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Tém tat:

Nghién ciru nay nham dién vdo khodng trong trong viéc xem xét anh hiong dong thoi cia
méi quan hé giita khdch hang va thicong hiéu dén cdc két qua tich ciee va tiéu cuwc thong qua
viéc thao luan va kiém dinh tdc dong cua su gcfn bo cam xuc voi thuong hiéu (dam mé thuong
hiéu va su noi bdt cia thuong hiéu) va trung thanh thuong hiéu dén truyén miéng tich cuc cho
thu"ong hiéu va néi tiéu cyee vé thmmg hiéu canh tranh. Két qud kiém dinh voi ky thudt mo hinh
cau truc bmh phirong bé nhat ban phan (PLS-SEM) voi phan mém SmartPLS phién ban 3 trén
mét mau gom 285 khdch hang cho thay cdc gid lhuyet deu duoc ung ho bm dit liéu. Vé mat Iy
thuyét, nghién ciru dong gép vao hiéu biét sau sdc hon vé vai tro ciia moi quan hé gitra khdch
hang va thwong hiéu. Vé mdt thuec tién, nghién ciru givp ngueoi quan tri hiéu rang moi quan hé
giita thirong hiéu va khach hang cé thé mang lai két qua tich cyc lan tiéu cuec.

Tir khéa: Gin bé cam xtc thwong hiéu, trung thanh thuong hiéu, dam mé thuong hiéu, su ndi
bat cua thuong hiéu, truyén miéng tich cyc, noi ti€u cuc vé thuong hi€u canh tranh.

Ma JEL: M31, M15, K23.

The impact of brand attachment and brand loyalty on word-of-mouth and trash talking
Abstract:

This study aims at filling the gap in examining the simultaneous impact of the relationship
between customers and brands on positive and negative outcomes by discussing and testing
the impacts of brand attachment (brand passion and brand prominence) and brand loyalty
on positive word-of-mouth and trash-talking. The testing results with partial least squares
structural equation modeling with SmartPLS on a sample of 285 customers indicate that
all proposed hypotheses are supported by data. Theoretically, the research contributes to a
more profound understanding of the role of the relationship between customers and brands.
Practically, the study provides the awareness that the relationship between brands and
customers might bring both positive and negative results.

Keywords: Brand attachment, brand loyalty, brand passion, brand prominence, positive word-
of-mouth, trash-talking.

JEL Codes: M31, M15, K23.

1. Giéi thiéu

Ngay nay, su canh tranh giita cac thuong hiéu trong cac boi canh khac nhau nhu ban 1¢ hang héa cho
khach hang (Jung & cong su, 2021; Slack & cong sy, 2020) va cung ca”ip dich vu cho khach (Itani & cong
su, 2019; Khoi & Le, 2022) ngay cang gay git ddn dén viéc cac thuong hiéu str dung céc chién luoc khac
nhau dé x4y dung mdi quan hé véi khach hang (Jung & cong su, 2021; Le & cong su, 2021) nham giit chin
khach hang va bién ho tré thanh nhimg dai st thwong hiéu (Kumar & cong su, 2019; Pansari & Kumar,
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2016). Nhirng dai st thuong hiéu (Le & cdng sy, 2021) nay dong vai trd quan trong vuot trdi so voi nhiing
khach hang thong thuong bang cach ké nhiing cau chuyén va trai nghiém tich cuc ciia ho cho khach hang
khac. Céc nghién cuu trude day, & muc quan ni¢m (Kumar & cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016) va
thuc nghiém (Itani & cong su, 2019; Slack & cong su, 2020), da thiét lap su lién két chat ché gilia cac bién
s6 quan hé khach hang dén cac két qua tich cuc cho thuong hi¢u, bao gdm truyén miéng. DU vy, mot vai
khoang trong nghién ciru van con chua dugc kham pha lién quan dén méi lién két giita cac bién s6 quan hé
khach hang va cac két qua tiéu cuc.

Trudc tién, cic nghién ciru trude day chi yéu tap trung vao khia canh tich cuc ciia mdi quan hé véi khach
hang (Itani & cong su, 2019; Roh & cdng su, 2022), trong khi khia canh tiéu cuc chi dugc thdo luan trong
mot s6 nghién ciru. Cac nghién ciru ndy goi ¥ vé mat tdi ctia mot sé chién lugc thuwong hiéu nhu cong dong
thuong hi¢u (Liao & cong su, 2019), g'fm két thuong hiéu (Okazaki & cdng sy, 2021), nhan dang thuong
hiéu (Merk & Michel, 2019), trung thanh thwong hiéu (Riquelme & cong sy, 2019) dén sy nghiém trong ciia
viéc dinh gia khong cong bang va mua hang bét budc. Vi vy, mit tdi cuia mdi quan hé v6i khach hang, nhu
khién khach hang noi ti€u cuc vé thuong hi€u canh tranh (Japutra & cong su, 2022; Marticotte & cong su,
2016), dudong nhu van con 1a 4n sd va chua duoc thao ludn. Hon nita, cac nghién ctru trude day hodc chi tap
trung vao két qua tich cuc (Le & cong su, 2021; Slack & cong su, 2020) hodc chi quan tam vao Kkét qua tiéu
cuc (Liao & cong su, 2019; Merk & Michel, 2019) va do d6, hiu nhu chua c6 nghién ctru quan tim dén ca
hai nhom két qua cung luc nham hinh thanh mot btc tranh toan dién vé tac dong cua cac bién sb mdi quan
hé khach hang dén hanh vi khach hang (Japutra & cong sy, 2018). Nghién ciru ndy xem xét su lién két gitra
quan hé khach hang va hanh vi truyén miéng vé thuong hiéu (Khoi & Le, 2022; Wallace & cdng su, 2014)
cling nhu noi tiéu cyc vé thuong hiéu canh tranh.

Thir hai, cac nghién ciru trudc day hau nhu tap trung vio chit lugng mdi quan hé giira khach hang va
thuong hi€u, vi dy: hai long, tin tudng, cam két (Itani & cdng su, 2019; Khoi & Le, 2022; Roh & cdng
su, 2022) khi xem xét tac dong tich cuc trong khi cong déng thuong hiéu, gén két thuong hi¢u, nhan dang
thuong hi¢u va két ndi thuong hi¢u (Liao & cdng su, 2019; Merk & Michel, 2019; Okazaki & cong sy, 2021;
Riquelme & cong sy, 2019) 1a cac thanh phan cia mbi quan hé c¢6 kha ning tao ra nhitng anh hudng tiéu cuc.
Do d6, vai tro cia su gin bé cam xtc voi thuong hiéu (brand attachment) (Japutra & cong su, 2022; Park
& cong sy, 2010) va trung thanh thwong hiéu (Marticotte & cong sw, 2016) — nhitng thanh phan quan trong
ctia mbi quan h¢ (Kumar & cdng sy, 2019; Pansari & Kumar, 2016) — ddi v6i hanh vi tich cuc va tiéu cuc
cua khach hang can duge 1am rd. Theo do, nghién ctru nay thao luan va kiém dinh tac dong cua hai thanh
phan cua sy gin bo cam xuc thuong hiéu, gdm dam mé thuong hiéu (passion) va su ndi bat ciia thuong hiéu
(prominence) (Japutra & cong su, 2022) va trung thanh thuong hiéu dén tuyén miéng tich cuc va noi tiéu
cuc vé thuong hiéu canh tranh.

Tyu trung lai, nghién ctru ndy déng gop bang viéc dién vao khoang tréng nghién ciru lién quan dén viée
xem xét tac dong cung luc cia su gin bo cam xuc (Japutra & cong sy, 2022) va trung thanh thuong hiéu
(Marticotte & cong su, 2016) — v&i vai tro 1a bién s6 quan hé khach hang quan trong — dén truyén miéng tich
cuc va ndi tidu cuc vé thuong hiéu canh tranh. Két qua nghién ctru dugc ki vong gitip dinh hinh su hiéu biét
mot cach toan dién hon vé quan h¢ khach hang, khéng chi ¢ khia canh tich cuyc ma con ¢ phuong dién ti€u
cuc va do do, hinh thanh nhitng ham y hitu ich cho hoat dong quan tri thuong hiéu.

2. Co sé Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Sw giin b6 cdm xiic va trung thanh thwong hiéu

Su gin b6 cam xuc voi thuong hiéu 1a mot trong nhitng thanh phin quan trong ctia mdi quan hé gitra
thuong hi¢u va khach hang (Kumar & cdng su, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Bién s nay dugc xem la mdt
cAu trac da hudng gém hai khia canh: dam mé thuong hi¢u va su ndi bat cia thuong hiéu (Japutra & cong
su, 2022). Sy dam mé thuong hi¢u ham y mtc do khach hang thé hién cam xuc tich cuc (dam mé, vui suéng
va say mé) ddi voi thuong hiéu trong khi su ndi bat ctia thwong hiéu thé hién mirc d6 thwong hiéu xuat hién
trong suy nghi (Maldr & cdng su, 2011; Park & cong su, 2010).

Trung thanh thuong hi€u ctia khach hang duoc thé hién & murc d6 cao cua thai do tich cuc d6i véi thuong
hi¢u cling nhu viéc mua hang 1ap lai (Marticotte & cong su, 2016). Trung thanh thuong hiéu tao ra nhitng
két qua tich cuc nhu giam thiéu y dinh chuyén d6i, mic do nhay cam véi gia cling nhu 1am gia ting sy sin
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sang mua cia khach hang (Jung & cong su, 2021). Do d6, trung thanh thuong hiéu nim & trung tim ciia
viéc thuc day truyén ba thuong hiéu (Marticotte & cong s, 2016), bao gom truyén miéng tich cuc (Becerra
& Badrinarayanan, 2013) va dan dén céac hanh vi giem pha va noi tiéu cuc (Marticotte & cdng su, 2016).

2.2. Truyén miéng tich cwe va néi tiéu cwe vé thwong hiéu

Truyén miéng tich cuc co thé dugc xem la gia tri tdc dong cua khach hang (consumer influence value) dén
cac khach hang khac trén phuong tién tmyén thong xa hoi hoac truc tiép (Kumar & Pansari, 2016; Pansari
& Kumar, 2016). Truyén miéng tich cuc 1a dong gop gian tiép cua khach hang cho thuong hiéu, va do d6 c6
vai tro quan trong trong viéc tao ra lgi thé canh tranh cho thuong hiéu (Kumar & Pansari, 2016). Do d6, cac
nghién ctru trong nhiéu bdi canh khac nhau xem truyén miéng tich cuc 13 bién s6 dau ra quan trong, & mirc
quan niém (Kumar & cong sy, 2019; Pansari & Kumar, 2016) hay thuc nghiém (Itani & cong sy, 2019).

Noi tiéu cuc vé thuong hi¢u canh tranh 1a cach khach hang truyén dat quan diém tiéu cuc cta ho vé
thuong hi¢u canh tranh véi thuong hi€u ma ho gén b6 cam xuc va trung thanh (Japutra & cong su, 2022),
thé hién khuynh huéng trung thanh ddi lap ciia khach hang (Marticotte & cong s, 2016). Mic du 1a bién
sb quan trong vi c6 kha nang anh hudng ti€u cuc dén khach hang (Japutra & cong su, 2022), noi ti€u cuc
vé thuong hi€u canh tranh chi dugc thao luan trong mot vai nghién ciru (Marticotte & cdng su, 2016) va co
ché lién két gitra bién sé ndy va sy gan bo cam xuc ciing nhu trung thanh thwong hiéu van chua duoc thiét
lap (Japutra & cong sy, 2018).

2.3. Téc déng ciia sw gin b6 cdm xiic va trung thanh thwong hiéu dén truyén miéng tich cuc

Su gin bé cam xuc 1a nhan t6 quan trong thic ddy nhimg két qua tich cuc cho thuong hiéu, bao gdbm
truyén miéng tich cuc. Tac dong ctia sy gin bé cam xic dén truyén miéng tich cyc ciing duoc thao luan va
dé xuét trong mot vai mé hinh Iy thuyét (Kumar & cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016) va nghién ctru
thyc nghiém (Khoi & Le, 2022; Wallace & cong sy, 2014). Du vdy, cac nghién ciru ndy xem sy gin bo cam
xuc 12 mot cdu trac don hudng va do d6, anh hudng cua timg thanh phan cta sy gan bo cam xtc dén truyén
miéng tich cuc van chwa duoc giai thich.

Su dam mé thuong hidu cho thiy muc d6 ma khach hang gén bo vé mit cam xtc voi thwong hiéu (Japutra
& cong su, 2022). Khi khach hang c6 su dam mé thuong hi€u cao, hg xem thuong hiéu co6 nhiéu gia tri voi
ho, d4nh gia thwong hiéu la quan trong, danh nhiéu thoi gian va nd luc cho thuong hiéu nay va cudi cing 1a
thuc hién nhitng hanh vi c6 loi cho thuong hi¢u nhu truyén miéng (Swimberghe & cong sy, 2014). Wallace
& cong sy (2014) 1ap luén ring sy dam mé thuong hiéu thiic day hoat dong truyén ba thuong hiéu. Néi cach
khac sy dam mé thuong hiéu khién khach hang lan truyén danh gia tich cuc vé thuong hiéu cho cac khach
hang khac. Tac dong cua sy dam mé thuong hi¢u dén hanh vi truyén miéng c6 thé giai thich thong qua co
ché tam Iy rr:ing khi khach hang c6 sy dam mé thuong hi€u, ho xem ban than la mét ph?m cua thuong hiéu,
va do d6 mong mudn lam nhing viéc mang lai lgi ich cho thuong higu (Khoi & Le, 2022; Le & cong su,
2021). Do d6, nghién ctru nay gia thuyét:

HI: Sy dam mé thwong hiéu tac dong cing chiéu dén truyén miéng tich cuec.

Su ndi bat cta thwong hiéu phan anh sy dé dang ciing nhu tin suét xuat hién ciia thuong hiéu trong ¥ nghi
ctia khach hang va do d6, su ndi bat cua thuong hiéu thé hién su két ndi giira cai t6i (self) ctia khach hang
v6i thuong hiéu (Park & cdng su, 2013; Park & cong su, 2010) thong qua viéc thuong hi¢u do co kha nang
dap g nhu cau vé hoan thién hinh anh ban than ciing nhu nhan dang va vai trd xa hoi (Japutra & cong
su, 2022), tir d6 mang lai gia tri xa hdi cho khach hang. Dya trén ly thuyét trao doi xa hoi, khi thuong higu
mang lai 1oi ich cho khach hang, nhimg khach hang nay c6 khuynh hudéng cam thay can dén dap lai thuong
hiéu nay bang cach mang lai gia tri thong qua truyén miéng tich cuc (Khoi & Le, 2022). Do d6, nghién ctru
nay gia thuyét:

H?2: Sur néi bt cia thwong hiéu tdac dong cung chiéu dén truyén miéng tich cuc.

Mdi quan hé giita trung thanh thuong hidu va truyén miéng tich cuc da duoc thao luan trong mot vai
nghién ciru truée day. Cu thé hon, Becerra & Badrinarayanan (2013) xem long trung thanh yéu t6 quyét
dinh cua sy truyén ba thuong hiéu, thic day hanh vi truyén miéng tich cuc cho thuong higu. Bicakcioglu &
cong su (2016) cho rang truyén miéng tich cuc 1a mot trong nhimg bién sé gin lién véi trung thanh thuong
hi€u vi su trung thanh bao ham nhiing trai nghiém tich cuyc cua khach hang véi thuong hi¢u. Nghién ciou
nay 1ap luan riang khi khach hang c6 thai do tich cyc va thuong xuyén mua hang lap lai (1ong trung thanh)
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(Marticotte & cong sy, 2016), ho c6 khuynh huéng mong mubn dong gop vao su phat trién ctia thwong hiéu
thong qua truyén miéng tich cyc vi khach hang thudng thyc hién nhitng hanh vi nhit quan véi thai d6. Theo
do6, nghién ctru nay giai thuyét:

H3: Trung thanh thirong hiéu tac dong ciing chiéu dén truyén miéng tich cuc.

2.4. Tdc dpng ciia sw gin bé cam xiic va trung thanh thwong hi¢u dén néi tiéu cwc vé thwong hiéu
canh tranh

Theo Marticotte & cong su (2016), ndi ti€u cuc vé thuong hi€u canh tranh Xudt phat tir viéc hinh thanh y
dinh gy ton hai cho thuong hidu canh tranh khi ho nhén thay nhiing nguy co tir thuong hiéu canh tranh d6i
v6i thuong hidu ho gan bé cam xic va trung thanh (Marticotte & cong sur, 2016). Nghién ctru cua Japutra &
cong su (2022) goi ¥ rang nhing rii ro nay c6 lién quan dén viéc 1am suy yéu thuong hiéu va suy giam nhén
dang ban than va nhan dang x hoi. Do d6, khach hang ndi tiéu cyuc vé thuong hidu canh tranh nham (1) ly
giai cho viéc lya chon thuong hi€u cua minh, (2) nhim bao vé hinh anh ban than va nhan dang xa hoi va
(3) bao vé thuong hiéu ho gin bo cam xuc va trung (Japutra & cong su, 2022; Marticotte & cong su, 2016).

Khi khéch hang dam mé mot thwong hiéu, ho hinh thanh mdi lién két chit ch@ voi thuong higu (Malir &
cong su, 2011; Park & cdng sy, 2010). Két qua la khach hang c6 khuynh hudng Iya chon thuong hiéu nay
nhiéu hon khi mua sdm ciing nhu dau tu cac ngudn lyc khac nhau vao thuong hiéu nay va diéu nay co thé
din dén viéc ho ndi tiéu cuc vé thuong hi€u canh tranh dé 1y giai cho hanh dong cua minh (Japutra & cong
su, 2022). Hon nira, khi khach hang dam mé thuong hi¢u, ho xem minh 1a mot ph?m cua thuong hi¢u (Khoi
& Le, 2022; Le & cdng sy, 2021). Do d6, ho ¢6 khuynh hudéng bao vé thuwong hiéu khéi nhitng nguy co tur
dbi thu canh tranh trong bdi canh canh tranh gay gat va hinh thanh y dinh gay ton hai cho thwong hiéu canh
tranh thong qua ndi tiéu cuc vé d6i thu canh tranh (Japutra & cdng su, 2022). Tu nhitng 1ap ludn trén, nghién
clru nay gia thuyét:

H4: Su dam mé thuong hiéu tac dong cung chiéu dén ndi tiéu cuc vé thwong hiéu canh tranh.

Vi su ndi bat cia thuong hiéu két ndi cai toi (self) cua khach hang va thuong hiéu (Park & cong su,
2013; Park & cong sy, 2010), thuong hiéu c6 sy ndi bat c¢6 kha niang dap ung nhu cau khach hang vé khia
canh hoan thién hinh anh ban than va nhan dang xa hoi cling nhu cting ¢d vai tro xa hdi cua ho (Japutra &
cong su, 2022). Noi cach khac, gitta khach hang va thuong hi¢u hinh thanh mdi tuong quan vé nhan dang:
khi nhén dang thuong hi¢u bi suy yéu tir cac thuong hi€u canh tranh, nhan dang khach hang ciing s€ bi anh
hudng. Do d6, dé duy trinh nhan dang cia minh, khach hang s& hinh thanh y dinh gay ton hai cho thuong
hiéu canh tranh thong qua néi tidu cuc vé thuong hiéu canh tranh (Japutra & cong su, 2022). Tir cac lap luan
trén, nghién ciru nay gia thuyét:

HS5: S noi bt ciia thwong hiéu tac dong cung chiéu dén néi tiéu cuc vé thuwong hiéu canh tranh.

Trung thanh thwong hiéu bao gdm thai do rét tich cuc véi thwong hiéu va hanh vi mua hang lip lai
(Marticotte & cong su, 2016). Becerra & Badrinarayanan (2013) va Marticotte & cong su (2016) cho thay
rang trung thanh thwong hiéu tao ra khuynh huéng néi tiéu cuc vé thuong hiéu canh tranh. Khi khach hang

Hinh 1: M6 hinh nghién ctru dé xuét

Truyén miéng
cho thuong hi¢u

Su dam mé

_l’_
thuong hiéu HL()

H4 () H3 (+)

Trung thanh
thuong hi¢u

H2 (+) H6 (+)
Noi tiéu cuc vé
thuong hiéu
canh tranh

Su ndi bat

. +
cua thuong hi¢u H5 ()
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c6 thai d¢ tich cuc va thuong xuyén mua hang lap lai véi mot thuong hiéu, ho c6 khuynh huéng ly giai cho
hanh d6ng ctia minh (Japutra & cong s, 2022) ciing nhu bao vé thuong hiéu nay bang cach mong muédn thé
hién y kién tiéu cuc vé thuong hiéu canh tranh va do d6, hinh thanh y dinh gay ton hai cho cac thuong hiéu
canh tranh nay (Marticotte & cong su, 2016). Tir cac lap ludn trén, nghién ctru nay gia thuyét:

H6: Su trung thanh thuong hiéu tdac dong cung chiéu dén ndi tiéu cuc vé thwong hiéu canh tranh.

Tir cac gia thuyét nghién ciru, mo hinh nghién ciru dé xuat dugc trinh bay trong Hinh 1.

3. Phwong phip nghién ciru va két qua nghién ciru

3.1. Thang do lwong

Céc thang do luong cac bién s6 trong md hinh dugc ké thira tir cdc nghién ciru trude day. Cu thé hon, sy
dam mé thuong hi¢u va sy ndi bat cua thuong hiéu, mdi thang do gém ba muyc héi, dugc hi€u chinh tir nghién
clru cuia Japutra & cong su (2022). Truyén miéng thuong hiéu va trung thanh thuong hiéu, mdi bién sé gdm
bdn muc hoi, duoc ké thira tir nghién ctru cua Marticotte & cong su (2016) va Khoi & Le (2022). Cudi cung,
bién s ndi tiéu cuc vé thuong hi¢u canh tranh gém ba muc hoi ké thira tir nghién ctru cua Marticotte & cOng
su (2016). Cac muc hoi sir dung thang do Likert 5 diém véi 1- hoan toan khong ddng y dén 5- hoan toan
dong y va dugc trinh bay trong Bang 1.

3.2. Méu nghién ciru

Nghién ctru nay thu mau tai thanh phd Nha Trang, tip trung vao hai thwong hiéu trong nganh ban 1¢ va
dich vu gém FPT Shop ban 1¢ cac mit hang thiét bi di dong va laptop, va Highlands Coftee kinh doanh cac
loai nuéc udng nhu tra va ca phé. Nghién ctru nay lya chon nhing thuong hiéu nay vi mét sé 1y do: (1) ¢6

Bang 1: Cau tric khai niém nghién ciru va muc héi

Céu tric khai niém va muc héi Ngudn
Pam mé thwong hiéu: Cdam gidc ciia t6i doi voi thieong hiéu nay Japutra & cong su (2022)
la:
Pam mé
Thich tha
Say ddm

Sw néi bit ciia thwong hi¢u
Suy nghi va cam xuc cla t6i vé thwong hiéu nay hinh thanh mot
cach tu nhién
Thuong hi¢u nay goi lén nhitng ¥ nghi t6t dep trong qua khir, hién
tai va turong mot cach tu nhién
_Téi ¢d nhicu suy nghi vé thwong higunay
Trung thanh thwong hi¢u Marticotte & cong sw (2016) va
Toi tmng thanh voi thlfong hiéu nay Khoi & Le (2022)
Khi mudn mua san pham, t6i luén chon thuong hig¢u nay
T6i s& tiép tuc sir dung thuong hidu nay trong twong lai
Day 1a thuong hiéu t6i nghi dén dau tién khi mudn mua san pham
Truyén migng tich cyc ‘ Khoi & Le (2022)
T6i s€ tich cyc thao luan vé thuong hiéu nay trén cac phuong tién
truyén thong xa hoi
T6i thich néi vé trai nghiém cua téi voi thwong hidu nay
Tbi s& noi vé nhirng loi ich t6i nhan dugce tir thwong hiéu nay
_Toi s& dé cap dén thuong hi¢u nay khi noi chuyén voimeingwei
Néi tidu cue vé th}ro'ng hi¢u canh tranh Marticotte & cong su (2016)
To6i noi tiéu cuc ve cac thuong hi¢u canh tranh cua thuong hi¢u
nay
To6i ché bai cac thuong hi¢u canh tranh véi thuong hiéu nay
Khi ai d6 hoi ¥ kién cua t6i, toi khuyén ho khong nén sir dung cac
thuong hiéu canh tranh vdi thuong hiéu nay
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nhiéu cira hang tai Nha Trang ciing nhu khip ca nuéc Viét Nam, do d6 1a nhiing thwong hiéu dwoc nhiéu
khach hang biét dén, (2) cac thuong hi¢u nay co dbi thu canh tranh 13 rang, dé nhan théy (vi du, Coffee
House, Thegioididong) va (3) cac thuong hiéu nay thuéc nhom nganh ban 1¢ va dich vu, do d6 co thé tong
quat hoa két qua nghién ctru. Mau dugc thu theo phuong phéap thuan tién. Di véi thwong hiéu FPT Shop,
ngudi thu mau sé& tiép can khach hang khi ho di ra tir cira hang cua thwong hiéu nay; d6i voi thuong hiéu
Highlands Coffee, khach hang tiép can khi ho dang trong cira hang.

Nghién ctru sir dung phuong phap binh phuong bé nhit ban phan (PLS-SEM) véi phan mém SmartPLS
phién ban 3. Do dé, ¢& mau c6 thé duoc tinh bang phuong phap binh phuong nghich dao (Hair & cong su,
2021) véi gia dinh rang hé s6 duong dan co6 thé ndm trong 0,11 va 0,2 (mirc nay yéu cau ¢ miu cao nhat)
v6i mirc y nghia 5% thi c& mau ti thiéu 1a 155. Vi vay, nghién ciru nay thu mau ¢ ¢& 300 (150 cho thwong
hi¢u FPT Shop va 150 cho thuong hiéu Highlands Coffee).

Qué trinh thu mau dién ra trong thang 5 ndm 2022 tai thanh phd Nha Trang. Ban cau hoi chira cac muyc
héi cia cac cAu trac khai niém nghién ctru duoc dua truc tiép cho dap vién sau khi ho dong y tham gia khao
sat thuc hién trong 10-15 phat. Ngudi thu mau nhan manh rang khong c6 cau tra 11 ding hay sai, va nghién
ctru chi quan tim dén cam nhan ctia khach hang va rang cac thong tin thu thap déu duoc ma hoa va chi ding
cho muyc dich nghién ctru. Téng cong c6 300 ban cau hdi dugc thu thdp. Trong do, 15 ban bi loai bo do thiéu
nhiéu thong tin tra 161 va con lai 285 ban hoi dugc sir dung dé phan tich di lidu. Pic diém mau thu thap (gdm
gidi tinh, tudi va thu nhap (Japutra & cong su, 2022)) duoc md ta trong Bang 2.

4. Két qua nghién ciru

4.1. Dy do tin cdy va gid tri thang do

Nghién ctru nay danh gia do tin cdy thang do thong qua hé sb tai nhan t6, Cronbach’s Alpha, do tin cay
tong hop va hé sé tho A; danh gia do gia tri hoi tu thong qua phuong sai trich; va danh gia do gia tri phan
biét thong qua ma tran tuong quan Heterotrait-Monotrait (Hair & cong su, 2021).

Béng 2: Pac diém mau nghién ctru

Gi6i tinh Tén 56 % Thu nhip Tén s0. %
Nam 150 52,6 <5 40 14,0
Nir 135 47,4 5-<10 81 28,4
Téng 285 100 10 - <15 62 21,8
Tudi Tén s6 % 15 - <20 67 23,5
<25 60 21,1 >20 35 12,3
25-<30 100 35,1 Téng 285 100
30 - <40 85 29,8
>40 40 14,0
Ting 285 100

Két qua phén tich dit liéu trinh bay trong Bang 3 cho thdy hau hét cac hé sb tai dé 16n hon 0,7, hé sb
Cronbach’s Alpha, d9 tin cdy tong hop va rho A déu 16n hon 0,7 cho thay cac thang do déu dat do tin cay.
Bén canh d6, gia tri phuwong sai trich cting 16n hon 0,5 cho théy cac thang do déu dat gia tri hoi tu. Cudi cung,
két qua ma tran tuong quan Heterotrait-Monotrait (Bang 4) cho thdy cac gia tri trong ma trdn déu nho hon
0,85 va do do, co thé két luan rang cac cau truc khai niém dat do gia tri phan biét.

4.2. Kiém dinh gia thuyét nghién ciru

Két qua kiém dinh gia thuyét dugc trinh bay trong Bang 5 cho thay cac gia thuyét nghién ciru déu dugc
ung ho boi dit liéu. Theo d6, dam mé thuong hidu (H1: p=0,32; p <0,001), su ndi bat ctia thwong hiéu (H2:
B=0,19; p <0,05) va trung thanh thuwong hiéu (H3: p = 0,29; p < 0,001) c6 tac dong cing chiéu dén truyén
miéng tich cyc. Bén canh d6, dam mé thwong hiéu (H4: = 0,26; p < 0,01), sy ndi bat ciia thwong hiéu (H5:
B =0,22; p <0,05) va trung thanh thuong hiéu (H6: p=0,32; p <0,001) c6 tac dong cung chidu dén noi tiéu
cuc vé thuong hiéu canh tranh.

Dé danh gia chat luong két qua ude lugng, nghién ctru thuc hién kiém dinh bootstrap voi 5000 mau con
cho thiy khoang tin cdy cua cac ude luong khong bao gom gia tri 0. Do d6, co thé két luan cac wdc luong
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Bang 3: D9 gia tri va dj tin cay thang do

Céu tric khai niém va muc hoéi FL Crombach’s rho A CR AVE
Alpha

DPam mé thuong hi¢u 0,86-0,91 0,86 0,86 0,92 0,78

Su nbi bat ctia thwong hiéu 0,84-0,93 0,87 0,87 0,92 0,79

Trung thanh thuong hiéu 0,68-0,90 0,86 0,87 0,91 0,71

Truyén miéng tich cuc 0,75-0,90 0,87 0,87 0,91 0,71

Noi tiéu cuc vé thuong hi¢u canh tranh 0,93-0,95 0,93 0,94 0,96 0,88

Ghi chii: FL: hé s6 tai; CR: dj tin cdy tong hop; AVE: Phwong sai trich.

Bang 4: Ma tran HTMT

1 2 3 4 5
1. Bam mé thuong hi¢u
2. Su ndi bat cua thuong hi¢u 0,56
3. Trung thanh thuong hi¢u 0,69 0,68
4. Truyén miéng tich cuc 0,67 0,59 0,68
5. Noi tiéu cuc vé thuong hi€u canh tranh 0,61 0,59 0,67 0,55

nay dang tin cdy. Cac hé s6 do 16n tic dong giao dong trong khoang 0,04 dén 0,12 cho théy tac dong co do
16n trung binh va yéu. Gia tri R? cha truyén miéng tich cuc va néi ti€u cuc vé thuong hiéu canh tranh la 0,45
ham ¥ ring md hinh giai thich duoc 45% bién thién cua cac bién s nay. Cudi cung, két qua kiém dinh strc
manh du bao bang thu thuc PLS-Predict cho thiy mé hinh c6 sitc manh du béo cao déi véi bién sé néi tiéu
cuc vé thuong hiéu canh tranh va trung binh déi véi bién sé truyén miéng tich cuc.

5. Két luan va ham y

5.1. Két lugn

Nghién ctru nay nham dién vao khoang tréng trong viéc xem xét anh huéng dong thoi ctia moi quan hé
giita khach hang va thuong hiéu dén cac két qua tich cuc va tiéu cuc. Theo d6, nghién ctru thao luan va kiém
dinh vai tro cta hai thanh ph?m cua su gén Kkét thuong hi¢u g@)m sy dam mé thuong hi¢u va su ndi bat cua
thuong hiéu, va long trung thanh thuong hi¢u dén truyén miéng tich cuc cho thwong hiéu va néi tiéu cuc vé

Bang 5: Két qua kiém dinh gia thuyét

Puong din Gia thuyét VIF M5 hinh nghién ciru Két luin
Std. B t—value Bootstrap

PASS > WOM HI 1,60 0,32  4,17***  [0,15;0,46] Unghd
PROMI > WOM H2 1,58 0,19 2,08* [0,01;0,36]  Ungho
LOY > WOM H3 1,83 0,29  3,39%  [0,11;044]  Ungho
PASS > TRASH H4 1,60 0,26  324*  [0,09;0,40] Unghd
PROMI > TRASH H5 1,58 0,22 2,28* [0,03;0,41]  Unghd
LOY > TRASH H6 1,83 0,32 3,76***  [0,15;048]  Ungho
R2 WOM: 0,449; TRASH: 0,449

D9 16m tac dong (f°) £* pass > wom = 0,12; £* prom1 > wom = 0,04; £* Loy > wom = 0,08

f* pass > TRast = 0,07; £ prowt 5 TRasH = 0,06; £ 10y 5 TRASH = 0,10
Ghi chu: PASS: su dam mé thuwong hiéu; PROMI: sy néi bdt ciia thuong hiéu, LOY: trung thanh thuong

hiéu; WOM: truyén miéng tich cuc; TRASH: noi tiéu cuc vé thuong hiéu canh tranh.
thuong hiéu canh tranh. Két qua nghién ciru cho thiy cac gia thuyét dé xuat, gdm cac tac dong cling chiéu
cua su gan b6 cam xtic voi thuong hi¢u va trung thanh thuong hi¢u dén truyén miéng tich cuc va ndi tiéu cuc
vé thuong hiéu canh tranh déu dugc ung hd baoi dit liéu nghién ctru. Tur két qua nghién ctru, mot vai ham y
hoc thuat va thuc tién duoc dé xuat nham gia ting hiéu qua quan tri moi quan hé voi khach hang.
5.2. Ham ¥ Iy thuyét

Céc nghién ctru trude day chu yéu tap trung vao két qua tich cuc cua mbi quan h¢ (Itani & cong su, 2019;
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Le & cong sy, 2021; Roh & cong su, 2022; Slack & cong su, 2020) trong khi khia canh ti€u cyc chi dugc
thao luén trong mot s6 nghién ctru (Liao & cdng sy, 2019; Merk & Michel, 2019; Okazaki & cong su, 2021;
Riquelme & cong sur, 2019). Hon nira, viéc xem xét dong thoi anh huong dong thoi ciia mdi quan hé dén két
qua tich cuc va tiéu cyc, nhu tmyén miéng tich cuc va ndi ti€u cuc vé thuong hiéu hau nhu chua duoc thuc
hién (Japutra & cong su, 2018). Vi vay, viéc thao luan va kiém dinh tac dong cua sy gén bd cam xuc voi
thuong hi¢u va trung thanh thuong hi¢u dén cac bién sb trén, vé mit hoc thuat, mang lai su hiéu biét toan
dién hon vé vai trd cia mbi quan hé gitta khach hang va thuong hiéu.

Tac dong cuia hai thanh phﬁn su ge“in b6 cam xuc voi thuong hi€u (sy dam mé thuong hiéu va sy ndi bat
ctia thuong hiéu) va trung thanh thuong hiéu dén truyén miéng tich cuc cho thuong hiéu phu hop véi cac két
qua nghién ctu trude day (Bigakcioglu & cong sy, 2016; Khoi & Le, 2022; Wallace & cong su, 2014). Co
ché tac dong ciia dam mé thuong hi¢u dén truyén miéng tich cuc c6 thé dugc giai thich 1a khi khach hang
dam mé thuong hiéu, ho xem minh 1a mot phan cta thwong hiéu va do d6, mudn dong gop cho thuong hiéu
thong qua truyén miéng (Khoi & Le, 2022; Le & cong sy, 2021). Tac dong ctia sy ndi bat thuong hidu co
thé giai thich qua 1y thuyét trao d6i xa hoi, goi y rang khach hang mudn dén dap cho thuwong hiéu khi thuong
hiéu mang lai gia tri xa hoi cho ho (Khoi & Le, 2022). Anh hudng cua trung thanh c6 thé giai thich thong
qua 1ap luan vé sy thong nhét giita thai d6 va khuynh hudéng hanh vi va hanh vi thuc su.

Bén canh do, tic dong cua hai thanh phan sy gén bo cam xuc voi thuong hiéu va trung thanh thuong hiéu
dén nodi tiéu cyc vé thuong hiéu canh tranh co6 thé giai thich qua ¥ dinh gy ton hai cho thuong hiéu canh
tranh (Marticotte & cong su, 2016) va y dinh thuong hiéu xuat phat tir ba muyc dich gdm (1) 1y giai cho viéc
lyra chon thuong hiéu (mua san phim) ctia minh, (2) nhdm bao vé hinh anh ban than va nhan dang xa hoi va
(3) bao vé thuong hiéu ho gin bo cam xuc va trung thanh (Japutra & cong sy, 2022; Marticotte & cong su,
2016). Pam mé thuong hi¢u va trung thanh thuong hiéu, lién quan dén viéc sir dung thwong hi¢u nhiéu hon
va thuong xuyén hon va do do, khach hang hinh thanh khuynh hudng 1y giai cho hanh vi cua minh, va su
ndi bat cia thuong hi¢u hinh thanh khuynh hudng khach hang bao v¢ hinh anh ban than va nhan dang xa hoi.

5.3. Ham y qudn tri

Vé khia canh thyc tién, nha quan 1y thuong hiéu can nhan thirc rang xay dung mdi quan hé giira khach
hang va thuong hi¢u co thé 1a con dao hai ludi. Mot mit, mdi quan hé giira thuong hi¢u va khach hang
mang lai hiéu qua cho thuong hiéu (nhu truyén miéng tich cuc). Mat khac, mdi quan hé giira thwong hi¢u
va khach hang c6 thé thuc déy cac hanh vi ti€u cuc cia khach hang (nhu néi ti€u cuc vé thuong hi€u canh
tranh) dan dén nhing két qua bat loi cho chinh khach hang (Liao & cong su, 2019; Merk & Michel, 2019;
Okazaki & cong su, 2021; Riquelme & cong su, 2019).

Do d6, thuong hiéu can c6 chinh sach gia ting hoat dong truyén miéng ctia khach hang dong thoi han ché
cac viée khach hang noi tiéu cuc vé thuong hiéu canh tranh, giy ra nhung hau qua tiéu cuc cho ho. Ngay
nay, v6i su phat trién cac phuong tién truyén thong xa hoi nhu mang xa hoi va dién dan, khach hang dé dang
chia sé nhing trai nghiém véi khach hang khac, nhung dong thoi ciing d& dan dén viée bj tac dong dé dua
ra nhirg nhan xét tiéu cyc vé thuong hiéu canh tranh. Do dé, cac thuong hiéu ¢ nhitng hanh dong quan ly
cac nhom cong dong phi hop trong timg giai doan nhur xay dung ndi quy cong dong lién quan dén binh luan
cac thuong hi¢u canh tranh.

5.4. Han ché va hwéng nghién ciru twong lai

Nghién ctru ndy c6 mot s6 han ché nhét dinh. Trude tién, nghién ctru tip trung va sy gin b cam xiic
thuong hiéu va trung thanh thuong hiéu vai vai tro 1a cac bién sb thé hién mdi quan hé giira thuong hiéu va
khach hang. Dui vay, mdi quan hé giita thwong hiéu va khach hang con thé hién qua nhiéu bién sb khac nhu
hai 10ng, tin tudng va cam két. Do dé, cac nghién ctru trong tuong lai c6 thé xem xét tac dong cua cac bién
s6 nay dén truyén miéng va néi tiéu cuc vé thuong hiéu canh tranh. Thir hai, nghién ctru khao sat hai thuong
hiéu va FPT Shop va Highlands Coffee. D¢ gia ting tinh dai dién, cac nghién ciru trong twong lai ¢ thé mo
rong tap thuong hiéu khao sat. Cudi cliing, cac nghién ciru trong tuong lai ciing ¢6 thé md rong pham vi thu
mau ra toan qudc dé tang tinh dai dién ctia mau nghién ctru.
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