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Toém tat

Nghién cieu nay déng gop vao kién thire chung vé cdc nhan t6 anh hieong dén sw gan két
thwong hiéu thong qua viéc xdy dung va kiém dinh mé hinh cac nhan 16 tae dong dén sw gdn
két thwong hiéu trong boi canh dich vu khach san heu trii. Trong d6, méi quan hé giita trdi
nghiém, cam két va gan két dwoc thao ludn va kham phd. Bén canh dé, sw tham gia thwong
hiéu véi vai tro la bién trung gian va diéu tiét ciing dwoc kiém dinh trong nghién ciru nay. Dia
trén mot mau 250 du khdch quéc té, phwong phdp binh phwong bé nhdt riéng phan (PLS) dwoc
sit dung dé kiém dinh do tin cdy, d¢ gid tri thang do ciing nhir gia thuyét nghién ciru. Két qua
cho thdy cdc gia thuyét déu dwoc iing hé boi dit liéu. Do do, nghién ciru c¢6 mot sé dong gop
vé mat ly lugn va thuc tién.

Tir khéa: trai nghiém thuong hiéu, cam két thwong hiéu, tham gia thwong hiéu, gan két thuong
hiéu, trung gian va didu tiét

Ma JEL: M31, O14, L84

The relationship between brand experience, brand commitment and brand engagement:
The mediating and moderating role of brand involvement

Abstract:

This study contributes to the understanding of the determinants of brand engagement by
developing and testing a model of factors affecting brand engagement in a hotel service context.
In this model, the relationships between brand experience, brand commitment and brand
engagement are discussed and explored. Also, the role of brand involvement as a mediator
and a moderator is also tested in this study. Based on a sample of 250 international tourists,
partial least squares (PLS) is adopted to test the reliability, validity and proposed hypotheses.
The results demonstrate that all proposed hypotheses are supported. Thus, this study has some
theoretical and practical implications.

Keywords: Brand experience, brand commitment, brand involvement, brand engagement,
mediator and moderator
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1. Gioi thiéu

Su gin két véi thuong hiéu (CBE) 1a mot khai
niém da va dang thu hut dugc sy quan tam cua cac
hoc gia cling nhu cac nha hoat dong marketing thuc
tién (Brodie & cong su, 2011; Hollebeek & cong su,
2016; Kumar & cong su, 2017) vi bién s6 nay duoc
cho 1a s€ tac dong tich cuc dén hiéu qua hoat dong
doanh nghiép (Brodie & cong sy, 2011; Hollebeek
& cong su, 2014; Pansari & Kumar, 2016). Két qua
la, mot vai nghién ctru da xay dung cac thang do
luong CBE cho cac linh vuc khac nhau (Dwivedi,
2015; Hollebeek & cdng sy, 2014; So & cong su,
2012), tao ra tiém ning cho cac nghién ciru thuc
nghiém kham pha céc nhan té thuc ddy CBE (De
Vries & Carlson, 2014; Hollebeek & cong su, 2014)
trong tung linh vuc cu thé. Du vay, sb luong cua
cac nghién ctru thyc nghiém vé CBE van con it va
dudng nhu chi mang lai nhitng hiéu biét ban dau
vé bién sb nay (France & cong su, 2016; Hollebeek
& cong su, 2014)i]B. Piéu nay tao ra khoang trng
trong su hiéu biét vé cac yéu tb thuc day CBE, dic
biét 1a trong timg linh vuc cu thé nhu dich vu du lich
(Chathoth & cong sy, 2014; Chathoth & cdng su,
2016; France & cong sy, 2016).

Trong linh vuc nay, CBE tr¢ thanh thude do cho
viéc nang cao chét luwong dich vu va gia tang hi¢u
qua hoat dong cua doanh nghiép (Harrigan & cong
su, 2017; So & cong sy, 2012; So & cdng sy, 2016).
Mot vai nghién ciru thyc nghiém nhdm giai thich
CBE cua du khach véi cac thuong hi€u du lich da
dugc thuc hién (vi du, Harrigan & cong su, 2017; So
& cong sy, 2016) nhung phan 16n van 1a cac nghién
ctru 1y thuyét thao luan va kham pha vai tro quan
trong cua CBE trong du lich (vi du, Chathoth &
cong su, 2014; Chathoth & cong sy, 2016). Mac du
nhimng két qua ndy c6 y nghia trong viéc phat trién
Iy thuyét va cung cap nén tang viing chic cho cac
nghién ctru tiép theo, tic gia 1ap luan riang viéc thuc
hién cac nghién ctru thyc nghiém nhim thao luan va
kiém dinh tac dong cua cac bién s6 dén CBE ciing
mang lai nhitng ham ¥ quan trong vé mit 1y thuyét
va quan tri cho viéc ning cao su gan két voi thuong
hiéu dich vu du lich (Hollebeek & cdng su, 2014).
Vi vay, nghién ctru nay dong gép bang viée xdy
dung va kiém dinh mot mé hinh thuc nghiém mdi
quan h¢ trai nghi€m, sy cam két va sy tham gia dén
CBE trong béi canh dich vu khach san luu tra. Cu
thé hon, nghién ciru nay kiém dinh tac dong cua trai
nghiém dén sy cam két va cam két dén CBE dudi tac
dong trung gian va diéu tiét cia sy tham gia.

Tyu trung, nghién ctru thyc nghiém nay nham
muc dich 1ip day khoang trong kién thtc lién quan
cac nhan to tac dong dén CBE (De Vries & Carlson,
2014) trong bdi canh dich vu khach san luu tra. Dé
kiém dinh gia thuyét dé xuat, nghién ctru 4p dung
PLS-SEM trén mot mau gom 250 du khach quéc té.
Két qua nghién ciru duge ky vong s& mang lai ham
¥ 1y thuyét va quan tri quan trong.

2. Co s 1y thuyét

2.1. Sw gan két thuwong higu

Brodie & cong su (2011) dinh nghia CBE Ia trang
thai tam 1y chtra dung sy ty hao va dam mé d6i véi
mot thuong hiéu va xuét phat tir sttc manh mdi quan
hé gita nguoi tiéu dung va thuong hiéu do. Dé co
thé do ludng CBE trong cac bdi canh cy thé, mot vai
thang do luong dugc xay dung va ké thira (Dwivedi,
2015; France & cdng su, 2016; Hollebeek & cong
su, 2014; So & cong sy, 2012). St dung thang do
luong CBE cua France & cong su (2016) dé xuat,
nghién ctru nay thao luin va kiém dinh méi quan
h¢ gilra trai nghiém (brand experience; Brakus &
cong su, 2009), chat luong mbi quan h¢ (su cam
két - brand commitment; Morgan & Hunt, 1994), su
tham gia (brand involvement; Zaichkowsky, 1985)
va CBE (France & cong su, 2016) nhim cung cap
bang chimg rang doanh nghiép can lién tuc thay
dbi, tir viéc gia tang trai nghiém tich cuc, 4p dung
marketing quan hé va gio day 1a thuc déy vai tro cha
dong cua khach hang trong viéc dong gop vao hoat
dong kinh doanh. Hon nita viéc kiém dinh cac méi
quan hé ciing gitip xac dinh néu nhu va bang cach
nao nhitng hanh vi tuong tac cua khach hang véi
doanh nghiép goép phan gia tang hiéu qua hoat dong.

2.2. Méi quan hé giita trdi nghi¢m, sy tham gia,
sw cam két va CBE

Trai nghiém thuong hi¢u dugc dinh nghia 1a phan
ung vé cam xuc, cam giac, nhan thtc va hanh vi
duoc hinh thanh béi nhing kich thich lién quan dén
thuong hiéu nhu thiét ké va nhan dang, dong goi,
truyén thong va méi truong thwong hiéu duoc tiép
thi (Brakus & cdng su, 2009). Trai nghiém cua du
khach voi thwong hiéu khach san c6 thé 1a tich cuc
va tiéu cuc va doanh nghiép luon mong muén tao
ra trai nghiém tich cuc cho nguoi tiéu dung (Kumar
& Pansari, 2016). Trong khi d6, su cam két ddi véi
thwong hiéu ham ¥ nguoi tiéu dung tin rang mdi
quan hé voi thuong hi¢u l1a quan trong va xting dang
nhén duoc su nd luc hét minh dé duy tri mbi quan
hé nay (Morgan & Hunt, 1994). Cac nghién ctu
trude day cho rang trai nghiém tich cuc c6 quan hé
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chat ché voi sy hai long (Brakus & cong su, 2009;
Choi & cong sy, 2017) va tin tudng (Huang, 2017)
d6i v6i thuong higu. Sy hai 1ong va tin twong 1a hai
thanh phan quan trong cuia chat lugng mdi quan hé
va hai thanh phéan nay tac dong tich cuc véi su cam
két d6i voi thuong hiéu (Aurier & N’Goala, 2009;
Morgan & Hunt, 1994; Steinhoff & cong su, 2018)
- thanh phan thtr ba cua chit lugng mdi quan hé.
Vi vay, nghién ctru ndy ky vong rang, trai nghiém
thuong hiéu s€ cé tac dong tich cuc dén su cam két
thuong hiéu.

HI: Trai nghiém tich cuc voi thuwong hiéu sé co
tac dong thugn chiéu dén sw cam két thuwong hiéu.

Trong nghién ctru cia minh, Mollen & Wilson
(2010) cho rang ban chat ctia su gin két v6i thuong
hiéu chinh 1a sy cam két vé mit nhan thtc va tinh
cam dbi voi mot méi quan hé tich cuc gitra nguoi
tiéu dung va thuong hiéu do. Tuong tu, Brodie &
cong su (2011) dinh nghia CBE la trang thai tam ly
hinh thanh tir méi quan h¢ tich cyc va mang lai sy
thdéa man cho ca nguoi ti€u dung va thuong hi¢u. Ly
thuyét hinh thanh CBE cua Bowden (2009b) ciing
cho rang su cam két nhan thirc va tinh cam 14 tién
dé hinh thanh sy gan két. Nhu vay, khi nguoi tiéu
ding danh gi cao mbi quan hé giita ho va thuong
hi€u khach san str dung, ho s€ c6 khuynh danh nhiéu
nd luc hon cho mdi quan hé nay (vi du, lya chon
thuong hi€u khach san nay khi du lich; Morgan &
Hunt, 1994), hinh thanh nhirmg méi lién két cam xuc
nhu sy tu hao hodc say mé (vi du, truyén miéng,
khuyén nghi; Pansari & Kumar, 2016) va tir d6 hinh
thanh nén CBE. Mic du mbi quan hé giira cam két
va CBE hau nhu chua duoc kiém dinh thuc nghiém
trong bi canh dich vu khach san luu tra, nghién ctru
nay cho rang mdi quan hé nay ton tai va do do, gia
thuyét rang:

H2: Su cam két thuwong hiéu co tac dong tich cuc
dén CBE.

Su tham gia thuong hiéu (Brand Involvement)
phan anh mtrc d6 quan tim va cam nhan vé sy thich
dang ctia mot thuong hi¢u dua trén nhu cAu, gia tri
va s¢ thich (Zaichkowsky, 1985). Brakus & cOng sy
(2009) phan biét gitra trai nghi€ém thuong hi¢u va su
tham gia thuong hiéu, dong thoi nhan manh méi lién
hé giira hai bién s6 nay. Cu thé hon, vi trai nghiém
thuong hi¢u tich cyc mang lai gia tri cho nguoi tiéu
ding (Brakus & cong sy, 2014) bao gém gia tri bén
trong (intrinsic, vi du nhu gia tri tiéu khién) va bén
ngoai (extrinsic, vi du nhu gid tri tién ich). Do do,
trai nghiém thuong hiéu cang tich cuc s€ dap ung

t6t hon nhu cau, gia tri va so thich clia nguoi tiéu
dung, tir d6 din dén sy tham gia cang cao. Hon nita,
theo 1y thuyét kich thich — c4 thé — phan hoi (SOR;
Mehrabian & Russell, 1974) trai nghiém tich cuc (S)
s& kich thich ngudi tiéu dung sé& tim hiéu, tiép nhan
va xu ly thong tin, hinh thanh suy luan va danh gia
vé thuong hiéu (Brakus & cong su, 2009), tir d6 kich
thich nhimg phan tng tich cuc ctia ho vé cam xuc
va nhan thirc v6i thuong hiéu, bao gdm sy tham gia
thuwong hiéu (O). Do d6, nghién ciru nay gia thuyét:

H3: Trai nghiém tich cuc voi thwong hiéu co tac
dong thudn chiéu dén sw tham gia thuong hiéu.

Cac nghién ciru trude day 1ap luan rang sy tham
gia thuong hiéu cua nguoi tiéu dung s& thic day
su cam két v& mit tam 1y cia nguoi tiéu dung véi
thuong hiéu do (Bowden, 2009a va 2009b). Mdi
quan h¢ gitia sy tham gia va sy cam két thuong hiéu
dugc ting ho ca vé mat hoc thuat va thuc tién boi méd
hinh sy tham gia — sy cam Kkét (Beatty & cOng sy,
1988) va Iy thuyét SOR. Tuong tu, Warrington &
Shim (2000) ciing chimg minh mdi quan hé duong
giita sy tham gia va sy cam két ddi véi thuong hiéu.
Tu cac 1dp luan trén, nghién cou nay dua ra gia
thuyét:

H4: Su tham gia thwong hiéu co tac dong tich cuc
dén su cam két thuong hiéu.

Cac md hinh 1y thuyét huéng dén viéc giai thich
CBE déu cho rang sy tham gia thwong hiéu 1a tién
dé quan trong ctia bién sé nay (Bowden, 2009b; De
Vries & Carlson, 2014; Dwivedi, 2015; Hollebeek
& cong su, 2014). Ly thuyét SOR (Mehrabian &
Russell, 1974) goi ¥ rang sy tham gia (O) s& co tac
dong dén su gin két (R). Piéu ndy ham ¥ ring, s&
thich va sy thich dang cam nhan la diéu kién can
thiét cho CBE (Bowden, 2009b). Né6i cach khac, su
tham gia thwong hiéu s& kich thich sy cam két vé
mat tam 1y, tu d6 tao ra sy gfm két voi thuong hi¢u
do6 (Bowden, 2009a). Nghién cuu ctua Hollebeek &
cong su (2014) 1a mét trong nhitng nghién ctu thyc
nghiém dau tién ching minh sy tham gia thuong
hiéu c6 tic dong dén CBE trong bdi canh truyén
thong xi hoi. Tuong tu, két qua nghién ctru cua
De Vries & Carlson (2014) ciing cho thiy rang su
tham gia thuong hiéu 1a tién dé ciia CBE cua trang
Facebook. Gan day hon, Dwivedi (2015) théo luan
va kiém dinh tac dong cua sy tham gia dén CBE. Vi
véy, nghién ciru ndy ky vong rang su quan tdm ctia
nguoi tiéu dung d6i voi thuong hiéu sé& c6 tac dong
tich cuc dén CBE.

H5: Su tham gia thwong hiéu co tac dong tich cuc
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dén CBE.

2.3. Vai tro trung gian va diéu tiét ciia sw tham
gia thuwong hiéu

Tu khia canh 1y thuyét SOR (Mehrabian &
Russell, 1974), trai nghiém tich cuc c6 xem la kich
thich tir thwong hiéu dén nguoi tiéu ding (Brakus &
cong su, 2009), trong khi sy tham gia la sy thay ddi
vé mit cam xuc va nhan thirc bén trong ngudi tiéu
dung (Zaichkowsky, 1985), ttr 6 hinh thanh khuynh
huéng hanh vi thé hién qua sy gin két (Bowden,
2009b; Pansari & Kumar, 2016). Vi vay, nghién clru
nay ky vong rang sy tham gia s& dong vai trd trung
gian truyén tai tac dong cua trai nghiém dén sy gin
két. Gia thuyét nay phu hop véi 1y thuyét hinh thanh
CBE cua Pansari & Kumar (2016) va Kumar & cong
su (2017), trong do6, trai nghiém s€ c6 tac dong lén
chét lugong mbi quan hé¢, tir d6 tac dong dén CBE.
Vi vay:

H6: Su tham gia thuwong hi¢u dong vai tro trung
gian chuyén tiép tic dong tir trai nghiém tich cuc
dén CBE.

Nghién ctru ndy dé xuit rang sy tham gia thuong
hiéu c6 tac dong diéu tiét 4am dén mdi quan hé giira
su cam két va CBE. Diéu nay ham y rang khi sy
tham gia thuong hiéu cang 16n, tac dong cua sy cam
két dén CBE c6 khuynh huéng yéu di. Ly do 1a vi

nguoi tiéu dung cang tham gia cao voi thuong hiéu
thi ky vong ctia ho vé thuong hiéu d6 s& tang. Khi
ky vong thuong hi¢u tang, ho s€ c6 khuynh hudng
quan tim dén nhidu hon dén céc khia canh khéc cua
thuwong hiéu nhu chat lugng, tinh tuong tac hay tinh
twong hop. Vi cac khia canh nay ctua thuong hi¢u
ciling c6 tac dong dén sy gin két (France & cong su,
2016), nguoi ti€u dung s€ it nhay cam hon véi su
cam két thuong hiéu. Noi cach khac, nhiing nguoi
tiéu dung c6 su tham gia cao voi thuong hi¢u thi
tac dong cua su cam két dén su gin két s& yéu hon
khi so sanh v64i nhiing nguoi tiéu dung c6 su tham
gia thap (Anderson, 1994). Hon nita, khi ngudi tiéu
dung c6 muc do tham gia cao véi hi€u, ho s€ danh
nhiéu thoi gian va cong sirc dé tim hiéu chi tiét vé
thuong hiéu. Do dod, ho s€ nhay cam hon voi cac van
dé cua thuong hi€u, vi du nhu trach nhiém thuong
hiéu v6i cong dong. Khi do, cho di su cam két c6
cao, sy gan két cia ho voi thuong higu ciing s& thap
hon so véi nhitng nguoi tiéu dung khong c6 mirc do
tham gia cao (Anderson, 1994) . Do do:

H7: Tham gia thwong hiéu cé tic dong diéu tiét
am dén moi quan hé gitta sw cam két thiong hiéu
va CBE.

3. Phwong phap nghién ciru

3.1. Thang do luwong

Hinh 1: M hinh va gia thuyét nghién ctru
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Bang 1: Pic diém miu thu thap

Pic diém S6 lwgng Phin trim
Gisi tinh Nam 112 44.8
Nir 138 55,2
Tir 15 dén 29 62 24,8
. Tir 30 dén 44 112 44,8
Tuol Tir 45 dén 59 59 23,6
Trén 60 17 6,8
Doc than 65 26,0
Tinh trang hon nhan Pi két hon 118 47,2
Khéc 67 26,8
Bang cir nhan tré xudng 112 44.8
Trinh d¢ hoc van Thac si 117 46,8
Tién si 21 8,4
Hoc sinh, sinh vién 58 23,2
Nhan vién 83 33,2
Noi trg 7 2,8
Nghé nghiép Gi4o vién 23 9,2
Doanh nhan 41 16,4
Bac st 2 0,8
Khéc 36 14,4

Thang do ludng cic cau trac khai niém trong
nghién ciru duge ké thira tir cac nghién ctru trude
day. Cu thé hon, trai nghiém thuong hiéu 1a cdu trac
bac hai dang phan anh — phan anh c6 thang do duogc
ké thira va hiéu chinh dé phan anh trai nghiém tich
cuc theo goi y cua Brakus & cong su (2009). Thang
do luong sy cam Kkét thuong hiéu dugc st dung tir
nghién ctru cua Eisingerich & Rubera (2010). Nam
muc hoi do luong su tham gia thuong hi¢u dugc Kké
thtra tir nghién ctru cia De Vries & Carlson (2014)
va cudi cung, bay muc hoi do ludong su gin két
thuong hiéu duoc ké thira tir nghién ctru ctia France
& cong sy (2016).

3.2. Dir liéu nghién ciru

Nghién ctu nay tdp trung vao cam nhén cua du
khach quéc té vé trai nghiém, sy cam két, su tham
gia va sy gén két dbi voi dich vu khach san luu tra.
Qué trinh thu thap mau dién ra tir thang 03/2019 dén
thang 04/2019. Qua trinh thu mau dién ra tai trung
tam thanh phd Nha Trang, noi tap trung nhiéu du
khach qudc té nhu dudong Tran Phu, dudng Nguyén

Thién Thuat, Hing Vuong, Biét Thu, Tran Quang
Khai.

Phuong phap thu mau thuan tién dugc ap dung.
Nhiing du khach dong y tham gia khao sat s& duoc
phat mot ban cung cau hoi va tra 101 theo phuong
phap thu mau tu quan 1y trong vong toi da 15 phut.
Pbi tuong thu mau 1a du khach dén tir Chau Au
(Anh, Phap), My, Uc va Chau A (Trung Qudc) dén
nghi dudng tai Nha Trang trong thoi gian trén. Qua
trinh thu mau dién ra tuong ddi thuan loi véi du
khach Chau Au, My va Uc trong khi du khach Chau
A ¢6 ti 1¢ dong y tham gia khao sat dudng nhur thap
hon. Ly do ¢6 thé 1a ho ¢ tam 1y e ngai tiét 16 thong
tin c4 nhan mac du nguoi phong van da cam két giir
kin thong tin va chi sit dung cac thong tin thu thép
cho muc dich hoc thuét. Sau khi sang loc Kkét qua thu
thap, mot mau ¢c6 ¢& 250 du khach quéc té duoc st
dung trong cac phan tich tiép theo. Pic diém mau
thu thap dugc mo ta trong bang 1.

4. Két qua nghién ctru

4.1. Kiém dinh thang do: D tin cdy va dé gid tri
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Bang 2: Thang do, d¢ tin cay va do gia tri

CAu triic khai ni¢m v muc héi FL CR AVE
Gidc quan (GQ) 0,92 0,80

Thuong hi¢u khach san ndy gy 4n tuong tich cuc cho thi gidc va cac giac quan khac 0,93

Thuong hiéu khach san nay kich thich tich cuc cac giac quan cta toi 0,92
Thuong hi¢u khach san nay khong c6 sy thu hut tich cuc cac gic quan cia t6i ® 0,84
Tinh cam (TC) 0,87 0,68
Thuong hiéu khach san nay dem lai sy da cam tich cuc 0,83
Tbi khong c6 cam xtc tich cuc v6i thuong hiéu khach san nay ® 0,82
Thuong hiéu khach san nay mang lai nhiéu cam xuc tich cuc 0,82
Hanh vi (HV) 0,82 0,60
Tbi tham gia nhiéu hoat dong thé chét tich cuc khi & khach san nay 0,84
Khach san nay mang dén viéc trai nghiém tich cyc cho hoat dong thé chét 0,86
Khach san nay khong khuyén khich cac hoat dong thé chét tich cuc® 0,60
Tri tué (TT) 0,75 0,50
Téi suy nghi tich cuc v& thuong hiéu khach san nay 0,68
Thuong hiéu khach san nay khéng khién t6i suy nghi tich cuc ® 0,61
Thuong hi¢u khach san nay kich thich sy to mo va tri tu¢ mét cach tich cuc 0,81
Cam két thuwong hi¢u (CC) 0,89 0,67
T6i cam thay minh trung thanh véi thuong higu khach san nay 0,89
Ngay ca khi thuong hiéu khach san nay kho dit chd hon cac thwong hiéu khac, t6i van
s€ sir dung thuong hi¢u nay 0,90
Toi sén long nd luc nhiéu hon dé van 1a khach hang cua thuong hi¢u khach san nay 0,85
Tbi s& khong sir dung thuong hiéu khach san nay trong tuong lai ® 0,61
Tham gia thwong hiéu (TG) 0,94 0,75
Thuong hiéu khach san nay ¢6 ¥ nghia rit nhiéu vdi toi 0,91
Thuong hiéu khach san nay ddy y nghia véi toi 0,93
D4i voi ca nhan toi, thuong hi¢u khach san nay rat quan trong 0,90
T6i quan tim dén thuong hidu khach san nay 0,83
Téi bi thu hit bai thuong hiu khach san nay 0,76
Gdn két thwong hiéu (GC) 0,94 0,69
Khi sir dung thwong hiéu khach san nay, t6i thuc sw cam thiy gin két 0,75
Toi say mé thuong hi¢u khach san nay 0,87
T6i cam gidc minh thuge vé thuong higu khach san nay 0,82
Tbi c6 sy nhiét tinh déi voi thuong hiéu khach san nay 0,93

Khi str dung thuong hi¢u khach san nay, tdm tri t6i chi tdp trung vao nhitng gi dang
dién ra voi thuong hi¢u 0,68

Khi tuong tac voi thuong hi¢u khach san nay, toi tap trung hoan toan vao thuong hi¢u 0,87

Toi la mot khach hang trung thanh cta thuong hi¢u khach san nay 0,88
Trai nghiém thuong hiéu 0,89 0,67
Giac quan 0,88
Tinh cam 0,85
Hanh vi 0,78
Tri tué 0,76

Ghi chit: ® - muc héi dao nguoc y nghia; FL: hé 6 tai; CR: db tin cdy t&ng hop; AVE: phwong sai trich.
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Bang 3: Twong quan giira cac cau tric khai niém

1 2 3 4 5 6 7 8
1.Giac quan 0,90

2.Tinh cam 0,64 0,83

3.Hanh vi 0,57 0,62 0,78

4.Tri tué 0,60 0,52 0,42 0,71

5.Cam két 0,63 0,57 0,50 0,42 0,82

6.Tham gia 0,72 0,60 0,50 0,58 0,68 0,87

7.Gin két 0,64 0,60 0,53 0,48 0,74 0,79 0,83

8.Trii nghiém 0,89 0,86 0,78 0,73 0,66 0,74 0,70 0,82

Ghi chii: Can bdc hai ciia phwong sai trich nam trén dwong chéo chinh.

Két qua kiém dinh thang do cho thiy cac thang
do déu dat do nhat quan noi tai (46 tin cay tong hop
ctia cac thang do déu > 0,7). Pong thoi, hau hét cac
hé s6 tai nhan sé déu > 0,7 va phuong sai trich déu
16n hon 0,5. Do do, cac thang do dé xuét dat duoc
do gia tri hoi tu.

Két qua phan tich cho thay AVE ctia mot cau tric
khai niém déu 16n hon twong quan cua cau trac khai
niém do6 véi cac ciu trac khai niém con lai trong mo
hinh. Do dd, céc ciu trac khai niém dat duoc do gia
tri phan bi¢t (xem bang 3).

4.2. Kiém dinh gid thuyét nghién ciru

Hé sd VIF cua cac cu trac khai niém déu < 3
cho thiy hién twong da cong tuyén khong ton tai.
Két qua R? va Q? cho thdy mé hinh cdu tric c6 chat
luong tot.

Kiém dinh tac dong truc tiép: Két qua cho
thdy cac tac dong truc tiép trong mo hinh nghién
ctru déu duoc ung ho boi dir liéu. Cu thé hon, trai
nghiém thuong hiéu c6 tac dong ¢ ¥ nghia dén cam
két thuong hiéu (B = 0,34; p < 0,001), va cam két
thuong hi€u cé tac dong tich cuc dén su gén Kkét
thuong hiéu (B = 0,33; p <0,001). Két qua ciing cho
théy trai nghi€ém thuong hiéu c6 tac dong dén su
tham gia thuong hiéu ( = 0,70; p < 0,001) va tham
gia thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén sy cam két
thuong hiéu (B =0,43; p <0,001) va gin két thwong
hiéu (f=0,50; p <0,001).

Kiém dinh tac dong trung gian: Theo Hair &
cong su (2017), diéu kién can va du dé su tham
gia dong vai tro trung gian gitra trai nghiém va gan
két (B, 6 ¥ nghia) la cac tac dong thanh phan (B,
va B,) phai c6 y nghia va tich s6 cua cac tic dong
thanh phan (B,*B,) phdi ¢6 y nghia. Hon nira, thu tuc
bootstrap can dugc str dung deé kiém dinh khoang gia

tri cua tac dong trung gian. Cac ky thuat déu duoc
tich hop trong phan mém SmartPLS va két qua tinh
toan ciing duoc st dung tir phan mém nay. Két qua
kiém dinh cho thdy trai nghiém c6 tic dong gian tiép
¢ y nghia dén su gan két thong qua su tham gia (B
=0,11; p<0,01). Do d6, gia thuyét H6 dugc ung hd
boi dit lidu.

Kiém dinh tac dong diéu tiét:

Két qua kiém dinh cho thiy sy tham gia thuong
hiéu c6 tac dong didu tiét 4m dén mdi quan hé giira
su cam két va su g'fm két thuong hiéu (B=0,11;p <
0,01). Nhu vay, sy tham gia lam suy yéu mbi quan
hé thuan chiéu gilia sy cam két va su gén Kkét.

Cac hé s6 duong din c6 y nghia & muc 5% dugc
kiém dinh lai théng qua tha tuc bootstrap. Két qua
cho thiy cac hé s6 nay déu khac 0. Nhu vy, co thé
két luan két qua kiém dinh gia thuyét 1a déng tin cay.

4.3. Thao lugn

Nghién ciru nay thao luan va kiém dinh méi lién
hé giira trai nghiém, cam két, tham gia va gin két
trong bdi canh dich vu khach san luu tra. Két qua
nghién ctru cho thay cac mdi quan hé déu co ¥ nghia.
Vi viy, nghién ctru c6 mot sé ham ¥ 1y thuyét.

Trai nghi€ém thuong hi€u co6 tac dong manh dén su
cam két thuong hiéu. Nhu vay, co thé két luan r?mg,
trai nghiém thuong hiéu 1a tién dé cta chat luong
mdi quan hé gitra nguoi tiéu dung va thuong hiéu.
Két qua nay pht hop véi cac ham y 1y thuyét trong
cac nghién ctru trude day, rang trai nghiém thuong
hi€u co6 tac dong manh dén hai long va su tin tudng
(Brakus & cong su, 2009; Choi & cong su, 2017;
Huang, 2017); hai bién s6 nay cing voi cam két 1a
ba thanh phan cua chit lugng mdi quan hé va do do,
trai nghiém thuong hiéu dugc ky vong sé co6 tac dong
dén su cam két. Bén canh do, trai nghiém thuong
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Bang 4: Két qua kiém dinh cac gidi thuyét nghién ciru

Puwong din Gid M? hinh nghién eiu VIF  Kétluin
thuyét Std. B t-value Bootstrap :

Tdc dng truec tiép

Trai nghiém — Cam két H1 (B)) 0,34 4,01%%*  [0,17;0,50] 2,18  Unghd

Cam két — Gan két H2 (B2) 0,33 541%%%  [0,21;0,45] 2,08  Ungho

Trai nghiém — Tham gia H3 (B3) 0,70 20,24***  10,65;0,80] 1,00 Ung ho

Tham gia — Cam két H4 (B4) 0,43 5,53%%%  10,28;0,59] 2,18  Ungho

Tham gia — Gén két H5 (Bs) 0,50 7,08%%*  [0,37;0,64] 1,94  Unghd

Tdc dong trung gian

Trai nghiém — Tham gia — Ginkét ~ H6 (Bs) 0,11 2,74%%  [0,05; 0,20] Ung ho

Tdc dpng diéu tiét

Tham gia*Cam két — Gan két H7 ()  -0,13 2,28%  [-0,23;-0,02] 1,45  Ungho

R? R%Génké = 0,71

D6 16n tac dong () i nghiem — Cam két = 0,11; £cam két - Gan k&t = 0,18;

f Trai nghiém — Tham gia —

f Tham gia — Gén két =

Stone-Geisser’s Q? Q’Génkét = 0,45

=0,18;
0,05

=1. 18 f Tham gia — Cam két =

0 44 f Tham gia*Cam két — Gén két —

hiéu ciing c6 tac dong dén sy tham gia thuong hiéu.
Két qua nghién ciru ciing co su tuong dong véi cac
lap luan trudc day rang trai nghiém va tham gia
thuong hi¢u 1a hai khai niém doc 1ap nhung c6 lién
hé chat ché (Brakus & cong su, 2009). Ly do 1a vi
trai nghiém kich thich kha nang xt 1y théng tin, hinh
thanh tinh cam tich cyc va sy tham gia thuong hi¢u
(Brakus & cong su, 2014). Két qua nghién ctru nhin
manh sy quan trong cua viéc gia tang trai nghiém
ngudi tidu ding nham gia ting chat lugng mdi quan
hé va sy tham gia cua nguoi ti€u dung vao qua trinh
tao dung gia tri thuong hiéu.

Nhu ky vong, su cam két c6 tac dong manh dén
su gan két thuong hiéu, cho thiy rang chét lugng
mdi quan hé ¢é vai trd quan trong ddi véi sy hinh
thanh va ciing ¢ su gin két thwong hi¢u. Két qua
nghién ciru phu hop véi cac nghién cuu trudc day
vé mbi quan hé giita hai bién sd nay (De Vries &
Carlson, 2014; Dwivedi, 2015; Hollebeek & cong
su, 2014). Sy cam két 12 hinh thirc cao nhAt cua chét
lwong mdi quan hé, hinh thanh tir sy hai 1ong va tin
tucmg Do d6, sy hai long va tin tudng co the 2op
phan hinh thanh sy gin két. Két qua gorl ¥ rang cic
nghién ciru trong tuong lai nén c6 thé kiém dinh cac
tac dong trén thong qua viéc tich hop hai thanh phan
con lai cta chat lugng mbi quan hé (hai long, tin

tuong) vao mo hinh giai thich sy gin két.

Két qua nghién ciru cho thdy vai tro phirc tap ctia
su tham gia trong viéc giai thich sy gin két thuong
hiéu. Su tham gia khong chi 14 tién dé truc tiép cua
su gin két ma 1a trung gian cho su tac dong cua trai
nghiém dén sy gin két, dong thoi 1a bién s6 diéu tiét
4m tac dong cua sy cam két va sy gan két. Nghién
clru ndy xem xét dong thoi tac dong gian tiép va diéu
tiét cia su tham gia dén su gén két va do d6, hinh
thanh mot bire tranh hoan chinh hon vé cac nhan td
tac dong dén su gan két. Cac nghién ciru nén tuong
lai nén kham pha va kiém dinh vai tro trung gian va
didu tiét ctia cac bién s6 khac (vi du, sy twong thich
thuong hi¢u) trong qua trinh hinh thanh sy gin két.

5. Két luan

5.1. Két lugn

Nghién ciru nham xay dung va kiém dinh mot mo
hinh thuc nghiém kham phé cac nhan t6 tic dong
dén su gén két thuong hi¢u dua trén cac mo hinh
quan niém trude day vé su gin két va cac tién dé
quan trong cia bién sb nay. Cu thé hon, mé hinh
dugc xdy dung dua trén nghién clru cia Bowden
(2009b), Pansari & Kumar (2016) va Kumar & cong
su (2017), trong do, trai nghi€ém thuong hi¢u s€ co
tac dong tich cuc dén sy cam két thuong hi¢u va cam
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két thuong hiéu s& co tac dong dén gin két thuong
hi€u. Bén canh d6, sy tham gia thuong hi¢u dong vai
tro 1a bién trung gian gitra trai nghiém thuong hiéu
va gin két thuong hiéu, dong thoi 1a bién diéu tiét
mdi quan hé gitta cam két thuong hidu va gin két
thuong hi¢u. Nghién ctru dinh lugng dugc tién hanh
duya trén viéc thu thap mau tu quan ly. Két qua kiém
dinh cho thiy cac gia thuyét déu duoc ting ho vé mit
dir liéu. Do d6, nghién ctru c6 mot sé dong gop vé
mit hoc thuat va thyc tién.

5.2. Ham y qudn tri

Két qua nghién ciru cho thiy trai nghiém thuong
hi€u co6 tac dong manh dén chit luong moi quan hé
va sy tham gia thuong hiéu va ca hai bién sd nay
déu 1a tién dé quan trong cua sy gin két thuong
hiéu. Do do, nha quan tri thuong hiéu can c6 chién
lugc marketing gia ting trai nghiém tich cuc ddi
voi thuong hi€u cua minh. Hon niia, bén thanh
phan cua trai nghiém thwong hiéu gdm giic quan,
tinh cam, hanh vi, tri tué co thé duoc kich hoat theo
nhirng cach khac nhau dbi voi cac thuong hiéu khac
nhau (Brakus & cdng su, 2009). Vi vay, chién luge
marketing can dugc xdy dung mot cach phu hop
voi dic diém cua thuong hi€u, tir do kich hoat trai
nghiém cta nguoi ti€u dung hi¢u qua nhét. Vi dy,
thuong hiéu khach san co thé co lién quan nhiéu dén
khia canh giac quan va tinh cam nhiéu hon so véi
hai thanh phén con lai. Do d6, nguoi quan tri thwong
hiéu khach san co thé xdy dung slogan nhiéu cam
xuc, kich thich tinh cam cta nguoi tiéu dung. Hoac,
ngudi quan tri cod thé sir dung hinh anh, am thanh,
phim anh vé thiét ké noi - ngoai thit dep mét, thu hit
giac quan cua nguoi tiéu dung.

Tai liéu tham khao

Trong nghién curu nay, sy cam két duoc chung
minh tién dé quan trong cua gin két thuong higu.
Nhu vay, ngudi quan tri thwong hiéu can co chién
lugc marketing thic day cac thanh phan cia chat
luong mbi quan h¢, dac biét la sy cam két. Pé lam
duge diéu nay, ho c¢6 thé gia ting hai thanh phan
quan trong khac ctia chit lugng mbi quan hé 1a hai
long va su tin tuong ddi véi thuong hiéu. Gan day,
mot s6 nghién ctru tap trung vao viée thiét ké dich
vu nham gia tang chat lugng mdi quan hé vai khach
hang (Steinhoff & cong sy, 2018). Dya vao nhiing
Kkét qua nghién ctru trén, nha quan tri thuong hi€u cé
thé 4p dung phuong phap tuong tu trong viéc xiy
dung chién lugc cung cip san pham dich vu.

Cudi cung, sy tham gia c6 dong vai tro 1a trung
gian tic dong clia trai nghiém dén su gin két, vira
1a tién dé ctia sy gan két cho thay vai tro quan trong
ctia bién s nay trong viéc gia ting sy gin két giita
ngudi tidu ding va thuong hiéu. Dé gia ting sy tham
gia cua nguoi tiéu dung, nha quan tri thuong hi¢u
can biét 16 s& thich va gia tri ma ho quan tam; va
xay dung chién lugc marketing nhén manh vao viéc
thuong hiéu c6 thé thoa man so thich va dap tmg cac
gi4 tri ma ho mong mudn. Ciing can luu y rang, su
tham gia 1am suy yéu mbi quan hé giita sy cam két
va su gén Kkét thuong hi€u. Mac du khong 16n, tac
dong nay van cé thé c6 nhitng anh huong nhat dinh
1én chién lugc marketing cia nha quan tri thuong
hiéu. Vi vay, su tac dong nay can duoc lugng hoa cu
thé trong timg chién lugc marketing nham gitip cho
vi€c gia tang sy cam két va sy tham gia co dugc tac
dong 16n nhat dén sy gin két.
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