat duoc gid tri hoi tu néu thdng sé vé phuong sai trich
trung binh (AVE) cta chiing dat mirc >0,5, dat dugc hiéu luc phan ki gitra cc nhan td,
tinh hiéu lyc phan ki dam bao khi AVE> binh phuong twong quan giita c4c nhan t6. Mo
hinh phu hop veéi dit liéu thuc té khi cac chi s Model fit dat GFI >= 0,9; AGFI >=0,9;
RMSEA<=0,08 Ia mé hinh tét, tuy nhién cac gia tri GFI, AGFI >=0,8, RMSEA <0,1 la
murc chap nhan duoc. Két qua phan tich cu thé ¢ Bang 1, 2 va 3:

Bang 1
Két qua phan tich CFA, CR va AVE
- CR AVE
Khai nism  Nhanto - ) i
Chi bao Estimates P Model fit (d6 tin cay (Hiéu luc

(Concept) (Factor) téng hop) hoi tu)

Cronbach’s alpha ctua BE:

Cronbach’s alpha: 0,792

Siéu thi X thu hat cac giac

LA 0,746 0,000
quan cua toi .
Chi-square=88,713;
A P _ng. p— . 0,871 0,566
SE To: carrn t.hay siéu thi X 0,825 0,000 df=38; P=0,000;
BE that thi vi Chi-square/df=2,335
T6i cam thiy Siéu thi X GFI1=0,942 ;
. ’ 0,680 0,000
that an tuong AGFI=0,898;
RMSEA=0,073
Cronbach’s alpha: 0,798
A v 1s A 0,877 0,579
AE Siéu thi X 12 mét thuong 0,812 0,000

hiéu cam xuc
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- A Lk CR AVE
Khai nigm Nhan to Chi bdo Estimates P Model fit o tin ca ie
(Concept) (Factor) (CEQ tin cay (HIEU luc

tong hop) hoi tu)
T(?I c6 cam tinh véi Siéu 0,787 0,000
thi X
S}eu tl}g X‘df:m la} cho toi 0,679 0,000
cam Xuc va tinh cam
Cronbach’s alpha: 0,74
Siéu th1 X gay hing tha 0763 0,000
cho toi
Siéu thi X kich thich tri to
g ™mOvagiip i gidi quyét 0785 0,000 0829 0,500
van d& cua minh
Siéu thi X kich hoat toi
suy nghi v& nhimng gi minh 0,549 0,000
mubn.
Cronbach’s alpha: 0,792
Pi mua sdm tai siéu thi X
kh{én t6i van dong co thé 0,676 0,000 0.884 0,690
BHE nhiéu.
To6i va;n dogg 'Iihleu'khl di 0,971 0,000
mua sam tai siéu thi X.
Cronbach’s alpha: 0,749
Siéu thi X lanh manh 0,786 0,000
Siéu thi X vui vé 0,701 0,000 0,832 0,533
SIN
Siéu thi X thét tha 0,68 0,000
Siéu thi X thyc té 0,748 0,000 Chi-square=164,877;
Cronbach’s alpha: 0,614 df=55; P=0,000;
BP Chi-square/df=2,998
60 thi X eidu tr tud
Sieu thi X giau tri twong 0729 0000  GFI=0,907;
- tuong AGFI=0,846; 0,716 0,521
Siéu thj X nhiét tinh 0,735 0,000 RMSEA=0,089
Siéu thi X tdo bao 0,701 0,000
Cronbach’s alpha: 0,702
COM  Siéu thi X thanh dat 0,750 0,000 0,806 0,546
Siéu thi X thong minh 0,728 0,000
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.o An +4 CR AVE
Khai nigm Nhan to Chi bdo Estimates P Model fit o tin ca ie
(Concept) (Factor) ((10 tin cay (HIEU luc

tong hop) hoi tu)
Cronbach’s alpha: 0,738
Siéu thi X dang cip 0,768 0,000 0,832 0,585
SOPHI )
Siéu thi X 161 cuon 0,762 0,000
Cronbach’s alpha: 0,757
RUG Siéu thi X manh mé 0,796 0,000 0,847 0,609
Siéu thi X huéng ngoai 0,765 0,000
Cronbach’s alpha: 0,849
Siéu thi X tao niém tin cho
khach hang 0.792 0,000
Sigu thi X c6 uy tin 0,813 0,000 Chi-square=68,956;
df=9; P=0,000;
Siéu thi X dap mg dugc .
S N ’ 0,587 0,000 Chi- /df=7,662
BT mong doi cia toi I-square 0912 0,509
GFI=0,92 ;
. . Siéuthi X laantoan 0,664 0,000 AGFI=0,813;
Niem tin RMSEA=0,098
thuong hiéu Tai tin twéng vao Siéu thi 0718 0,000
X
Chét Iwong san pham cua
Siéu thi X 1a én dinh 0.685 0.000
Cronbach’s alpha: 0,791
Toi cam thiy hai long véi
san pham dugc ban boi 0785 0000  cpisquare=1,302:
siéu thi X df=2; P=,050;
in pham tai siéu thj X hi- f=0,651
BS Sayn p ?m tai snzut 11 - 0758 0,000 Chi-square/df=0,65
théa man nhu cau cua toi GFI=0,097 ;
Syhailong _ . .. ke a s AGFI1=0,987;
.. TOi hai long vai tat ca dich il
th hié ; - 2
uong hié¢u vu cia siéu thi X 0,698 0,000 RMSEA=0,000 0,883 0,525
N 7. h P o h,(
1 chung, t1 cam thay 0706 0,000
hai long ve siéu thi X
Cronbach’s alpha: 0,743 Chi-square=5,789;
T6i c6 su gin bo vai siéu df=2; P=0,048;
thi X 0,566 0,000 Chi-square/df=2,895
BCO ' quarerdi=2, 0873 0510
Cam két dbi Siéu thi X gip khéach hang GFI=0,988;
v6i thuong thé hién dugc hinh anh ca 0737 0,000 AGFI=0,941;
RMSEA=0,087

hiéu nhan
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. CR
Nhén to

(Factor)

Khai niem s . .
(Concebt) Chi bao Estimates P Model fit (do tin cay

tong hop)

AVE

(Hiéu luc
hoi tu)

Mua sim tai siéu thi X thé

hién dugc hinh 4anh cua ti. 0.835

0,000

Cugc séng hang ngay cia
t6i s& bi anh husng néu
khéng mua sim tai siéu thi
X

0,694 0,000

Cronbach’s alpha: 0,831
T6i nhan thdy c6 sy ddng
cam voéi nhitng ngudi cung
mua s&m tai siéu thi X

0,802 0,000

) Toi nghi ban than toi va
Y thitc €Ong e ngudi ciing mua
dong _th“‘mg sam tai siéu thi X c6 muc

hiéu gich giéng nhau

Chi-square=3,492;
df=2; P=0,017;

Chi-square/df=1,746

0,832 0,000

BCU 0,895

Néu 1ap ké hoach vé mot
s6 hoat dong, t6i nghi
ngudi thuc hién la “chung
t61” chir khdng phai “siéu

0,696

0,000

GFI=0,993 ;
AGFI1=0,967;
RMSEA=0,054

thi X”

T6i cam thay ban than c6
mdi lién hé c6 y nghia véi
nhitng ngudi cung mua
sém tai siéu thi X.

0,638 0,000

0,556

Cronbach’s alpha: 0,86

Siéu thi X s& 1a dia diém
du tién tdi chon dén dé
mua sam.

0,677 0,000

T6i s& tiép tuc trung thanh
Vai siéu thi X.

Chi-square=24,255;
df=5; P=0,0,000;
Chi-square/df=4,851
GFI=0,964 ;
AGFI=0,892;
RMSEA=0,092

0,766 0,000
T6i mudn gidi thiéu dia

diém mua sim Siéu thi X
dén ban bé va nguoi than.

BL 0,916

0,710 0,000

Long trung
thanh thuong'
hi€u  T4i sz mua sim tai siéu thi

R 0,820
X vao lan toi.

0,000
Toi sé& duy tri viéc mua
sdm tai siéu thi X mdi khi
¢6 nhu cu

0,754 0,000

0,558
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Két qua phan tich thong ké & Bang 1 cho thay céac thanh phan BE, BT, BP, BS, BCO,
BCU va BL déu c6 trong sé chuan hoa (Estimate) Ién hon 0,5; cac chi sé6 CR>0,7;
AVE>0,5. Nhu vy, c6 thé khang dinh thang do c6 d6 tin cay tét, chi s6 Model fit cua
cac thanh phan BE, BP, BS, BCU, BCO, BT va BL théa man diéu kién GFI>0,9;
AGFI>0,9; RMSEA<O,1; P < 0,05; do d6 c6 thé két luan dit liéu phu hop thuc té. Nhu
vay, c6 thé két luan thang do c6 gia tri, dam bao do tin cay va di liéu phu hop véi thi
truong.

M® hinh nghién ctru ¢6 2 thanh phan da tiéu thie 12 BP va BE, do vay can phai danh
gia hiéu lyc phan ki giira cc nhan t4, tinh hiéu lyc phan ki dam bao khi AVE> binh
phuong twong quan giita c4c nhan t6. Két qua phan tich thé hién ¢ Bang 2 va 3.

Bang 2
Két qua hiéu lyc phan ki thanh phan BE

Binh phuong tuwong quan (Correlation?)

AVE SE AE TE BHE
SE 0,566
AE 0,579 0,553
TE 0,829 0,511 0,565
BHE 0,884 0,130 0,142 0,157

Xem xét cac cap quan hé trén Bang 2, cho thay tat ca cac nhan té déu dam bao tinh
hiéu luc phan ki:

- SE va AE: Chi s6 hiéu luc hoi tu AVE cia SE va AE déu Ién hon binh phuong
tuong quan giira 2 nhan té nay (0,566>0,553; 0,579>0,553).

- SE va TE: Chi s6 hiéu lyc hoi tu AVE cta SE va TE déu Ién hon binh phuong twong
quan gitra 2 nhan t nay (0,566>0,511; 0,829>0,511).

- SE va BHE: Chi s6 hiéu luc hoi tu AVE caa SE va BHE déu 16n hon binh phuong
tuong quan giira 2 nhan t6 nay (0,566>0,130; 0,884>0,130).

- AE va TE: Chi s6 hiéu luc hoi tu AVE cua AE va TE déu Ién hon binh phuong
tuong quan giira 2 nhan t6 nay (0,579>0,565; 0,829>0,565).
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- AE va BHE: Chi sb hiéu luc hoi tu AVE cua AE va BHE déu 16n hon binh phuong
tuong quan giira 2 nhan té nay (0,579>0,142; 0,884>0,142).

- TE va BHE: Chi s6 hiéu luc hoi tu AVE caa TE va BHE déu I6n hon binh phuong
tuong quan gitra 2 nhan té nay (0,829>0,157; 0,884>0,157).
Bang 3
Két qua phan tich hiéu lyc phan ki thanh phan BP

Binh phuong tuong quan (Correlation?)

AVE SIN EXCIT COM SOPHI RUG
SIN 0,832
EXCIT 0,716 0,303
COM 0,806 0,451 0,605
SOPHI 0,832 0,164 0,707 0,679
RUG 0,847 0,194 0,637 0,601 0,667

Xem xét cac cap quan hé ¢ Bang 3, cho thay tit ca cac nhan té déu dam bao tinh hiéu
lyc phén ki:

- SIN va EXCIT: Chi s6 hiéu luc hoi tu AVE cia SIN va EXCIT déu I6n hon binh
phuong tuong quan giira 2 nhan té nay (0,832>0,303; 0,716>0,303).

- SIN vd COM: Chi sé hiéu luc hoi tu AVE cua SIN va COM déu lén hon binh
phuong twong quan giira 2 nhan té nay (0,832>0,451; 0,806>0,451).

- SIN va SOPHI: Chi sb hiéu luc hoi tu AVE cua SIN va SOPHI déu Ién hon binh
phwong twong quan gitra 2 nhan té nay (0,832>0,164; 0,832>0,164).

- SIN va RUG: Chi s6 hiéu luc hoi tu AVE cua SIN va RUG déu I16n hon binh phuong
trong quan gitra 2 nhan té nay (0,832>0,194; 0,847>0,194).

- EXCIT va COM: Chi s hiéu luc hoi tu AVE caa EXCIT va COM déu 16n hon binh
phuong twong quan giira 2 nhan té nay (0,716>0,605; 0,806>0,605).

Nhu véy, két luan thang do BE va BP khong xay ra hién twong tai chéo (Cross
Loading) ¢ hai thanh phan da tiéu thirc BE va BP, thoa mén tinh phan ki ¢ hai thanh
phan nay.

4.3. Kiém dinh gid thuyét
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Két qua phan tich céc chi s6 Model fit cho thdy: Chi-square=2755,122; df=1023;
P=0,000; Chi-square/df=2,693; GFI=0,911>0,9; GFI=0,876>0,8; RMSEA=0,082<0,1.
Qua két qua trén co thé két luan md hinh pht hop véi dit liéu thuc té. Cac khai niém da
huéng trai nghiém thuong hiéu, tinh cach thuong hiéu déu c6 trong sé Ién hon 0,5 va P
<0,01 du diéu kién do luong cho bién sé trai nghiém thuong hiéu va tinh cach thuong
hiéu trong mo hinh.

SIN EXCI | COM | SOPHI | RUG

0.6 0.85 0.88

051 Y thirc cong
dong
thuong hi¢u

Tinh cach
thuong hi¢u

0.85 0.87
Trai nghi¢m o Long trung
thuong hiéu Su hai lng thanh
0.88 thuong hiéu

thuong hiéu
0.5

Cam két
thuong hiéu

Niém tin
thuong hi¢u

0.25

Hinh 2. Két qua kiém dinh mo hinh nghién ctru

Dang chii y 14 thanh phan trai nghiém thwong hiéu déu c6 mdi quan hé tich cuc dén
céc thanh phan tinh cach thwong hiéu, sy hai 1ong thwong hiéu va niém tin thuong hiéu.
Trong d6 anh huong manh nhat dén tinh cach thuong hiéu (Bee->sr = 0,71), tiép theo 1a
niém tin thuong hiéu (Bee->st = 0,46), sy hai long thuong hiéu (Bee->ss = 0,2).

Xem xét mbi quan hé gitra niém tin thwong hiéu va tinh cach thwong hiéu dén su hai
long thwong hiéu, két qua cho thay hai thanh phan nay déu c6 anh huéng manh mé va
tich cuc dén su hai long thuong hiéu (Ber>ss = 0,18 ), niém tin thuong hiéu (Bersss =
0,6) 6 sy anh huong dén sy hai 1ong manh hon tinh cach thuong hiéu. Sy hai long
thwong hiéu c6 anh huong manh dén cam két ddi véi thuong hiéu (Bes >eco = 0,68), 1ong
trung thanh thuong hiéu (Bes>sL = 0,64) va cao hon nhiéu so véi y thuc cong ddng
thwong hiéu (Bes>ecu = 0,38). Xem xét méi quan hé giira hai thanh phan cam két doi
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v6i thuong hiéu (BCO), y thic cong dong thuong hiéu (BCU) véi 1ong trung thanh
thuong hiéu thi két qua nghién ciru cho thay gia tri P> 0,05 nén chua ¢ co sé chap nhan
gia thuyét H9, H10.

Khi xét anh huong cua trai nghiém thuong hiéu dén long trung thanh thuong hiéu
khong thong qua céc thanh phan trung gian, két qua cho thay c6 sy anh hudong tich cuc
giita trai nghiém thuong hiéu dén long trung thanh thwong hiéu, két qua nay phu hop véi
két qua caa cac nghién ctru trude do.

Bang 4

Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru
Gia thuyét Két qua
H1: Trai nghiém thuong hiéu > Niém tin thwong hiéu. Chap nhan
H2:Trai nghiém thuong hiéu - Tinh cach thuong hiéu. Chap nhan
H3:Trai nghiém thuong hiéu - Sy hai long thuong hiéu. Chap nhan
Ha: Niém tin thwong hiéu = Sy hai long thuong hiéu. Chap nhan
Hs: Tinh cach thuong hiéu - Sy hai long thuong hiéu. Chap nhan
He: Su hai long thuwong hiéu = Long trung thanh thuong hiéu. Chap nhan
H7: Su hai 1ong thuong hiéu > Su cam két d6i v6i thuong hiéu. Chap nhan
Hs: Su hai 1ong thuong hiéu > Y thirc cong ddng thuong hiéu Chap nhan
Ho: Cam két ddi v6i thuong hiéu - Long trung thanh thuong hiéu. Béc bo
Hio: Y thirc cong dong thuong hiéu > Long trung thanh thuong hiéu. Béc bo
Hia: Trai nghiém thuong hi€u - Long trung thanh thuong hiéu. Chap nhan

4.4. Thao lugn két qua nghién cizu

Nhu vay, nghién ciru da chi ra méi quan hé tich cuc cua trai nghiém thuong hiéu dén
1ong trung thanh thuong hiéu, trai nghiém thuong hiéu vai cac thanh phan trung gian
nhu: Niém tin thuong hiéu, tinh cach thuong hiéu, sy hai long thuong hiéu. Sy hai long
¢6 anh huang tich cuc dén cac thanh phan cua quan hé thuong hiéu. Két qua nghién ciu
nay phu hop véi cac nghién ctru trudc & cac nudc trén thé gisi, trong dé ké dén nghién
clru cua cac tac gia Brakus va cong su (2009), Sahin va cong su (2011), Choi va cong
su (2011), Pham Thi Lan Huong va cong sy (2016), Hyejong Kim (2010), Nysveen va
cong sy (2013), Ishida va Taylor (2012), Ramaseshan va Stein (2014). Biéu nay c6 thé
noi 1én do tin cay cua thang do mét lan nira duoc kiém ching tai VN.
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Két qua nghién ctru nay chua co co sé dé chap nhan céc gia thuyét Ho, Hio, vi vay
chua c6 két luan vé méi quan hé giira y thirc cong dong thuwong hiéu va cam két dbi voi
thuong hiéu dén 10ng trung thanh. Thuyc tién cac nghién cau vé méi quan hé giira cac
thanh phan nay chwa dugc thuc hién nhiéu, cac thanh phan cua quan hé thuwong hiéu
dugc hinh thanh béi quan diém caa Keller, nhung thang do cua Keller chua dugc kiém
chung. Hon nita, trong bdi canh nghién cau tai VN, dbi tuong ngudi tiéu ding VN cé
thé hai long vai siéu thi ban 1é X, ho s& trung thanh théng qua viéc mua lap lai, tuy nhién,
xem xét méi quan hé riéng I¢ gitra cam két d6i voi thuong hiéu va y thic cong dong
thwong hiéu dén 10ng trung thanh cho thay khong ¢ co sé dé chap nhan méi quan hé,
c6 thé giai thich viéc gan bé vai siéu thi hay tham gia vao cong dong, hay cé y thirc cong
ddng chua du manh dé ho trung thanh véi siéu thi, do c6 thé ngudi tiéu dung cé tam ly
dam dong, thich thay doi. Mat khac, xu hudng mua sim tai c&c siéu thi hién dai cua
ngudi VN xuét phat tir nhu cau mua sam giai tri, thich thay d6i khéng gian mua sim dé
trai nghiém cam xdc mua hang. Do vay, trong twong lai, mi quan hé gitra cam két gan
b6 véi thuong hiéu va y thirc cong dong thuong hiéu c6 thé xem xét trong mot nghién
ctu khac dé kiém dinh.

5. Két luin va dé xuét

5.1. Dé xuat

Két qua nghién ciu cho thiy nguoi lam marketing trong linh vuc kinh doanh noi
chung va ban Ié can quan tim dén nhirng trai nghiém thuong hiéu cua khéach hang.

- Tao trai nghiém cam giac: D4i vai cira hang, siéu thi ban 1é can thu hat thi giéc cua
khach hang thong qua céc yéu té6 mau sic bit mét, tao cam giac d& chiu khi mua sam,
cach bay tri san pham khoa hoc, dé tim kiém va dep mit ciing tao ra trai nghiém cam
giac tét cho khach hang khi mua sam.

- Tao trai nghiém tinh cam, suy nghi va quan hé: Cira hang bén 1é can tap trung dao
tao nhan vién ban hang, tu van khach hang, giao tiép khach hang tét, tao thién cam, cam
tinh véi khach hang khi tiép xdc. Giir lién lac véi khach hang, tiép nhan phan hdi cua
khéch hang mét cach chu dao, qua d6 tao sy gan két giita thwong hiéu véi khach hang
t6t hon.

- Két ndi cam x(c giita cira hang ban ¢ voi khach hang dé tao dong luc chinh thic
day nguoi tieu ding quyét dinh chon siéu thi 1a noi mua sam thuong xuyén.
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- Tao dyng trai nghiém tich cuc cho khéch hang 1a yéu té quyét dinh sy hai long va
Iong trung thanh caa khach hang. Do vay, bén canh viéc mang lai nhirng trai nghiém tha
vi cho khach hang trong nhiing 1an mua sam, cac hé thong siéu thi ban 1é can tap trung
lam mai trai nghiém cho khéach hang théng qua viéc thay d6i cach bai tri cira hang, thiét
ké khong gian mua sam, thay d6i mau sic va bau khong khi tai cira hang.

5.2. Kétludgn

Nghién ctru nay dong gop ¥ nghia vé mat khoa hoc thé hién qua viéc tong hop Ii luan
va thang do trai nghiém thuong hiéu, nghién ctru da xay dung dugc mé hinh do luong
anh huong cua trai nghiém thuong hiéu dén quan hé thwong hiéu trong linh vuc ban ¢,
dong thoi kiém chimg duge dé tin cay cua thang do, d6 phu hop cia mé hinh. Két qua
nghién ciru cho thdy sy anh huéng cua trai nghiém thwong hiéu dén 1ong trung thanh
thuong hiéu c¢d va khdng théng qua cac nhan té trung gian, tir 46, nghién ctru ¢6 ¥ nghia
thuc tién trong viéc tng dung xay dung chién lugc marketing trai nghiém cho cac siéu
thi ban I¢ tai VN.

Mic diu duoc xem nhu 13 nghién ctru méi vé linh vuc trai nghiém thuong hiéu trong
linh vyc kinh doanh bén 1¢ tai thi trudng VN, nghién ciru da dat duoc mot s6 muc tiéu
nhét dinh song bén canh d6 van con nhiéu han ché nhit dinh.

Thir nhét, nghién ctu chi thuc hién khao sat tai thanh phé Da Nang nén pham vi
nghién ciru chwa rong, qui md Mau chua 16n nén twong lai can thuc hién kiém dinh mo
hinh nghién ctu trén pham vi rong hon.

Thir hai, nghién ctu chi mai tiép can theo huéng van dung thang do di dugc kiém
dinh & cac nudce sau do chuyén tai va 4p dung cho thuc tién tai VN va tién hanh kiém
dinh. Pay ciing 1a mot dong gop vé mat khoa hoc ciia nghién ciru, song trong tuong lai
nén diéu chinh thang do theo hudng tiép can xay dung hozc bo sung chi bao phu hop
véi thuc tién VN trong céac linh vuc dich vu béan Ié ciing nhu dich vy khacm
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