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Afghién cieu nay tdp trung vao viéc kham phd co ché trao déi gid tri giita thirong hiéu va ngueoi tiéu ding
trong béi canh ban 1é. Theo do, nghzen cteu thdo ludn va kiém dinh moi lién hé glua gid tri cam nhan,
mua hang lap lai (gza tri tron doi) va truyen mzeng (gia tri tac dong) voi hai long va gan bo cam xuc dong vai
tro trung gian. Pé kiém dinh gia thuyet dé xuadt, nghién ciru sir dung ky thudt mé hinh cdu triic binh phu’ong bé
nhat ban phan (PLS-SEM) trén mét mau 770 nguoi tiéu ding tai Khanh Hoa. Két qua kiém dinh cho thay gid tri
cam nhdn ¢6 tac déng tich cwce dén hai long va gdn b6 cam xiic va cdc bién sé nay lam gia tang viéc mua hang
Idp lai va truyén miéng. Do cdc gid thuyét déu dwoc iing hé boi div liéu thu thdp, nghién civu dé xudt mét vai ham

Ngay nhdn lgi: 13/01/2023

¥ Iy thuyét va quan tri quan trong.

Tir khoa: Gid tri cam nhdn, mua hang ldp lai, truyén miéng, hai long, gan bo cam xiic.

JEL Classifications: M31, M15, K23

1. Gi6i thiéu

Triét Iy Marketing hién dai di c6 su tién hoa tir hoat
dong marketing thuc day giao dich tap trung Vao gia tri
(Zeithaml, 1988), dén marketlng xay dung mdi quan
hé (vi du: sy hai long, sy gin bo vé mit cam xuc;
Aurier & N’Goala, 2009) va gan ddy hon la marketing
nhim xdy dung su gin két (engagement) véi khach
hang (Kumar & cong su, 2019; Pansari & Kumar,
2016). Sy phat trién nay cho thay vai trd quan trong
ngdy cang gia tang ctia khach hang d6i voi thuong hiéu
trong bbi canh canh tranh giira cac thuong hiéu trong
cung nganh hang ngay cang gay git (Kotler & cong su,
2018) va sy thay doi trong nhan thirc rang thuong hiéu
khong nén chi tdp trung vao gid tri cho khach hang
trong ngan han, ma thay vao d6, cin xay dung va nudi
dudng mbi quan hé véi khach hang, khién ho sin sang
mang lai gia tri cho doanh nghi¢p trong dai han thong
qua viéc mua hang lap lai va truyén miéng (Kumar &
cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Mac du su
lién két giita gia tri, chat lwong mbi quan hé va cac két
qua tich cuc c6 vai tro quan trong trong viéc xay dung

chién lugc marketing cua thuong hiéu, cic hoc gia
dudng nhu tip trung vao mbi quan hé nay trong bdi
canh dich vu (Itani & cdng sy, 2019; Roy, 2018). Theo
d6, khi thuong hiéu dich vu mang lai gia tri cho khach
hang, nhitng khach hang nay s€ c6 nhiing phan ng
tich cuc va dén dap cho thuong hiéu bang nhimg hanh
dong cu thé, ca tryc tiép (mua hang) va gian tiép
(truyén miéng; Khoi & Le, 2022; Le & cOng sy, 2021).

Trong linh vyc ban 1€, gia tri dugc thira nhan 1a mot
trong nhimg yéu td chinh tic dong dén phan tng va
hanh vi ctia nguoi ti€u dung (Chen & cong sy, 2021;
Mencarelli & Lombart, 2017; Mishra & cdng su,
2020). Cac nghién ciru trudce, trong cac bdi canh ban 1
khac nhau, da thao luén vai tro cla gia tri trong viéc gia
tang sy tham gia cua nguoi ti€éu dung (Sharma &
Klein, 2020), cai thién thai d6 (Roh & cong su, 2022)
cam xuc (Jiang & cong sy, 2018) va cung cb chat
lwong mdi quan hé nhur hai long (El-Adly & Eid, 2016;
Slack & cong sy, 2020) va tin tudng (Chae & cong sy,
2020; Roh & cong sy, 2022) va cudi cing thuc day
hanh vi clia nguoi tiéu dung nhu y dinh mua hang,
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hodc long trung thanh (Konuk, 2018; Mencarelli &
Lombart, 2017). Nhu vay, cac nghién ctu trude day
trong bdi canh ban 1¢ duong nhur gorl ¥ su ton tai cua
moi quan hé gitra g1a tri cam nhan vé thuong hiéu, chat
lwong mdi quan hé/gan bo cam xiic va gia tri cia khach
hang danh cho thuong hi¢u. Du vay, mét vai khoang
trbng nghién ctu van chua dugc giai quyét trong
nhitng nghién clru nay.

Trudce tién, mac du cac nghién ctu trudc day cho
thdy c6 mdi lién hé gitra gia tri cam nhan va cac két qua
tich cuc cho thuong hiéu, cac nghién ctru nay chu yéu
tap trung vao hanh vi ciia nguoi tiéu dung nhu y dinh
mua hang hay tiép tuc mua hang (trung thanh; Graciola
& cong su, 2020; Jiang & cong su, 2018; Roh & cong
su, 2022). Noi cach khac, cac nghién cuu trude day tap
trung vao gia tri truc tlep cua nguoi tiéu dung ma hau
nhu bo qua gia tri gian tiép nhu gia tri tic dong
(influence value) thong qua truyén miéng (Kumar &
Pansari, 2016). Theo Pansari & Kumar (2016), hi¢u
qua hoat dong cia thuong hi¢u khong chi do luong
bang dong gop truc tiép cua ngudi tiéu ding nhu mua
hang lap lai (gla tri tron dO‘l) ma con thong qua nhiing
dong gop glan tiép nhur truyen mleng (gia tri tac dong)
Vi vdy, dé hinh thanh su hiéu biét toan dién hon vé vai
tro clia gid tri cam nhén dbi vé6i sy thanh cong cua
thuong hiéu, nghién ctru ndy xem xét mbi quan hé giita
gia tri thwong hi¢u cam nhan (Itani & cong su, 2019)
va hai thanh phan gla tri dong gop truc tiép va glan tiép
vao thuong hi¢u gdom mua hang lap lai va truyen m1eng
(Pansari & Kumar, 2016). Bén canh d6, co ché lién két
giita gia tri thuong hiéu va cac két qua tich cuc cia
thuong hi¢u duong nhu chua rd rang. Mot vai nghién
ctru cho thiy tac dong truc tiép cia gia tri dén y dinh
hanh vi (Chae & cong sy, 2020; Graciola & cdng su,
2020; Konuk, 2018) trong khi mot sb nghién ctru khac
cho thdy mot vai bién s6 trung gian dong vai tro két nbi
giita hai thanh phan nay (Roh & cong su, 2022;
Sharma & Klein, 2020; Slack & cong su, 2020). Theo
Pansari & Kumar (2016), co ché tam 1y cta viéc khach
hang mua hang lip lai hodc truyén miéng xay ra khi ho
hai long vai thuong hiéu. Nai cach khac, khi nguoi tiéu
dung hai long voi gia tri thwong hi¢u mang lai, ho s€
tro thanh nguoi dong gop g1a tri cho thuo‘ng hiéu thong
qua mua hang lap lai va truyen miéng. Cudi cung, cac
nghién ctru trude ddy trong bbi canh ban 1¢ gan nhu bo
qua vai trd clia sy gin bo cam xiic ciia nguoi tiéu dung
v6i thuong hidu trong viée lién két giita gia tri cam
nhan va gia tri tdng thém cho thuong hi¢u. Cam xuc cé
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tac dong manh dén hanh vi ngudi tiéu dung va nguoi
tiéu dung c6 khuynh huorng dong gop nhleu hon cho
thuong higu khi ho cam thay co sy két ndi vé mat cam
xuc voéi thuong hiéu do (Pansari & Kumar, 2016). Nhu
vdy, cling voi hai 1ong, gan bo cam xtc véi thuong
hidu 1a diéu kién can thiét & qua trinh trao doi gia tri
dugc dién ra giita nguoi tiéu dung va thuong hi¢u.
Theo do6, hai long va sy gan bo tinh cam 1a bién sb
trung gian két ndi gia tri cam nhan va gia tri cho doanh
nghiép thong qua mua hang 13p lai va truyén miéng.

Tyu trung lai, nghién ctru déng gép bang viéc
mang lai hiéu biét toan dién hon qua trinh trao doi gia
tri trong bdi canh ban 1é thong qua viéc 1am rd vai trd
clia gia tri cam nhan trong viéc thiic ddy ngudi tiéu
dung tao ra gia tri ting thém cho thuong hi¢u thong
qua vai tro trung gian ciia hai long va gan bé cam xic.
Két qua nghién ctru duoc ki vong mang lai dong gop
khong chi vé mit hoc thuit ma con vé khia canh quan
1y hoat dong ban l¢.

2. Co sé Iy thuyét va gia thuyét nghién ciru

2.1. Gid tri cam nhdn ciia nguoi tiéu dung

Bién sb gia tri cam nhan c6 vai trd quan trong trong
linh vuc marketing va hanh vi nguoi tiéu dung. Theo
Zeithaml (1988, tr. 14), gia tri cam nhan cia nguoi tiéu
ding duoc dinh nghia 1a “danh gia tong thé cia ngudi
tiéu dung vé nhig lgi ich clia san pham dya trén cam
nhan vé nhimg gi nhan dugc va nhiing gi phai bo ra”.
Theo do, loi ich va chi phi 14 hai thanh phan chinh ciia
gi4 tri cam nhan va nguoi tiéu dung s& nhan thay gia tri
cua thuong hi¢u khi lgi ich nhén duoc tir thuwong hiéu
16n hon chi phi dé sir dung thuong hiéu (Sharma &
Klein, 2020; Slack & cong su, 2020). Bén canh do, 1gi
ich ctia nguoi tiéu dung gdm nhiéu khia canh khac
nhau, nhu loi ich vé tién ich, lién quan dén chirc nang
(vi dy, hoat dong dung ki vong, chit lugng cao, tiét
kiém thoi gian) cta san phim c6 thé dap ng ngudi
nhu ciu cia tiéu dung va loi ich vé trai nghiém, lién
quan dén nhitng cam xuc tich cyc (vi dy, vui vé, phe‘in
khich, thich thi) ma nguoi tiéu dung co6 dugc khi s
dung san phém (Babin & cong sy, 1994; Zeithaml,
1988). Trong khi d6, chi phi bao gdom céc khia canh gia
ca, thoi gian, nd lyc va tim ly ma nguoi tiéu dung bo
ra trudc, trong va sau mua hang nhu chi phi tim kiém
san pham, tiép cén cira hang phan phdi, mua hang,
danh gi4 san pham (Jiang & cong sy, 2018; Sharma &
Klein, 2020; Slack & cong su, 2020). Vi lgi ich dat
dugc tir thwong hiéu la mét trong nhitng dong co mua
sam clia nguoi tiéu ding (Zeithaml, 1988), cac nghién
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cuiru trude day trong linh vyc ban 1€ tép trung vao gia
tri cam nhan dé giai thich cac bién sé khac nhau nhu
thai d§ va cam xuc tich cyc (Jiang & cong su, 2018;
Roh & cong sy, 2022), phat trién moi quan h¢ lau dai
véi thuong hiéu (Benhamza Nsairi, 2012; El-Adly &
Eid, 2016; Mencarelli & Lombart, 2017) va cudi cung
la thiic day y dinh hanh vi nguoi tiéu dung (Jiang &
cong sy, 2018; Roh & cong sy, 2022). Do do, khi tao
ra gi4 tri cdm nhan, thuong hiéu co thé xay dung méi
quan hé voi nguoi tiéu dung ciing nhu gia tang cam
xuc tich cuc trong ho, tir d6 dan dén két qua tich cuc
cho thuong hi¢u (Kumar & cong sy, 2019; Pansari &
Kumar, 2016).

2.2. Gia tri tron doi va gia tri tac dong cho
thwong hiéu

Theo Pansari & Kumar (2016), thuong hi¢u khong
ch1 quan tam dén viéc nguoi tiéu dung dong gop truc
tiép vao thuong hiéu thé hién thong qua mua hang lap
lai ma con can quan tam dén nhitng déng gop gian tiép
thong qua truyén miéng. Ly do 14 vi hanh vi mua hang
lap lai gitp cho thuwong hiéu co thé nam bét dugc gia
tri tron doi cua khach hang, duoc hiéu 1a gié tri cac lan
mua hang trong hi¢n tai va trong tuong lai. Bén canh
do, truyén miéng chinh 1a gia tri tac dong ciia khach
hang, thé hién su tac dong cua ho 1én nhirng khach
hang khac va cic khach hang tiém nang (Kumar &
Pansari, 2016). Cac nghién ctru trude ddy 1ap ludn rang
gia tri tron doi (mua hang lap lai) va gia tri tac dong
(truyén miéng) ¢ vai trd quan trong trong viée duy tri
loi thé canh tranh (Kumar & Pansari, 2016; Loureiro &
cong sy, 2018; Shaikh & cong sy, 2018) va d6 dugc
xem 14 bién s dau ra cta nghién ctru nay.

2.3. Qud trinh trao déi gid tri giita thwong hig¢u va
nguoi tiéu dung

2.3.1. Tdc ddng ciia gid tri cam nhédn dén hai long
va gdn b6 cam xiic

Theo Oliver (1980), hai long c6 thé dwoc dinh
nghia 1a sy danh gia tong thé vé hoat dong ciia thuong
hiéu va co thé duge giai thich tir khia canh ki vong -
phi xac nhan (expectation-disconfirmation). Theo do
hai 1ong 1a két qua ctia sy so sanh giita ki vong va cam
nhan thuc t&. Khi cam nhan vé hiéu qua hoat dong thuc
té cua thuong hiéu thdp hon ki vong, ngudi tiéu ding
s& that vong vai thuong hiéu. Nguoc lai, khi cam nhan
vé hiéu qua hoat dong thyuc té dap ng hodc cao hon ki
vong, nguoi tidu dung sé hai long vé thuong hi¢u (El-
Adly & Eid, 2016; Slack & cong su, 2020).
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Theo Zeithaml (1988), gia tri cam nhan la su so
sanh gitra loi ich dat dwoc va chi phi bo ra. Trong bdi
canh ban 1, nguoi ti€u dung cam nhan dwoc gia tri
déng nghia véi viéc ho nhén théy réng loi ich do
thuong hiéu mang lai 16n hon chi phi ho can bo ra dé
st dung thuong hi€u. No6i cach khac, gia tri cam nhan
phan anh ring hiéu qua hoat dong thyc té ctia thuong
hiéu cao hon ki vong ctia nguoi tiéu dung, va do do
hinh thanh sy hai long ciia nguoi ti€u dung. Vai tro cta
gia tri cam nhén trong viéc thuc ddy sy hai 1ong cua
ngudi tiéu ding da dugc thao luan va kiém dinh trong
bdi canh tiéu dung (Babin & cong sy, 1994; Sheth &
cong su, 1991). Vi vay, nghién ciru nay ki vong réng
trong bdi canh ban 1€, gia tri cam nhan vé thuong hiéu
s& lam gia tang sy hai long ddi véi thuong hidu d6. Do
d6, nghién ctru nay gia thuyét rang:

Hla: Gia tri cam nhén c6 tac dong tich cuc dén su
hai long.

Gia tri cam nhén tir thuong hiéu dong nghia véi
viéc thuong hiéu c6 thé dap tng cac nhu cau cta nguoi
tiéu dung. Do d6, khi m¢t thuong hiéu mang lai gia tri
cho nguoi tiéu dung cao hon thuong hi¢u canh tranh,
nguoi tiéu ding s& hinh thanh cam nhan rang day la
thuong hiéu khong thé thay thé. Diéu nay dan dén viéc
thuong hi€u an sdu vao trong tdm tri cia nguoi tiéu
dung, thic day khuynh huéng hinh thanh méi quan hé
lau dai véi thuong hiéu (Fournier, 1998) va su gin b6
v& mat cam xuc (Park & cong su, 2010). Do do, nghién
clru nay gia thuyét rang:

Hl1b: Gia tri cam nhan c6 tac dong tich cyuc dén su
gdn bo cam xuc.

2.3.2. Tdc ddéng ciia hai long dén gid tri tron doi va
gid tri tac dong

Céc nghién ciru trong bdi canh tiéu dung cho thiy
hai 1ong 12 bién s quan trong tic dong dén cac két qua
tich cuc. Vi du, Voss & cong sy (2010) cho thiy hai
1ong 1a bién s6 tic dong dén cac két mua hang lap lai
(chinh la gia tri tron doi) trong khi Anderson (1998)
cho thdy méi lién hé cing chiéu giita hai 1ong va
truyén miéng (chinh 1a gi4 tri tac dong). Ly thuyét vé
su gan két (Pansari & Kumar, 2016) lap luan rang hai
long cua ngum tiéu dung dbi voi thuong hiéu 1a mot
yéu té cbt 16i trong viée gia ting dong gop truc tiép
thong qua mua hang lap lai (gia tri tron doi) va dong
gop gian tiép thong qua truyén miéng (gia tri tac dong).
Noi cach khac, khi nguoi tiéu dung hai long véi
thuong hi€u, ho c6 khuynh huéng dong gop cho
thuong hiéu do6, trong ngin han va dai han (Kumar &
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cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Lap luan nay
¢6 thé duge giai thich thong qua quy chuan dén dap
(norm of reciprocity) cua ly thuyet trao d6i xa h01
(Blau, 1964). Quy chudn nay cho rang trong mot moi
quan h¢, khi mot bén nhan dugc loi ich tir bén thir hai,
ho c6 khuynh hudng dén dap lai bén thir hai bang cach
mang lai lgi ich cho bén con lai nay. Theo do, khi
khach hang cam thay hai long voi thuong hidu - tirc
cam nhan rang thuong hiéu mang lai loi ich cho hg -
ho c6 khuynh huéng déng gép cho sy phét trién
thuong hi¢u thong qua mua hang lp lai va truyén
miéng. Mot vai nghién ciru trong bdi canh ban 1¢ da
goi y vé mbi quan hé giira hai long va cac gi tri danh
cho thuong hiéu (Anshu & cong sy, 2022; Menidjel &
cong su, 2019; Shaikh & cong sy, 2018). Do do,
nghién ciru nay gia thuyét rang:

H2a: Hai long co6 tac dong tich cuc dén viéc mua
hang lap lai.

H2b: Hai 1ong c6 tac dong tich cuc dén viéc truyén
miéng.

2.3.3. Tdc dong ciia gdn bé cam xiic dén gid tri tron
doi va gia tri tac dong

Su gin bd cam xtic hay yéu thich thuong hiéu
(Carroll & Ahuvia, 2006; Vlachos & cong su, 2010;
Yim & cong su, 2008) co thé lam gia tang hanh vi
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truyén miéng vé thwong higu (Carroll & Ahuvia, 2006;
Vlachos & cong su, 2010) cling nhu sy tin tuong va
trung thanh thuong hiéu (V1 du, mua hang lap 1a1 Y1rn
& cong su, 2008). Trong bdi canh ban 1¢, sy gin bo vé
mat cam xuc 1a dong co manh mé thic day nguoi ti€u
dung bo qua chi phi va rai ro dé sir dung thuong hiéu
nhiéu hon (Yim & cong sy, 2008). Dén dé‘m, khi su
tuong tac gitta nguoi tiéu dung va thuong hiéu gia
tang, nguoi tiéu ding s& ngay cang than thiét voi
thuong hi¢u, hinh thanh rang budc vé mit cam xitc va
phu thudc 14n nhau. Két qua la nguorl tiéu dung bo qua
céc lya chon thay thé va sin sang cong hién cac gia tri
cho thuong hiéu thong qua mua hang lap lai va truyén
miéng. Mic du vai trd cta sy gan bo cam xuc trong
viée két ndi giira trai nghiém khach hang (vi du, gia tri
cam nhan) va cac hanh vi dong gop gia tri cho thuong
hiéu da duoc dé xuat (Kumar & cong su, 2019; Pansari
& Kumar, 2016), bdi canh ban 1é dudng nhu it tap
trung vao bién so nay. Dé gia ting hiéu biét vé vai tro
clia gén bo cam xiic trong bbi canh nay, nghién ciru nay
gia thuyét rang:

H3a: Gén bo cam x(ic ¢6 tac dong tich cuc dén viéc
mua hang lap lai.

H3b: Gan bo cam xuc cd tac dong tich cuc dén viéc
truyén miéng.

Hinh 1: M6 hinh nghién civu dé xudt

Hla (+)

Gia tri cho nguoi
tiéu dung

(Nguon: Téc gia dé xudt)

>

H2b (+)

H3a (+)

Gan ket
cam xuc

Mua hang
lap lai

H2a (+)

H3b (+)

Gia tri cho
thuong hiéu

khoa hoc =

So 174/2023

thiongmai 79



QUAN TRI KINH DOANH

3. Phwong phap nghién ciru va két qué nghién ciru

3.1. Thang do luwong

Thang do ludng cac bién sé nghién ciru duoc ké
thira tir cc nghién ctru truée day. Cu thé hon, thang do
gi4 tri cam nh4n gém nim muc héi dwoc ké thira tir
Graciola & cong sy (2020) vi thang do nay thé hién
danh gia téng quat vé loi ich (vi du: tién ich, trai
nghiém) so v&i nhimng chi phi (vi du: tién bac, tam 1y)
clia ngudi tiéu dung khi st dung thuong hiéu trong bdi
canh ban 1¢ (Babin & cdng su, 1994; Sheth & cOng su,

1991 Zeithaml, 1988) Thang do hai long thuong hi¢u
gd6m bdn muc héi va gan bé cam xuc gdm nam muyc hoi
duogc st dung tr Le & cdng sy (2021). Thang do mua
hang 13p lai gdm hai muc hoi dugc lay tir Javed & Wu
(2020). Cudi cung, thang do truyén miéng gdbm bdn
muc hoéi duoc stir dung tir Kumar & Pansari (2016). Cac
bién s6 dugc do luong sir dung thang do Likert nim
diém tir 1: hoan toan khong dong y dén 5: hoan toan
dong y. Cac muc hoi dugc trinh bay trong Bang 1.

Bang 1: Khdi niém nghién ctru va muc hoi

Cau truc khai ni€ém va muc héi

Nguﬁn

Gia tri cim nhin

Tién bac chi tiéu cho thwong hiéu nay 1a khoan chi hop 1y

Cau noi “Tién nao cua nay” dang véi thuong hiéu nay

Graciola & cong su

Loi ich tu thuong hi€u nay tuong xting véi chi phi

(2020)

Loi ich c6 duoc tir thwong hidu nay rat cao

Gié ca cua thuong hi¢u ndy tuong xting vdi nhitng gi toi c6 dugc

Hai long thwong hi¢u

T61 nghi sir dung thuong hi¢u nay 1a lya chon tbt

Tong thé, toi hai long véi thwong hidu nay

T6i nghi thuong hiéu nady mang gia tri tot nhét cho t6i

T61 hai 1ong véi gia tri thuong hi€u mang lai

Gan bé cam xuc

Le & cong su (2021)

Day 1a thuong hi¢u tot

bay la thuong hiéu tuyét voi

T61 yéu thich thuong hi€u nay

Thuong hiéu ndy mang dén su vui thich

T6i rat gan bé v6i thuong hidu nay

Mua hang lap lai

Néu c6 thé, toi mudn tiép tuc sir dung sir dung thuong hiéu nay

Javed & Wu (2020)

T6i sé tiép tuc sir dung thwong hiéu nay trong tuong lai

Truyen miéng

Kumar & Pansari

truyén thong xa hoi

Tai sé& tich cuc thao luan vé thuong hiéu nay trén cac phuong tién

(2016)

Toi thich ndi veé trai nghiém cua t6i voi thuong hi¢u nay

Tai s& noi vé nhitng 1¢1i ich t6i nhan dugc tir thuong hiéu nay

To1i s€ d€ cap dén thuong hiéu nay khi ndi chuyén voi moi nguoi

(Nguon: Tdc gid dé xudt dwa trén cdc nghién ciru trude day)

=
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3.2. Méu nghién ciru

Mau nghién ctru duoc thu thap tai thanh phé Nha
Trang trong thang 9 va 10 nam 2022. Mot ban hoi
dugc thiét ké dé thu thap mau nghién ctiru. Ban hoi
duoc xay dyng dua trén muc hoi géc béng tiéng Anh
va sau d6 duoc dich ra tiéng Viét. Cac muc hoi tiéng
Viét dugc dung dé hoi 30 sinh vién dé dam bao réng
cac muc hoi ¢ y nghia rd rang. Dya trén két qua so
bd nay, cac muc héi dugc diéu chinh dé dung cho
nghién ctru chinh thirc.

Péi tuong thu mau 1a cac khach hang cua bdn
thwong hiéu ban 1¢ 1a Thé Gisi Di Pong, FPT Shop,
Dién may Xanh, Pién may Cho 16n. Viéc lya chon cac
thwong hiéu ban 1¢ nay dua trén hai 1y do. Pau tién,
day 1a cac thwong hiéu phd bién tai Nha Trang va trén
toan Viét Nam v&i lwong khach hang 16n cho thiy ring
day la cac thwong hiéu c6 tiém ning mang lai gia tri
cho khach hang. Thi hai, cac thuong hi¢u nay ¢6 nhiéu
hoat dong marketing nhdm gia ting sy gin b6 cua
nguoi tiéu dung. Hon nita, ddy la nhitng thuong hiéu
¢6 d6i thu canh tranh 13 rang. Do dé, vai trd ciia cam
nhan vé sy hai long va gin bé ddi véi hanh vi mua
hang 13p lai va truyén miéng s& thé hién 15 rang hon.

Qua trinh thu miu dién ra tai cac cua hang ctia Thé
Gidi Di Bong, FPT Shop, Pién may Xanh, Pién may
Cho 16n. Nguoi tiéu dung sé duoc tiép can khi ho vira
di ra khoi cura hang va duogc dé nghi tham gia cudc
khao sat. Cac ban hoi duge dua truc tiép cho nguoi tiéu
dung tra 16i trong vong 10-15 phut. Tong cong c6 790
ngudi tiéu dung tham gia khao sat. Téng sé phiéu khao
sat thu vé 1a 790. Trong d6, 20 phiéu khao sat b loai
b6 do viéc tra 10i thiéu dit liéu hodc thé hién sy khong
tap trung. Do d6, bo dit liéu gém 770 khach hang dugc
st dung cho phan tich. Pac diém mau thu thap duogc
trinh bay trong Bang 2.

4. Két quéa nghién ciru

4.1. Dy dp tin cdy va gia tri thang do

Nghién ciru nay str dung mo hinh phuong trinh cau
trac binh phuong bé nhit ban phan (PLS-SEM) dé u6c
lwong mo hinh thang do va mé hinh cdu tric. Két qua
kiém dinh mé hinh thang do cho thiy cac hé sb tai déu
16n hon 0,7; cac hé s6 Cronbach’s Alpha, rho a va do
tin cay tong hop déu 16n hon 0,7. Do d6, cac thang do
déu dat duoc do gia tri tin cdy. Bén canh dd, phuong
sai trich cuia cac thang do luong déu 16n hon 0,5. Do
do, cac thang do dat duoc do gia tri hoi tu (Bang 3).

Két qua kiém dinh do gia tri phan biét cta cac cAu
trac khai niém dua trén ma trin HTMT cho théy cac
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gi4 tri ctia ma tran déu nho hon 0,85. Do do, cac khai
niém nghién curu déu dat do gia tri phan biét (Bang 4)

Két qua kiém dinh gia thuyét cho thdy cac gia
thuyét déu dugc tng ho bai dit liéu. Cy thé hon, gia tri
cam nhén c6 tic dong duwong dén hai long (Hla: p =
0,40; p <0,001) va gan b6 thuong hiéu (H1b: p=0,37;
p <0,001). Hai long c6 tac dong dwong dén mua hang
lap lai (H2a: B = 0,21; p < 0,001) va truyén miéng
(H3a: B = 0,20; p < 0,001). Gin b6 cam xic ciing tac
dong dwong dén mua hang lap lai (H2b: p = 0,25; p <
0,001) va truyén miéng (H3b: p=0,23; p<0,001). Két
qua kiém dlnh sau (post-hoc) cho thiy hai long dong
vai tro két ndi tac dong ciia g1a tri cam nhan dén mua
hang 1ap lai ciing nhu dén truyen miéng. Tuong tu gin
b6 cam xuc dong vai tro két ndi tic dong cua gia tri
cam nhan dén mua hang 1ap lai va dén truyen miéng.

Két qua kiém dinh bootstrap véi 5000 mau con cho
thdy cac khoang tin cdy cta cac tac dong c6 y nghia
khéng co chura gia tri 0. Do do, cac udc lugng 1a dang
tin cdy. Cac hé s6 tac dong thé hién tac dong co do 1on
trung binh va yéu. M6 hinh nghién ciru giai thich duge
14% bién thién cua mua hang lap lai va 12,5% bién
thién cta truyén miéng.

5. Két luan va ham y

5.1. Ham y Iy thuyét

Nghién ciru nay tap trung vao thao luan va kiém
dinh co ché trao dbi gia tri giita ngudi tiéu ding va
thuwong hiéu trong bdi canh ban 1é. Theo d6, gia tri cam
nhén cta khach hang c6 mbi lién hé voi gia tri tron doi
(mua hang lap lai) va gia tri tic dong (truyén miéng)
cho thuong hi¢u véi bién sb hai long va gan bé cam
xuc 1a cac thanh phan trung gian. Két qua phan tich cho
thiy cac gia thuyét nghién ctru déu dugc ting ho boi dir
lidu. Do d6, mot vai ham y hoc thuat va thyc tién quan
trong duoc dé xuat.

Trude tién, gia tri c6 anh huong dén sy hai long va
gan bé cam xuc véi thuong hiéu. Do d6, gia tri cam
nhan bién s6 quan trong trong bdi canh ban 1é. Gia tri
ma khach hang nhéan duoc cang cao, ho cang co
khuynh huorng hal 1ong va gin bo cam xuc voi thuong
hidu - hai bién sd quan trong trong viéc xay dung mbi
quan h¢ gitia thuong hi¢u va ngudi tiéu dung (Kumar
& cong su, 2019; Pansari & Kumar, 2016). Két qua
clia nghién ctru thé hién sy trong dong voi nhimg mo
hinh 1y thuyét vé su tac dong cua trai nghiém tich cuc
trong qua trinh tuong tac voi thuong higu dén cac
thanh phin quan trong cia chit lugng mbi quan hé
(Bowden, 2009; Kumar & cong su, 2019; Pansari &
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Bang 2: Pdc diém mau nghién ciru

Pic diém Tan s %
Giéi tinh

Nit 174 22,6
Nam 596 77,4
Tong 770 100,0
Tudi

Duéi 25 42 55
25-34 353 45,8
35-45 337 43,8
Lén hon 45 38 4,9
Tong 770 100,0
Trinh d§ hoc vén

Dai hoc hoic thap hon 594 77,1
Thac si 170 22,1
Tién si 6 0,8
Tong 770 100,0
Tinh trang hon nhan

Doc than 234 30,4
Két hon 536 69,6
Tong 234 30,4
Nghé nghiép

Nhan vién cong ty 570 74,0
Noi trg 45 58
Giao vién 34 4.4
Kinh doanh 24 3,1
Bac si 3 0,4
Khéc 94 12,2
Tong 770 100,0
Thu nhép (triéu VND dong)

<10 266 34,5
10-<15 211 27,4
15-<20 89 11,6
>=20 204 26,5
Tong 770 100,0

(Nguon: Téc gia tong hop)

=
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Bang 3: D¢ gid tri va do tin cdy thang do

Hé s6 | Cronbach’s | rho_a bo Phuong
Céu tric khsi niém va muc héi tai Alpha tincdy | sai trich
: : tong
hop
Gia tri cam nhin 0,85 0,86 0,89 0,63
Tién bac chi tiéu cho thuong hiéu nay 1a khoan chi | 0,83
hop 1y
Cau néi “Tién nao ciia ndy” ding voi thuong hiéu nay 0,79
Loi ich tr thwong hiéu nay tuong xtng voi chi phi | 0,70
Loi ich ¢6 dugce tir thwong hidu nay rat cao 0,83
Gia ca cua thuong hiéu nay twong xung voi nhitng | 0,79
gi toi c6 dugce
Hai long thuong hiéu 093] 093 0,95 0,83
T6i nghi str dung thuong hiéu nay 1a lya chon tot 0,93
Tdng thé, t6i hai long v6i thuong hiéu nay 0,90
Téi nghi thuong hiéu ndy mang gia trj tt nhét cho ti 0,89
T61 hai long voi gia tri thuong hiéu mang lai 0,92
Gin b6 cam xic 0,89 | 0,89 0,92 0,69
Day la thuong higu t6t 0,80
bay la thuong hi¢u tuyét voi 0,81
T6i yéu thich thuwong hiéu nay 0,83
Thuong higu nay mang dén sy vui thich 0,83
T6i rat gan bo véi thuong hiéu nay 0,87
Mua hang lap lai 0,80 | 0,89 0,90 0,83
Néu c6 thé, t6i mubn tiép tuc st dung su dung 0,94
thuong hiéu nay
T6i s& tiép tuc sir dung thuong hiéu nay trong 0,87
tuong lai
Truyén mi¢ng 0,83 | 0,87 0,89 0,66
T6i sé€ tich cuc thao lpan vé thuong hiéu nay trén 0,82
cac phuong tién truyen thong xa hoi
T6i thich néi vé trai nghiém ciia t6i voi thwong 0,81
hiéu nay
Tbi s& noi vé nhing lgi ich t6i nhan dugc tr 0,83
thuong hiéu nay
Tbi s& dé cap dén thwong hiéu nay khi noi chuyén 0,78
v&i moi nguoi

(Nguon: Téc gia tong hop)
Kumar, 2016). Trong nghién ctru nay, gia tri cam nhan
¢6 thé xem 1a mot trai nghiém tich cyc voi thuong hi¢u
vi trong trai nghiém nay, lgi ich ho nhan dugc 16n hon
nhitng chi phi ho bo ra (Zeithaml, 1988).

Hai 1ong va gin bo cam xac 1a hai yéu t6 anh huong

truc tiép dén viéc mua hang 13p lai va truyén miéng. Vi
mua hang 13p lai va truyén miéng phan anh gia tri truc
tiép (gia tri tron doi) va gia tri gian tiép (gia tri tac
dong; Kumar & Pansari, 2016), hai bién s6 ndy c6 vai
tro quan trong trong hoat dong marketing cua thuong
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Bang 4: Ma trgn HTMT

1 2 3 4 5
1. Gié tri cim nhén
2. Hai long thwong hiéu 0,44
3. Giin b6 cim xiic 0,42 0,39
4. Mua hang lap lai 0,23 0,34 0,36
5. Truyén miéng 0,23 0,30 0,34 0,30

(Nguon: Tdc gid tong hop)

Bang 5: Két qua kiém dinh gia thuyét

x A M6 hinh nghién ciru PO
Pwong dan Gia thuyét | VIF Keét luan
Std. p| #-value | Bootstrap
Tac dong truwc tiép
Gia tri cam nhan - Hai i
long thuong hiéu Hla 1,00 0,40 | 12,76*** | [0,33;0,46] | Unghd
Gia trj cam = Gan bo ,
cam X1c Hl1b 1,00 0,37 | 12,69*** | [0,31;0,42] | Unghd
Hai long thuong hiéu > ,
Mua hang lap lai H2a 1,15 0,21 | 5,78*** | [0,14;0,28] | Unghd
Hai long thuong hiéu > .
Truyén miéng H3a 1,15 0,20 | 5,48*** | 10,12;0,26] | Ungho
Gan bo cam xtic > Mua i
hang lap lai H2b 1,15 0,25 | 6,74*** | [0,18;0,32] | Unghd
Gan b6 cam xtc > ;
Truyén miéng H3b 1,15 0,23 | 6,14*** | [0,16;0,31] | Ungho
R? Mua hang 1ap lai: 0,14; Truyén miéng: 0,125
Do 16n tac dong (%) J? Gié trj cm nhan > Hai long thuong higu = 0,19;
J G tri cam > Gén b6 cam xac = 0,16;
f2 Hai long thuong hiéu > Mua hang lap lai = 0,04
f; Hai long thuong hiéu > Truyén miéng = 0,04
Gin bo cam xtic > Mua hang lap lai = 0,06;
f2 Gian bo cam xic > Truyén miéng = 0,05
Ghi chii: *** p < 0,001; ** p < 0,01.
(Ngudn: Tac gia tcfng hop)
khoa hoc =
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hi€u ban 1€. Vai tro cua hai long thuong hiéu trong viéc
tao ra gia tri cho thuong hi¢u da duoc nh4n manh trong
bbi canh marketing, ca trong mé hinh 1y thuyét
(Bowden, 2009; Kumar & Pansari, 2016) va thuc
nghiém (Itani & cong sy, 2019; Khoi & Le, 2022; Le
& cong sy, 2021). Vi vay vai tro cua hai long trong
nghién ctru nay thé hién sy twong dong véi cac két qua
trong qua khir. Ciing can nhan manh rang, mic du gin
b6 cam xtc nhan dugc sy quan tdm cua cac hoc gia
(Kumar & cong sy, 2019; Pansari & Kumar, 2016) va
dugc chung minh c6 vai trd quan trong (Khoi & Le,
2022; Le & cong su, 2021), bdi canh ban 1é duong nhu
danh it sy quan tdm cho bién sé nay. Vi vy, két qua
nghién ciru dong gop vao viéce gia tang sy hiéu biét vé
vai trd cia gin bo cam xuc trong bdi canh ban 1é.

Bién s6 hai 1ong va gin bo cam xuc dong vai tro
két ndi gia tri cam nhan va mua hang lip lai/truyén
miéng dong gop thém vao sy hiéu biét vé co ché trao
d6i gia tri gitta nguoi tidu dung va thuong hiéu. Theo
do6, hai long va gan bé cam xuc 1a diéu kién can cho
qué trinh trao doi gia tri dién ra (Kumar & cong su,
2019; Pansari & Kumar, 2016). Noi cach khac, thuong
hiéu mang lai gia tri cho ngudi ti€u dung, hudng téi su
hai long va cam xtc gén b6 cua ho s€ dat dugc gia tri
tron doi va gia tri tac dong. Két qua nghién ciru hinh
thanh mdt buc tranh toan dién hon viéc xay dung
chién lugc thuong hiéu mang lai gia tri cho nguoi tidu
dung nham dat loi thé canh tranh so v&i di thu trong
bbi canh ban 1é.

5.2. Ham y qudn tr§

Vé mat quan tri, Két qua nghién ctru nhén manh tam
quan trong cua gia tri cam nhan trong bdi canh ban 1é.
Do d6, cac nha quén trj thuong hiéu can gia ting gia tri
cam nhan ma thuong hi¢u mang lai cho nguoi tiéu
dung thong qua viéc mang lai loi ich cho ho nhiéu hon
so v&i chi phi ho phai bd ra (Zeithaml, 1988). Nhiing
loi ich nay c6 thé lién quan dén khia canh tién ich nhu
tiét kiém thoi gian, chi phi, san pham hoat dong ding
ki vong cua ngudi tiéu dung. Loi ich cia ngudi tiéu
dung ciing ¢6 thé dén tir khia canh trai nghiém nhu
niém vui, sy thich thi, cam xuc tich cyc. Bén canh do,
su phat trién ciia cong nghé ciing mang lai cho ngudi
tiéu dung nhirng khia canh gid tri méi nhu gia tri tri
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thac, gia tri diéu kién (Pihlstrdm & Brush, 2008; Pura,
2005), hay gia tri “xanh” (Hur & cong su, 2013). V&
khia canh chi phi, ngoai chi phi tién bac, tirc khoan tién
ngudi tiéu dung bo ra dé st dung thuwong hiéu, nha
quén 1y ciing can quan tam dén chi phi phi tién bac, tic
nhitng chi phi lién quan dén tam 1y, nd lyc, rai ro trudc,
trong va sau khi st dung thuong hi¢u. Nguoi quan ly
cang nam rd nhimng lgi ich va chi phi nay, cac chién
lugc marketing lién quan dén san pham, gi4, phan
phéi, xtic tién c6 thé s& cang phat huy hiéu qua.

Két qua nghién ciru ciing cho thay hai 1ong 1a mot
yéu t6 khong thé thiéu duoc trong qua trinh tuong tac
v6i nguoi tiéu dung va xay dung thuong hi¢u, dong
vai tro két ndi gitra gia tri cam nhén va két qua tich
cuc cho thuong hiéu. Theo Oliver (1980), dé gia ting
su hai long, hi¢u qua hoat dong cua thuong hi¢u can
dap tng duoc hodc vuot qua ki vong cla nguoi tiéu
dung vé khia canh tién ich va trai nghiém ciing nhu tri
thue, diéu kién va ti€u dung xanh. Hon nira, nguoi
quan tri can chu trong vao sy hai 1ong ciia nguoi tiéu
dung ¢ ting tuong tac cu thé ciing nhu & muc tong thé
dbi voi thuong hiéu vi sy hai long tong thé 1a két qua
cua sy hai 10ng cua ting twong tac. Tuong tw, sy gin
b6 cam xuc cling 1a mét yéu td can thiét dé dat duoc
gi4 tri ctia nguoi tidu ding. Su gén bo cam xtc hinh
thanh khi thuong hiéu c6 thé mang lai nhitng cam xuc
tich cuc cho ngudi tiéu dung, ciing nhu dinh vi thanh
cong trong tim tri ngudi tiéu ding rang day 1a thuong
hiéu khong thé thay thé. Theo d6, hoat dong xuc tién
nhdm nhin manh gia tri can dugc dat trong tam dé
thuong hiéu c6 thé dinh vi thanh cong trong tim tri
nguoi tiéu dung.

Mua hang 13p lai va truyén miéng 1a két qua cudi
cing ma thwong hiéu mong mudn dat dwoc khi mang
lai gia tri cho ngudi tiéu ding. Do d6, hai bién sé nay
la thudc do hi€u qua hoat dong cia thuong hi¢u. Dya
trén viéc do luong tan suat mua hang lip lai ciia ngudi
tiéu dung va viéc theo doi thao luan cua ho vé thuong
hiéu trén cac phuong tién truyén thong xa hoi, nha
quan trj thuong hiéu c6 thé danh gia duoc thanh cong
clia chién Iuge thuong hiéu trong viéc mang lai gi tri
cho ngudi tiéu dung. Ciing cin nhan manh ring, gia tri
truc tiép va gia tri gian tiép cho thuong hidu déu c6 tam
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quan trong nhu nhau trong béi canh nguoi tiéu ding co
khuynh huéng yéu thich nhiéu thwong hiéu cung luc.
Do d6, nha quan tri cn quan tdm dén viéc mua hang
lap lai va truyén miéng trong viéc danh gia hiéu qua
hoat dong cia thuong higu.

O Viét Nam, viéc tap trung mang lai gia tri tiéu
dung duong nhu duge nhiéu thuong hiéu ban 1é su
dung. Vi du, Thé gioi di dong, FPT Shop, Pién may
Xanh, Dién may Cho 16n thiét 1ap cac kénh truyén
thong khac nhau, gdm website, mang xi hoi, téng
dai cham soc khach hang, dé dua thong tin t6i ngudi
tiéu dung nhanh chong, 1am giam chi phi tim kiém
thong tin. Chinh sach ddi tra hang trong mot thoi
gian nhét dinh cua céc thuong hiéu lam han ché rui
ro va gia ting chét luong cam nhan. Ngoai ra, hé
théng phan phdi bao phu va chinh sach giao hang
nhanh cling lam gia tang 1gi ich tién ich cam nhan
cua nguoi tiéu dung. Cac thwong hi€u nay ciing
huéng téi viée tao ra nhitng cam xuc tich cuc cua
ngudi tiéu dung thong qua viée dao tao dgi ngili nhan
vién biét lang nghe va quan tim t&i nhu cau cia
nguoi tiéu dung. Sy thanh cong cta cac thuong hiéu
trén cho thiy ring viéc tap trung vao gia tri cam
nhan nhdm gia ting hai long va sy gan bé cam xiic
duong nhu 1a mot chién lugce thuong hiéu hi¢u qua
trong bdi canh ban 16 tai Viét Nam.

5.3. Han ché va hwéng nghién civu twong lai

Nghién ctru nay c6 mét vai han ché nhét dinh.
Trude tién, nghién ciru nay dya trén khai niém cuia
Zeithaml (1988) xem gi4 tri 1 bién sb don hudng. Cac
nghién ciru trong qua khtr khuyén nghi nén xem xét
cac khia canh khac nhau cua gia tri, nhu tién ich, ti€u
khién va xa hoi dé c6 hiéu biét toan dién hon vé bién
$6 nay (Babin & cong su, 1994; Sheth & cong su,
1991). Tiép nita, mbi quan hé giira thwvong hiéu va
ngudi tiéu dung con thé hién & nhidu bién sb khac nhu
su tin tuong (trust) va su cam két (commitment). Cac
nghién ctru trong twong lai nén xem xét cac bién sé nay
trong qué trinh trao d6i gia tri giita thuong hiéu va
ngudi tiéu dung. Cudi cting, mau nghién ctru c6 thé mo
rong ra cac dia phuong khac tai Viét Nam dé gia ting
tinh dai dién. @
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