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TOM TAT

Nghién ctiu nay nham muc tiéu danh gid va do ludng mic do tac dong su dnh hudng clia thudc tinh thueng hiéu dén long trung thanh thuong hiéu thong
qua vai trd trung gian cla trdi nghiém thuong hiéu déi vi nganh hang mj pham trén dia ban Ha Noi. DE thuc hién muc tiéu nghién ctiu, nhom tac gia da tién
hanh nghién ctiu dinh lugng dua trén dit liéu so cap dugc thu thap tir 403 nguoi sir dung m§ pham trén dia ban TP. Ha Noi. Két qua nghién ctu chi ra réing, chién
ugc gia anh hudng tich cuc dén trdi nghiém va long trung thanh thuong hiéu; hinh anh st dung tac dong tich cuc dén trdi nghiém; hinh dnh nguoi ding tac
dong tich cuc dén trdi nghiém va long trung thanh m§ pham; tinh céch thuang hiéu c6 téc ddng tich cuc dén trai nghiém va long trung thanh my phdm; thudc
tinh san pham cd tac dong tich cuc dén trdi nghiém va 1ong trung thanh m§j pham dong thai chinh yéu t6 thudc tinh san phdm c6 anh hudng manh mé nhat téi
tri nghiém thuong hiéu va gian tiép tac dong tdi long trung thanh. Dya trén két qua nghién ciiu, bai bdo da dé xuat mdt s ham y trong viéc nang cao hiéu qua
[dng trung thanh clia khach hang dudi géc dd su dnh hudng cta thudc tinh thuang hiéu thong qua trai nghiém thuong hiéu ctia cdc doanh nghiép thudc nganh
hang m§j pham trén thi trudng Viét Nam.

Tir khéa: Thudc tinh thuong hiéu, [ong trung thanh, trdi nghiém thuong hiéu, nganh hang my phdm.

ABSTRACT

This study aims to evaluate and measure the impact of brand attributes on brand loyalty through the mediating role of brand experience in the cosmetics
industry in Hanoi. To achieve the research objective, the authors conducted quantitative research based on primary data collected from 403 cosmetic users in
Hanoi city. Research results show that pricing strategy positively impacts brand experience and loyalty; User image positively impacts experience; User image
positively impacts experience and loyalty to cosmetics; Brand personality has a positive impact on experience and loyalty to cosmetics; Product attributes have
a positive impact on experience and loyalty to cosmetics. At the same time, product attributes have the strongest influence on brand experience effectively and
indirectly influence loyalty. Based on the research results, the article has proposed a number of implications to effectively improve customer loyalty from the
perspective of the influence of brand attributes through brand experience of cosmetic businesses in the Vietnamese market.
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1. GIGI THIEU

Long trung thanh cta khach hang luén la d6i tuong
nhan dugc su quan tam tu cdc nha nghién ctu va doanh
nghiép badi khach hang la yéu t6 hang dau, quan trong va
quyét dinh dén su séng con clia doanh nghiép [1-3]. Mét
doanh nghiép néu nhu khéng cé khach hang thi sé khong
thé ton tai va phat trién duoc, bsi khach hang la ngudi
mang lai nguén doanh thu, Igi nhuan dé doanh nghiép
c6 thé tiép tuc hoat dong va tai san xuat. Trong bdi canh
canh tranh ngay cang gay gat, viéc thu hit, maé rong tép
khach hang va gir dugc khach hang si dung céac san
phdm dich vu la yéu ciu cap thiét, anh hudng truc tiép
dén doanh nghiép. Viéc thu hut khach hang méi tuy rat
quan trong trong viéc tang trudng va phat trién doanh
nghiép nhung truéc hét, can dam bao luong khach hang
c dé tang trudng én dinh trudc cac bién déng cuda thi
truong [2, 3]. Diéu nay lai cang dac biét quan trong déi vai
nganh hang my phdm bé&i nhitng sdn pham nay tac dong
truc tiép tGi ngoai hinh, stic khée clia ngudi tiéu dung.

Van dé nay thuc su c6 y nghia véi cac doanh nghiép
trén thi trudng Viét Nam hién nay. B&i ngay nay, nhiing
thach thuic doi vdi viéc tao dung mét thuong hiéu cé gia
tri théng qua cac thudc tinh dé |1ay dugc long trung thanh
clia cac khach hang la vo cung kho khan. Trén thi trudng,
hau hét cac sdn pham dang & xu hudng bao hoa, canh
tranh cang ngay cang phuc tap, khé khan trong viéc tao
ra su khac biét, muic d6 trung thanh ngay cang giam trong
nhiéu chiing loai sdn phdm, thé manh thuong mai cia hé
théng phan phéi ngay cang tang, cac kénh truyén thong,
quang cdo ngay cang phan tan, stic ép tim kiém lgi ich
ngan han trong t6 chuc, chi phi danh cho xuc tién bén
hang ngay cang tang [4]. B6i canh thi trudng trong kinh
doanh ngay nay la cac cudc chién vo cing manh mé. Bac
biét la thuong hiéu xuat hién ngay cang nhiéu, san pham,
dich vu cling vi vdy ma tré nén da dang hon. Ngudai tiéu
dung cang c6 nhiéu su lya chon dé théa man nhu cau.
Chinh diéu d6 da dat ra thach thic lam thé nao dé cac
thuang hiéu c6 thé khién thi trudng chap nhan, “séng” da
lau va cudi cing di dén su phat trién bén vimng. Trong viéc
nham nang cao hiéu qua kinh doanh ctia doanh nghiép,
cac thudc tinh thuong hiéu thong qua trai nghiém cta
khach hang dugc coi la anh hudng dang ké dén long
trung thanh cta khach hang d6i v6i doanh nghiép.

Mac du cac nghién ctiu vé cac yéu t6 anh hudng dén
long trung thanh clia khach hang dugc rat nhiéu nha
khoa hoc trén thé gi6i nghién ciu va nhan dugc nhiéu su
quan tam tu cdc doanh nghiép, tuy nhién, cac cong trinh
khoa hoc trén thé gidi chua c6 nhiéu nghién ctu vé thudc
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tinh thuong hiéu dnh hudng téi trdi nghiém khach hang,
dac biét la vai tro trung gian cuda trdi nghiém thuong hiéu
trong moi quan hé clia cac yéu t6 thudc tinh thuong hiéu
va long trung thanh thuong hiéu. Vi vay, cong trinh nay
nghién ctiu chuyén sau vé anh hudng ctia thudc tinh
thuong hiéu t&ilong trung thanh thuong hiéu, thong qua
trai nghiém thuong hiéu déi véi nganh hang my pham,
diém mai ctia nghién ctiu d6 chinh 1alan dau tién thé hién
moi quan hé gilia thudc tinh thuong hiéu véi long trung
thanh thuang hiéu gan véi nganh hang my pham tai béi
canh Viét Nam. Théng qua d6 khang dinh vé cac méi
quan hé mdi: thudc tinh thuong hiéu va long trung thanh
thuong hiéu; thudc tinh thuong hiéu va trdi nghiém
thuong hiéu; trdi nghiém thuong hiéu va long trung
thanh thuong hiéu dua ca s khoa hoc nghién cutu. Cac
phan tiép theo ca nghién ctru bao gém: (i) Téng quan
nghién ctu va khuén khé ly thuyét; (i) Mé hinh nghién
cltu va phuong phap nghién cuu; (iv) Két qua nghién ciu;
(iv) Thao luan va dé xuat giai phap.

2. TONG QUAN NGHIEN CUU VA KHUON KHO LY
THUYET

Nghién ctu vé thudc tinh thuong hiéu, Wang va Tang
da chi rarang, thuéc tinh thuong hiéu noi tai la thudc tinh
ctia san pham hoac dich vu cé lién quan truc ti€p dén tinh
chat vat ly ctia san pham va khéng c6 thang do nao dé do
ludng chat lugng san pham. Thudc tinh thuong hiéu bén
ngoai la nhiing dac diém bén ngoai bét nguén tir Mot san
pham hodc dich vu [5]. Nghién ctu nay st dung bén cdu
trdc gia c3, hinh anh ngudi dung, hinh anh st dung va
tinh cach thuong hiéu dé do ludng cac thudc tinh thuong
hiéu bén ngoai nhat dinh. Nghién ctiu xem xét khung ly
thuyét déi véi 2 san pham quan jeans Levi va dién thoai
Nokia. Két luan tur nghién ctu cho thdy, mé hinh la phu
hop va cac dac diém cha san phdm thuong hiéu va bén
ngoai clia san pham (gia ca, hinh dnh ngudi dung, hinh
anh st dung va tinh cach thuong hiéu) tac dong dén 'y
dinh mua hang cla ngudi tiéu dung. Trong d6, thudc tinh
thuang hiéu 1a nhiing dac diém mo ta dac trung cho mot
san pham hoac dich vu - ngudi tiéu dung nghi sdn pham
hoac dich vu d6 la gi hodc 6 gi va nhiing gi lién quan dén
viéc mua hoac tiéu dung né [6]. Thudc tinh thuong hiéu
c6 thé dén tir nhiéu nguén khac nhau, bao gém trai
nghiém cla ngudi tiéu dung, truyén théng ti€p thi
va/hodc truyén miéng. Cac thudc tinh dugc phan biét
theo muc dé lién quan truc ti€p dén hiéu suat cda san
pham hodc dich vu. Cac thudc tinh sdn pham dugc dinh
nghia la cac thanh phan can thiét dé thuc hién chic nang
clia sadn pham hodc dich vu ma ngudi tiéu dung tim kiém.
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Do d06, chung lién quan dén thanh phan vat ly cta san
pham hoac yéu cau cla dich vu. Cac thudc tinh san phdm
khac nhau tuy theo danh muc san pham hodc dich vu. Cac
thudc tinh khéng lién quan dén san pham dugc dinh
nghia la cac khia canh bén ngoai ctia san pham hoac dich
vu lién quan dén viéc mua hodc tiéu thu sdn pham do.
B&n loai thudc tinh khéng lién quan dén san pham chinh
la: théng tin vé gia, hinh thiic san phdm, hinh anh cua
ngudi dung va hinh anh s dung [7]. Cac thudc tinh
thuong hiéu bao gom: (i) Chién lugc gia dugc ap dung
cho mét thuang hiéu cé thé quyét dinh ngusi tiéu dung
phan loai chinh thuong hiéu d6. Pay la thudc tinh quan
trong vi ngudi tiéu dung thudng cé niém tin manh mé vé
gia ca va gia tri cia mot thuong hiéu va cé thé sdp xép
ki€n thiic vé danh muc san phdm ctia ho theo muc gia cla
cac thuang hiéu khac nhau; (i) Tinh cach thuong hiéu la
tap hgp cac dac diém clia con ngudi gan lién véi thuong
hiéu va dugc hinh thanh nén dua trén nhiing trai nghiém
thuong hiéu truc ti€p hodc gian tiép; (iii) Hinh dnh ngudi
dung la 1 yéu t6 vo6 cung quan trong va anh hudng 16n
dén thuong hiéu, n6 dugc coi la moét tap hop cac lién
tudng vé hinh anh thuong hiéu lién quan dén loai nguoi
hodc t6 chiic sir dung thuong hiéy; (iv) Hinh anh st dung
la cac diéu kién ma thuong hiéu c6 thé hodc nén dugc
mua va st dung, ngudi tiéu dung thudng dé dang hinh
dung hinh anh s&rdung thuong hiéu vé thai diém, vé cach
thuc st dung; (v) Thudc tinh sdn phdm dugc dinh nghia la
thanh phén can thiét dé thuc hién sdn pham hodac chuc
nang dich vu dugc ngudi tiéu dung tim kiém [1, 6].
Nghién ctu vé trai nghiém thuong hiéu, Brakus va
cong su da khang dinh, trai nghiém thuong hiéu dugc
hi€u la nhiing cdm giac, nhan thic va phan dng hanh vi
dugc ggi lén béi cac kich thich lién quan dén thuang hiéu
la mot phan cla thiét ké va nhan dang, bao bi, thong tin
lién lac va méi trudng clia thuong hiéu. Nhém tac gid
phan biét mot s6 khia canh trai nghiém va xay dung
thang do trai nghiém thuong hiéu bao gém bon khia
canh: gidc quan, tinh cdm, tri tué va hanh vi [4]. O mot géc
do khac, Alloza cho rang, trai nghiém thuang hiéula quan
diém cta khach hang vé thuong hiéu tai bat ky thoi diém
tuong tac nao vai nd. Su tuang tac c6 thé dugc thiét 1ap
thong qua hinh anh thuong hiéu dugc du bao trong
quang cao, su tuong tac truc tiép véi thuong hiéu hoac
ban chat su quan tdm ca nhan ma khach hang nhan duoc
[9]. Trong M hinh clia Brakus va céng su (2009), nhém
tac gid kétluan rang, trai nghiém thuong hiéu cé tac dong
dén hanh vi va trai nghiém thuong hiéu anh hudng truc
ti€p va gian ti€p dén su hailong va long trung thanh cua
ngudi tiéu dung théng qua tinh cach thuong hiéu. Trong
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do, trdi nghiém thuong hiéu dugc do ludng thong qua
cac thang do la gidc quan, tinh cdm, ly tri va hanh vi [4].

Nghién ctu vé anh hudng cuda trai nghiém thuong
hiéu t&i long trung thanh thuong hiéu, Ramaseshan va
Stein da tim ra hai thanh phan cta long trung thanh
thuong hiéu, déng thai kiém tra méi lién hé gita trai
nghiém thuong hiéu va cac bién s6 trong maéi quan hé
thuong hiéu, bao gém ca thuong hiéu niém tin, su gan bo
vGi thuong hiéu va su cam két véi thuong hiéu. Bén canh
dd, nhdm tac gia cling da chi ra dugc vai tro trung gian
cla thuong hiéu, tinh cach va sy cam két thuong hiéu
trong méi quan hé gita trdi nghiém thuong hiéu va
thuong hiéu long trung thanh da dugc diéu tra [10].
Trong d06, long trung thanh vé hanh vi, tuic 1a ngudi tiéu
dung sé mua nhiéu lan mét thuang hiéu nhat dinh, va
Idbng trung thanh vé mat thai do, tic la sy ua thich thuang
hiéu [1]. Long trung thanh vé hanh vi bi anh hudng bai
muc do yéu thich thuong hiéu [2]. Va nghién clu cla
Carroll va Ahuvia cho thay, khi ngugi tiéu dung thich mét
thuong hiéu cu thé, long trung thanh vdéi thuong hiéu sé
tang Ién va long trung thanh vé&i thuong hiéu sé vuot xa
ly tri va sé dugc truyén cdm huing tu tinh yéu va trai
nghiém thuong hiéu [3].

3. MO HINH NGHIEN CUU VA PHUONG PHAP NGHIEN
cuu
3.1. Md hinh nghién ciu va cac gia thuyét nghién cuu

Trén co s& nghién ctu téng quan, c6 thé thay rang,
nhd co trai nghiém thuong hiéu thi cac thudc tinh tét ctia
thuang hiéu cé thé tac déng tich cuc dén long trung
thanh cda khach hang. Cu thé:

Cac quyét dinh vé chién lugc gia cta thuong hiéu
dugc sé anh hudng truc ti€p dén cdm nhan thuong hiéu,
trdi nghiém thuong hiéu va tur dé anh hudng dén dén
Iong trung thanh ctia khach hang [6, 11].

Vé tinh cach thuong hiéu, Harris va Fleming két luan
thuong hiéu c6 tinh cach phu hgp véi ban than ngudai tiéu
dung thi sé cé tac déng tich cuc déi vai trai nghiém
thuong hiéu, tir dé sé ndy sinh ra long trung thanh déi vai
thuong hiéu [12].

Véi hinh anh ngudi dung va hinh anh st dung, Fang
Liu chi ra rang, ca hinh anh cia ngudi dung va cach st
dung la nhiing yéu t6 du bao manh mé vé thai do, cam
nhan va trai nghiém thuong hiéu, cuéi ciing la anh hudng
tdi long trung thanh thuong hiéu, dac biét la thuong hiéu
xa xi [13].

Vi thudc tinh san pham, mét thudc tinh san pham tét
sé tao ra két qua co6 thé anh hudng dén nhan thic cda
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ngudi tiéu dung, nghia la ngudi tiéu dung sé cdm nhan
dugc san phdm c6 nhiéu uu diém hon so véi cac san
phdm cung loai khac va diéu nay dan téi su tac dong tich
cuc dén long trung thanh thuong hiéu sau nay [7, 13].

Trén co s& d6, nhom tac gia dé xuat gia thuyét nghién
ctu va moé hinh nghién ctu nhu sau:

Gia thuyét nghién cuu:

Gia thuyét H1.1 + H1.2: Chién lugc gia c6 anh hudng
tich cuc dén (i) trai nghiém thuong hiéu, (i) long trung
thanh thuong hiéu

Gia thuyét H2.1 + H2.2: Tinh cach thuong hiéu c6 anh
hudng tich cuc dén (i) trdi nghiém thuong hiéu, (ii) long
trung thanh thuong hiéu

Gia thuyét H3.1 + H3.2: Hinh anh ngudi dung cé anh
hudng tich cuc dén (i) trai nghiém thuong hiéu, (ii) long
trung thanh thuong hiéu

Gia thuyét H4.1 + H4.2: Hinh anh s dung c6 anh
hudng tich cuc dén (i) trdi nghiém thuong hiéu, (ii) long
trung thanh thuong hiéu

Gia thuyét H5.1 + H5.2: Thudc tinh san pham cé anh
hudng tich cuc dén (i) trdi nghiém thuong hiéu, (ii) long
trung thanh thuong hiéu

Gia thuyét H6: Trai nghiém thuong hiéu cé tac dong
tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.

Mé hinh nghién ctu nhu thé hién trén hinh 1.

Thudc tinh thuwong hiéu

Cchign| . Trai nghiém
enlugcga throng hiu

‘ Tinh céch thuong hiéu

Hinh &anh ngudi ding < Ho
Hinh anh st dung
Long trung thanh

L thwong hiéu

Thugc tinh san pham

Hinh 1. M6 hinh nghién ctiu (ngudn: Nhom tac gia dé xudt)
3.2. Phuong phap nghién ctitu

Nhém nghién ctu st dung phuong phap nghién ctu
dinh lugng va phuong phép dinh tinh dé thuc hién muc
tiéu nghién cidu.

¢ Phuong phap dinh tinh

Nghién ctu dinh tinh dugc thuc hién qua 3 budc
nham xay dung mé hinh nghién cuu:
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- Budc 1: Trén cd sG tdng quan cac ly thuyét nén tang
va nghién ctu thuc nghiém, xay dung mé hinh nghién
ctu ly thuyét va téng hgp thang do cla cac bién trong
mo hinh nghién cuu.

- Budc 2: Thao luan nhém nham dé xuat bé sung thang
do clia cac bién trong mé hinh nghién ctu.

- Buéc 3: Phong van chuyén gia, déi tugng phong van
la gidng vién giang day cac trudng dai hoc trén dia ban
Ha Noi c6 nhiing hiéu biét sau sic vé thudc tinh thuang
hiéu, trdi nghiém thuong hiéu va long trung thanh
thuong hiéu. Muc dich cda phuong phap nay la khing
dinh céc thang do dung dé do ludng cac bién trong mé
hinh nghién cuu.

¢ Phuong phap dinh luong

Sau khi xay dung dugc mé hinh nghién ctu va cac
bién quan sat. Nghién ctiu dinh lugng dugc thuc hién. Két
qua téng hgp cac bién quan sat trong mé hinh nhu thé
hién trong bang 1.

Bang 1. Téng hap cac bién quan sat trong mé hinh

Bién Thang do Nguén tham khao
Chién lugc gia (LG1 (LG4 |[6,9]
Tinh cach thueng hiéu | TCTH1+TCTH3 |[6]
HASDT = HASD2 Nhgm tdc gid tong hgp va dé
Xuat
Hinh anh str dung
. [6, 9] va nhdm tac gia diéu
HASD3 = HASDA chinh cho phihgp

HAND1 -~ HAND2 |[6]

Hinh dnh nguoi dung Nhém tac gid tong hop va dé

HAND3 = HAND4
Xuat

Keller (1993) va nhom téc gia

Thudc tinh sanpham | TTSP1+TTSP6 diéu chinh cho phi hop
i[5t

Tréi nghiém thuong phuhop

e [4, 6] va nhém tac gid diéu
TTTH3 = TTTH5 chinh cho phi hop

Long trung thanh .

thuong hiéu LTTTH1 = LTTTH5 |[1,2, 6]

(Ngudn: Téng hap ctia nhém tdc gid)
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Budc 1: Thiét ké phiéu khao sat chinh thuec. TTSP4 0,565 0,779
Budc 2: Khao sat chinh thuc. Doi tugng khao sat la | TTSP5 0,490 0,795

nhimng ngudi s&r dung my pham trén dia ban TP. Ha Noi. | TTSP6 0,638 0,762

S6 phiéu phat rala420.56 phi€u thu va hgp1é 1a 403.Mau  |{Bign Tréi nghiém thuong hiéu”, Cronbach’s Alpha = 0,791

nghién ctu dugc chon theo phuong phap chon mau |11 0,562 0,755

ngau nhién nhung van dam bao tinh dai dién cao. INTHD 0.507 0771
Budc 3: Thu thap dir liéu va xt ly dir liéu, bao gom: (i) [1nTH3 0,539 0762

Théng ké dé mé ta dir liéu thu thép; (i) tién hanh phan  [1y1is 0,585 0747

tich va xtr ly d{ liéu théng qua phan mém SPSS 27.0 va INTHS 0661 072

AMOS 24.0. , ’ ’

B . o Bién Long trung thanh, Cronbach's Alpha = 0,776

4. KET QUA NGHIEN CUU T 0.556 0733

4.1. Kiém dinh dé tin cay cia thang do LTI 0.562 0,731
Nhém tac gid tién hanh kiém dinh dé tin cdy clathang  [LTT3 0,490 0,755

do théng qua phan tich hé sé Cronbach’s Alpha, két qua  [[TT4 0,534 0,740

béng 2 cho thay thang do cac khai niém nghién ciu déu  [|175 0.605 0715

dat yéu cau nghién ctu vi hé sé cac thang do déu tir 0,6
tré 1én. Cac két qua nay cho thdy, tat ca cac thang do dugc
dua vao mé hinh déu dat yéu cau va dugc st dung cho

(Nguan: Két qua xir ly dir liéu)
. Phan tich nhan t6 khéng dinh

P
N

céac kiém dinh tiép theo. © Chi-square=681.564
Bang 2. Kiém dinh d6 tin cdy cla cac thang do g ' Jf Py Chi_squarefdfﬂ:_g;g
Hé sé tuong quan | Cronbach's Alpha néu g j XD gEE:ggg
tong bién loai bién @ TLI=.962
Bién Tinh cach thuong hiéu, Cronbach's Alpha = 0,811 @ - P%ngéiggg
TCTHI 0,700 0701 O e o
TCTH2 0,661 0742 i
TCTH3 0,624 01| @ .
Bién Chién Iugc gia, Cronbach's Alpha = 0,775 : _
(LG1 0,643 0,690 D
(162 0573 0725 @—eCEEde s o
(163 0,492 0767 e e
(LG4 0,616 0702 O —=
Bién Hinh anh sit dung, Cronbach's Alpha = 0,781 - B
HASD1 0,622 0,709 g
HASD2 0,564 0,739 2
HASD3 0,554 074 o rEEHe .
HASD4 0,604 0718 O e
Bién Hinh anh nquai dung, Cronbach's Alpha = 0,791 - ?
HAND1 0,600 0,739 - —— s
HAND2 0,588 0,745 &)
HAND3 0,588 0,745 Hinh 2. Phan tich nhan t6 khing dinh
HANDA 0,627 0,726 Dé phan tich nhan té khang dinh CFA, nhém tac gia su
Bién Thudc tinh san phdm, Cronbach’s Alpha = 0, 809 dung phan mém AMOS véi cac hé s6 P, Chi-square/df, hé
TTSP1 0,582 0,776| s GFI, CHI, TLI, RMSEA. Két qua phan tich (hinh 2) cho
TTSP2 0,566 0,779 thay, v&i muc gia tri GFI = 0,904 > 0,9 dong thdgi, hé s6
TTSP3 0,565 0,779| Chisquare /df = 1,650 thoa man diéu kién < 3, TLI = 0,962
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Bang 3. Danh gid do tin cdy va phan biét cla thang do

(R AVE MSV MaxR (H) HAND TTSP TNTH HASD (LG LTT TCTH
HAND 0,852 0,595 0,108 0,886 0,771
TTSP 0,900 0,603 0,269 0,917 0,140 0,776
TNTH 0,886 0,609 0,329 0,891 0,278 0,413 0,780
HASD 0,890 0,678 0,049 0,967 0,114 0,120 0,222 0,823
(LG 0,860 0,606 0,372 0,866 0,157 0,242 0,314 0,029 0,779
LTT 0,935 0,743 0,372 0,943 0,329 0,519 0,574 0,195 0,610 0,862
TCTH 0,819 0,602 0,340 0,826 0,199 0,346 0,436 0,117 0,422 0,583 0,776

théa méan diéu kién > 0,9, CFl = 0,966 thda man diéu kién
> 0,9, hé s6 RMSEA = 0,04 théa man diéu kién < 0,08, hé
s6 P =0,000, thda man diéu kién < 0,05. Nhu vay, mo hinh
nghién cliu dugc nhom tac giad st dung la phu hgp véi di
liéu thi trudng.

Nghién ctu tién hanh sir dung hé s6 CR va AVE dé
danh gia muc d6 tin cady cla cac thang do dugc st dung
trong nghién ctu. Két qua & bang trén thé hién rang hé
sO CR cUa tat ca cac thang do déu > 0,7 déng thoi hé so6
AVE déu nam & muc > 0,5. Do dd, cac thang do dugc tac
gia st dung trong mo hinh déu dap tng du do tin cay va
phan biét véi nhau do dé, dugc gil lai trong cac budc
nghién cdu tiép theo. Bang 3 la két qua danh gia do tin
cay va phan biét cda thang do.

Két qua phan tich cho thay, hé s6 dé tin cdy téng hop
(CR) nam trong khoang tur 0,819 dén 0,900, déu Ién hon
0,7. Hé s6 phuong sai trich (AVE) trong khoang tur 0,595
dén 0,743, déu 1én hon 0,5. Vi vay, toan bo cac thang do
trong mo hinh nghién ctu déu dap ng cac tiéu chi vé do
phan biét, tinh héi tu va dugc st dung cho cac budc
nghién ciu tiép theo.

4.3. Phan tich mé hinh ciu truc tuyén tinh

Cac hé s6 kiém dinh mé hinh cau tric tuyén tinh SEM
thu dugc déu thda man cac tiéu chi danh gia dat ra va phu
hop v&i hoan canh dién ra nghién cdu nay. Cu thé, hé s§
P thu dugc bang 0,000 < 0,05, cac chi s6 CMIN/df, CFI, TLI,
RMSEA, PCLOSE lan luot 1a 1,850; 0,966; 0,962; 0,040;
0,999 théa man tiéu chi do ludng hé s6 model fit. Hé s6
GFl = 0,904 la chap nhan dugc do béi canh cta nghién
ctu. Do d6, mdé hinh ma nhém tac gid st dung trong
nghién cdu nay la phu hgp véi dii liéu thi trudng. Hinh 3
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(Ngudn: Két qud nghién ctiu ctia nhém tdc gid)

trinh bay nhiing két qua quan trong trong kiém dinh mé
hinh cdu trac tuyén tinh SEM.

—9 0000g v
{ TTLCDSPE sl % ¥ ¥ = Chi-square/df=1.650
[y \ 0 2 e GFl=.904
{ TTLaosez f \ o CFl=966
e TLI=.962

RMSEA=.040

PCLOSE=999

— ¥
=34 iv
=9 8

PN -

(s e i e o |

&7

TCTHE phat2 /

'

Hinh 3. M6 hinh cdu trdc tuyén tinh

Sau khi kiém tra sy phi hgp ctia mé hinh thi tién hanh
kiém dinh gia thuyét thong qua kiém dinh héi quy. Hé s
hoi quy chua chudn héa dugc trinh bay & bang 4.

8060 e

E

Béng 4. Hé s6 hoi quy chua chudn héa

Estimate S.E. CR. P
DMaT 0,992 0,098 10,116 Hxx
TNTH <--- TTSP 0,239 0,049 4,931 X%
TNTH <--- HASD 0,147 0,049 2,998 0,003
TNTH <--- (LG 0,109 0,052 2,079 0,038
TNTH <--- HAND 0,124 0,039 3,151 0,002
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TNTH <--- TCTH 0,238 0,059 4,064 *rx
LTT <---TNTH 0,288 0,062 4,664 Hrx
LTT <--—-TTSP 0,299 0,051 5,879 X
LTT <-—HASD 0,097 0,050 1,953 0,051
LTT < (LG 0,469 0,056 8,413 *rx
LTT < HAND 0,134 0,040 3,334 o
LTT <—TCTH 0,281 0,061 4,591 X

(Nguén: Két qud nghién ctiu ctia nhém tdc gid)
Thong qua cac chi tiéu thong ké, cac gia thuyét nghién
clu da dé xuat dugc kiém dinh. Két qua phan tich SEM
moi quan hé tac dong gitta HASD — LTT khong cé y nghia
(p=0,051>0,05). Cd&c m6i quan hé con lai cé y nghia. Tuic
la cac gia thuyét con lai déu cé y nghia thong ké véi dé tin
cdy 95% (p < 0,05) va cac moi quan hé cé tac dong thuan
chiéu véi nhau vi hé s6 udc lugng duong. TU d6, bac bo
gia thuyét H4.2: Hinh anh st dung c6 tac dong tich cuc
dén long trung thanh thuong hiéu

Bang 5. Hé s6 hoi quy chudn héa

Estimate

TNTH <--- TTSP 0,259
TNTH <--- HASD 0,141
TNTH <--- (LG 0,117
TNTH <--- HAND 0,158
TNTH <--- TCTH 0,249
LTT <---TNTH 0,213
LTT <--- TTSP 0,239
LTT <--- HASD 0,069
LTT <--- (LG 0,372
LTT <--- HAND 0,126
LTT <---TCTH 0,218

(Ngudn: Két qud nghién i ctia nhom tdc gid)

Muc d6 anh hudng gilta cac nhan t6 dugc xac dinh
théng qua hé s6 udc lugng chudn héa. Nhd d6 co thé
danh gia dugc tam quan trong clia ting nhan té déi véi
viéc anh hudng dén long trung thanh thuong hiéu (LTT).
Theo do, cac yéu t6 anh hudng dén long trung thanh lan
lugtla CLG, TTSP, TCTH, TNTH, HAND, trong d6 yéu t6 CLG
c¢6 anh hudng manh mé nhat dén long trung thanh
thuong hiéu.
5. KET LUAN VAHAM Y

Két qua nghién ctiu cho thay rang cac gia thuyét trong
mo6 hinh déu la phu hgp va mdi yéu té khac nhau sé cé
muc d6 tac déng nhat dinh.
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Tha nhdt, chién lugc gia tich cuc dén trai nghiém va
Iong trung thanh thuong hiéu. Nhiing phat hién tuong ty
cling dugc tim thdy trong nghién ctu cla Harris va
Fleming [12], Shahid va Munaza [14] trong d6 cling chira
dugc chién lugc gia sé anh hudng dang ké dén trai
nghiém va long trung thanh thuong hiéu clia khach
hang. Khach hang cda phan khic san phdm cao cép
khéng chi quan tam dén san pham ma con danh gia cao
trdi nghiém mua sam va gia tri gia tang tir cac chuong
trinh khuyé&n mai. Trén thuc té, cac thuong hiéu my pham
da thanh cong trong viéc thu hut va gilr chan khach hang
bang cach két hgp gilia chat lugng san pham vugt tréi va
céac chién lugc gia théng minh.

Tha hai, hinh anh st dung tac déng tich cuc dén trai
nghiém thuong hiéu, nhiing phat hién tuong tu cling dugc
tim thdy trong nghién cttu clia Fang Liu, cu thé, hinh anh
st dung la yéu t6 du bao manh mé vé thai do déi voi
thuong hiéu va long trung thanh véi thuong hiéu, dac biét
la thuong hiéu xa xi [13]. Khi khach hang dugc cung cap
théng tin mét cach rd rang va dé hiéu théng qua hinh anh
va video hap dan, ho sé cd trai nghiém t6t hon véi thuong
hiéu my pham. Viéc st dung cac phuong tién truyén théng
hién dai nhu hinh anh va video khéng chi gitp truyén tai
thong tin mot cach sinh ddng ma con tang cudng su két
nGi cdm xuc gilia thuang hiéu va khach hang.

Tha ba, Hinh anh ngusi dung tac déng tich cuc dén
trai nghiém va long trung thanh my pham. Nhimng phat
hién tuong tu cling dugc tim thay trong nghién clru clia
Fang Liu. D€ c6 dugc long trung thanh cda khach hang
thi thuong hiéu can duy tri dugc hinh anh ngusi dung
phu hgp [13]. Nhitng hinh dnh va cau chuyén chan thuc
tU ngudi dung mang lai su tin tudng va tao cam hung,
giup khach hang hinh dung r6 hon vé hiéu qua va gia tri
clia san pham. Do do, viéc khai thac t6i da lgi ich tir hinh
anh ngudi dung la vé cing quan trong. Diéu nay sé nang
cao trai nghiém mua sam, su hai long déi vai san pham va
xay dung moét cdng dong ngudi tiéu dung trung thanh.

Thirtu, tinh cach thuong hiéu cé tac dong tich cuc dén
trdi nghiém va ldng trung thanh my pham. Nhimng phat
hién tuong tu cling dugc tim thay trong nghién cdru clia
Brakus va céng su [4], Harris va Fleming [12] trong d6
cling chi ra dugc ngudi tiéu dung khi cé trdi nghiém va cé
thai do tich cuc sé nay sinh long trung thanh déi véi céc
san pham phu hop véi quan niém cla ban than ho va c6
thé dem lai “su tu thé hién” cho ho. Mét thuang hiéu cé
tinh cach ré rang va nhat quan sé gidp khach hang cam
thdy tu tin va tu hao khi s&t dung san pham, tir d6 tang
cudng sy trung thanh va long tin déi véi thuong hiéu.
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Thua ndm, thudc tinh sdn pham cé tac déng tich cuc
dén trai nghiém va long trung thanh my pham déng thai
chinh yéu t6 thudc tinh sdn pham c6 anh hudng manh
mé nhat tGi trai nghiém thuong hiéu va gian tiép tac dong
tdi long trung thanh. Nhing phat hién tuong tu clng
dugc tim thay trong nghién c(ru cia Brakus va cong su [4],
Fang Liu [13]. Mot san pham tir thuong hiéu vai thiét ké
tinh t€, déc dao va chat lugng vuat tréi sé thu hut manh
mé su chu'y ctia khach hang. Biéu nay khéng chinang cao
gia tri cdm nhan cia sdn phdm ma con tao ra trai nghiém
thuong hiéu tuyét vai cho khach hang. Mot trai nghiém
thuang hiéu xuat sac bat dau tir an tugng dau tién, va bao
bi la yéu t6 quan trong trong viéc tao nén an tuong do. Su
chu trong dén thiét ké va bao bi giip khang dinh vi thé
cla thuong hiéu, déng thai tao ra méi lién két cam xuc
manh mé véi khach hang, khién ho tu hao khi s hitu va
st dung san phdm. Nh& dé ma long trung thanh thuang
hiéu dugc nang cao.

TAI LIEU THAM KHAO

[1]. OliverR.L., “Whence Consumer Loyalty,” Journal of Marketing, 63, 33-
34,1999.

[2]. Albert, Merunka, “The role of brand love in consumer-brand
relationships,” Journal of Consumer Marketing, 30(3), 258-266, 2013.

[3]. Carroll, Ahuvia, “Some Antecedents and Outcomes of Brand Love,”
Marketing Letters, 17(2), 79-89, 2006.

[4]. Brakus J. Jos'ko, Bernd H. Schmitt, Lia Zarantonello, “Brand
experience: What is it? How is it measured? Does it affect loyalty?,” Journal of
Marketing, 73, 52-68, 2009.

[5]. Wen-Hung Wang, Hsu-Han Tang, “A study of brand attributes: Cross-
industries and implications,” African Journal Of Business Management, 5(22),
9568-9578, 2011.

[6]. Keller K. L., “Conceptualizing, measuring, and managing customer-
based brand equity,” Journal of marketing, 57, 1-22, 1993.

[7]. Krishnan P., “Family Background, Education and Employment in
Urban Ethiopia,” Oxford Bulletin of Economics & Statistics, 58, 167-183, 1996.

[8]. Robert C. Blattberg, Kenneth J. Wisniewski, “Price-Induced Patterns
of Competition,” Marketing Science, 8(4), 291-309, 1989.

[9]. Alloza Angel, “Brand Engagement and Brand Experience At BBVA, The
Transformation of a 150 Years Old Company,” Corporate Reputation Review,
11(4),371-381, 2008.

[10]. B. Ramaseshan, Alisha Stein, “Connecting the dots between brand
experience and brand loyalty: The mediating role of brand personality and
brand relationships,” Journal of Brand Management, 21, 664-683, 2014.

288 | Tap chi Khoa hoc va Cong nghé Trudng Dai hoc Cong nghiép Ha Noi

[11]. Konuk, “The role of store image, perceived quality, trust and
perceived value in predicting consumers purchase intentions towards organic
private label food,” Journal of Retailing and Consumer Services, 43, 304-310,
2018.

[12]. Harris, Fleming, “Assessing the human element in service
personality formation: personality congruency and the Five Factor Model,”
Journal of Services Marketing, 19(4), 187-198, 2005.

[13]. Fang Liu, “Self-congruity, brand attitude, and brand loyalty: a study
on luxury brands,” Eurapean Journal of Marketing, 46(7/8), 922-937, 2011.

[14]. Shahid Hameed, Munaza Kanwal, “Effect of Brand Loyalty on
Purchase Intention in Cosmetics Industry,” Research in Business and
Management, 5(1), 25-35, 2018.

AUTHORS INFORMATION

Nguyen Thi Nguyet Dzung, Tran Thu Phuong, Dong Minh Thuong,
Do Thu Phuong, Hoang Thu Huong, Nguyen Thi Hong Ngoc

Hanoi University of Industry, Vietnam

Tap60- 56 11(11/2024)



