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Tom tit

Muc dich ciia nghién cGu nhim tim hiéu quan hé giita trai nghiém
thuong hiéu véi cic thanh phan cia thuong higu: Niém tin thuong hiéu;
sw hai long va long trung thanh thuong higu. Dir liéu duge thu thip bang
phuong phap phong van truc tiép 285 ngudi tiéu dung tir 18-35 tudi, 6
stt dung thuong hiéu thoi trang Ninomax va Blue Exchange tai TP. Da
N::n{b Két qua nghién ciru cho thiy anh huong tich cyc tir cac thanh
phdn trai nghiém thuong hiéu nhu cam gidc, tinh cam, suy nghi, quan
hé dén céac loai trai nghiém thuong hiéu ctta hang, trai nghiém thuong
hiéu san phdm anh hutmg glua cac loai trai nghiém thlr{mg hiéu san
pham, cira hang dén cac yéu td tinh cach thiwong hiéu, niém tin thwong
higu, su hai long thuong hiéu va anh huong tich cuc dén long trung
thanh thuong hiéu. Tuy nhién, thanh phén niém tin thuong hiéu lai
khéng c6 anh huang dén long trung thanh thuong hiéu.

Abstract

In the retail environment where increasingly fierce competition
pressure can be perceived, the role of brand experience becomes
increasingly important. This study addresses the theory of brand
experience and verifies its relationship with brand loyalty as well as
its scales and model in the fashion retail industry. With the data
collected from direct personal interviews with 285 consumers aged
between 18-35 of such two fashion brands as Ninomax and Blue
Exchange in Danang City, the findings suggest positive effects of the
constructs of brand experience concerning feelings, emotions,
cognitions, and relation on the two concepts of shopping experience
and product experience, both of which, in turn, have positive effects
on brand personality, brand trust, brand satisfaction, and brand
loyalty. Particularly, brand trust is found to have no effect on brand
loyalty.
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1. Dat van dé

Dudi 4p luc canh tranh ngay cang khéc liét, dé tao duoc loi thé canh tranh, cac doanh
nghiép khong chi cai tién, diu tu cong nghé dé nang cao chét lugng, ha gid thanh san
pham ma con phai chu trong hoat dong nghién ciru va tiép thi. Trong d6, thay ddi vé tu
duy Marketing tao sy trai nghiém cho phu hop véi xu huéng cua thi trudng cung voi
tang du tu ngan sach sach cho hoat dong Marketing 1a mot van dé dang quan tdm cla
cac nha quan tri. Marketing mang lai trai nghiém cho khéc hang s& la xu hudng tat yéu
ctia cac nha quan tri Marketing trén thé giéi. Vai trd ctia “trai nghiém thuong hiéu”’
trong du doan hanh vi khach hang rit quan trong, d6 1a nhitng trai nghiém thu vi va dang
nhé tac dong manh dén long trung thanh thuong hiéu. Céc nghién ciru vé “trai nghiém
thuong hiéu” trong linh vuc nay con kha han ché. Nghién ciru dau tién duoc thue hién
bai Brakus (2009) da khdm pha khéi niém “trai nghiém thuong hi¢u” va anh huong cua
“trai nghiém thuong hiéu” dén “tinh cach thuong hiéu” va long trung thanh thuong hiéu.
Tai VN, khai niém “trdi nghiém khach hang”, “trai nghiém thuong hi¢u khach hang”
con kha maéi mé, chua duge nghién ctru nhiéu vé mat han ldm ciing nhu thuc tién. Do
dd, nghién clu vé trai nghiém thuong hiéu trong linh vuc ban 1€ thoi trang la phu hgp
va can thiét. Tac gia dung lai thang do gbc di timg duoce sir dung trong cdc nghién ciru
trude ddng thoi kiém chimg va danh gia lai béng thang do dé xay dung mo hinh pha hop
cho VN. Day cling chinh la dong gop vé mat khoa hoc clia nghién ctu nay.

2. Co s li thuyét va phuwong phap nghién ciru

2.1. Co s6 li thuyét

2.1.1. Trai nghiém thuong hiéu

Trai nghiém ctia khach hang duge dinh nghia 1a nhiig phan (mg ndi tai va chu quan
ciia ho khi tiép xtic truc tiép hodic gin tidp v6i cong ty/san pham/thuong hiéu/cira hang.
Schmitt (2003) phan nhém trai nghiém khach hang thanh 5 loai, d6 la: Gidc quan
(Sense), tinh cam (Feel), suy nghi (Think), hanh dong (Act), va quan h€ xa hoi (Relate).

Brakus va cdng su (2009) dinh nghia trai nghiém thuong hi¢u 1a “nhiing phan (ing
ndi tai va chil quan cua khach hang (cam gidc, tinh cam va nhan thirc), va nhitng phan
g hanh vi dugce kich hoat boi cac tac nhan thuong hi¢u lién quan dén nhén dién thuong
hiéu, bao bi, thiét ké, moi truong va truyén thong”. Nhu vy, trai nghiém thirong hiéu la
mdt khai niém da tiéu thiic bao gdm nhiing trai nghiém gidc quan, tinh cam, suy nghi va
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hanh vi ctia khach hang véi thuong hiéu (Iglesias & cong su, 2011; Brakus & cong su,
2009).

2.1.2. Céc thanh phin cua trai nghiém thuong hi¢u

Trai nghiém cam gide: Danh gia cam nhan san pham c6 vai trd rat quan trong ddi vai
nguoi ti€u dung, dac biét trong nganh bén I€. Sy thich thi tir tinh tham m¥ ctia san pham
(nhu mau sic, két cAu, kiéu déng) gitip tao dong luc dé ngudi tiéu dung thir va mua san
pham. Nhiing tréi nghiém vé cam gidc cua nguoi tiéu ding vé thuong hiéu thoi trang
mot céch tich cuc s& gitip ho nhan biét thuong hiéu thoi trang tot.

Trai nghiém tinh cam. Tinh cam c¢6 lién quan dén trai nghiém san phdm khi nguoi
tieu dung thir cac san phém thoi trang. Holbrook (1986), Mano va Oliver (1993) xac
dinh nhiing cam xdc hung phan va niém vui c6 anh huéng 16n nhat 1én kinh nghiém cua
ngudi tiéu ding. Ngudi tiéu dung tham gia mua sdm nhiing san pham thoi trang cao cap
thuong ¢6 xu hudng mudn thé hién trai nghiém cam xuc tich cuc (Park, Kim, & Forney,
2006), thoa man dong co mua sam nhur 13 vui vé, hai long hay 1a dé thu gian.

Trai nghiém suy nghi: Nhiing trai nghiém san phdm c¢6 kha nang anh huong dén
nhtng kinh nghi¢m trong tiéu dung, nhitng hoc hoi ctia nguoi tiéu ding vé san pham.
Nhitng dinh hudng hoc tip va kinh nghiém mua sam c6 thé tao cho nguoi tiéu ding thoi
trang nhiing nhan thtc sau sic vé thuong hiéu.

Trai nghiém hanh vi: Thanh phan trai nghiém hanh vi trong mua sdm san phim thoi
trang it dugc cac nghién clru nude ngoai quan tam. Trai nghiém hanh vi la nhiing trai
nghiém khach hang c6 dugce khi str dung thuong hiéu. Mat khac, trang phuc khong chi
thé hién phong cach ma con thé hién ca 16i séng cua ngudi mic. Viée khoac trén nguoi
mot bo trang phuc thuong hiéu ding cép khong chi dinh hudng hanh vi, phong cach phu
hop cho ngudi midc ma con dinh huéng ca hanh vi giao tiép cuia ngudi mic véi céc dbi
tuong khac.

Trai nghiém quan hé: Trai nghiém quan hé 1 nhiing trai nghiém mang tinh kinh
nghiém xa hdi. N tao ra gia tri cho khach hang bing c4ch cung cip ban sic xi hdi va y
thire vé su lién két xa hoi. Nhitng trai nghiém vé san phdm vét cht 1a quan trong dbi véi
nguoi tiéu ding dé thiét 1ap quan hé v6i cac san phim.

2.1.3. Céac loai trai nghiém thuong hiéu

- Trai nghiém thuwong hiéu san pham
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Trai nghiém thuong hiéu san phdm xay ra khi ngudi tidu dung tim kiém san phim,
khi ho mua sam, tiéu diing va danh gia san phdm (Brakus & Schmitt, 2009). Trai nghiém
san pham ¢6 duge khi khach hang tiép xtic san phim truc tiép (Hoch & Ha, 1986) hodc
gién tiép v6i san pham thong qua quang cdo (Hoch & Ha, 1986; Smitt, 1998).

- Trai nghiém thwong hiéu cita hang

Trai nghi€ém thuong hi€u va dich vu tai cira hang xay ra khi ngudi tiéu dung tuong
tdc v&i moi truong vat i, nhan vién va céc dich vu cua cira hang (Brakus, 2009). Kerin
va Jain, Howard (2002) chi ra nhén thirc kinh nghiém mua sim tai cta hang la quan
trong hon gid ca hang héa hodc nhan thirc chét luong khi giai thich gia tri nhan thirc cua
ngudi tiéu ding vé mot clra hang ban 1¢. Nhing luu trit hinh anh vé mot cira hang bén
1é ¢6 thé gay ton hai dén thuong hiéu khi ngudi tiéu ding c6 nhiing trai nghiém tiéu cuc
vé ctra hang dé. Su twong tac cta nhén vién ban hang vé&i khach hang cé thé tao ra nhiing
nhén thiic vé san pham/dich vu cta thuong hiéu. Viéc tao 1ap nhiing trai nghiém tich cuc
v¢ cira hang ban 1é ¢6 xu huéng tao ra nhitng hanh vi tich cuc va hon nita Ia sur thoa man
va long trung thanh ctia khach hang véi thuong hiéu.

2.1.4. M6 hinh nghién cttu va gia thuyét dé xuét

Cac nghién clru nude ngoai vé trai nghiém thuong hiéu hau nhu xem xét thanh phén
“trai nghiém thuong hiéu” & gée do tong thé. M6 hinh nghién ctru cia Brakus (2009) la
mo hinh nén tang dugc sir dung nhiéu trong cdc nghién ctru vé trai nghiém thuong hiéu;
tuy nhién, m6 hinh nay chi tap trung vao 4 thanh phe"in cua trai nghiém thuong hiéu va
tinh cach thuong hiéu dén [ong trung thanh thuong hiéu ma chua phan biét nhitng trai
nghiém thuong hiéu vé san phim va trai nghiém thuong hi¢u vé ctra hang. Nghién ctru
ctia Evans (2011) tiép cén trai nghi¢m thuong hiéu trén hai loai trai nghiém san phim va
trai nghiém cura hang. Brakus thyc hién do luong trai nghiém thuong hiéu dén long trung
thanh thong qua cdc yéu t tinh cach thuong hiéu, su hai 1ong thuong hiéu nhung mé
hinh ctia Evans khong dé cap dén cac yéu té nay.

C6 thé n6i md hinh nghién ctru ctia Brakus (2009) vé trai nghiém thuong hiéu duoc
str dung phd bién nhung trong Iinh vuc ban 1€ thi trang cAn dénh gid cu thé céc loai trai
nghi¢m thuong hi¢u thi m6 hinh Evans lai ¢6 uu diém nay. Do vdy, trong nghién ciru
nay, nhom tac gia sir dung mé hinh nghién ctru ctia Brakus (2009) két hop véi md hinh
ctia Evans (2011 ) lam nén tang dé dé xudt mo hinh nghién ciru.
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Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuit

- Gid thuyét d@é xudt

Trai nghiém cam giac: Cac nghién clru ciia Jones va cong su (2010) chi ra moi quan
hé gitra trai nghiém cam giac vé ctra hang ban 1é dén thlromg hiéu, va nguoi tiéu dung
thuong str dung nhirng trai nghiém cam giac dé tao ra nhiing gié tri huong thu trong qua
trinh mua sam. Theo Brakus (2009), Nysveen va cong su (2012), trdi nghiém cam giac
c¢6 anh hudng tich cuc dén sy thoa mén va long trung thanh thuong hiéu. Evans (2011)
1ap ludn trai nghiém cam gidc ¢6 anh hudng tich cuc dén trai nghiém san pham va trai
nghiém citra hang ctia khach hang. Do vay, tac gia dé xuét gia thuyét:

Hia: Trdi nghiém cam gidc c6 dnh huong tich cuc dén trdi nghiém san pham.

Hyy: Trai nghiém cam gidc co6 dnh huwong tich cuc dén trdi nghiém cira hang thoi
trang.

Trdi nghiém tinh cam: Tinh cam c6 lién quan dén trai nghiém san pham khi nguoi
tiéu dung thir cac san phém thoi trang. Holbrook (1986), Mano va Oliver (1993) xac
dinh cam xtc hung phén va niém vui ¢6 anh huéng 16n nhit 1én kinh nghiém cta ngudi
tiéu dung vgi san phdm. Nghién ctru cia Lee va cong su (2008); Evans (2011) ciing chi
ra mdi quan hé anh hudng tich cuc gifra trai nghiém tinh cam c6 lién quan dén trai
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nghiém san pham va trai nghiém cira hang. Trén co so dd, gia thuyét Haa, Hap dugc dé
Xuat.

Hoa: Trai nghiém tinh cam c6 anh hwong tich cuc dén trai nghiém san phdm.

Has: Trdi nghiém tinh cam c6 anh huong tich cuc dén trai nghiém cira hang.

Trai nghiém suy nghz Nhu"ng trai nghiém vé nhan thirc cho phép ngudi tiéu dung 6
duoe su hidu biét sau sic vé céc thuong hiéu thoi trang. Nhiing trai nghiém vé nhan thirc
cho nguoi tiéu dung thiy dugc thuong hiéu thoi trang nao l1a sang trong, quy phai, dang
cap, phong céch, va ¢ tinh, v.v.. Kim va Lennon (2010) cho rang moi trudng mua sdm

tai cira hang c6 anh hudng dén nhitng trai nghiém suy nghi dbi véi ctra hang. Do vy,
tac gia dé Xuat gia thuyét Hsa, Hsp.

Hia: Trai nghiém suy nght ¢6 anh hudng tich cuc dén trdi nghiém san pham.

Hss: Trai nghiém suy nght ¢6 anh hwong tich cuc dén trai nghiém ciea hang.

Trdi nghiém quan hé: Nhiing trai nghiém vé san pham vat chat 1a quan trong doi voi
nguoi tiéu dung dé thiét l1ap quan hé v&i cdc san pham thdi trang. Khi ngudi tiéu ding
trai nghiém san pham va cdm nhan tt, ho s& mua né ma khong can phai thir mot san
pham khac. Ngudi ta co thé nhin thdy trang phyc va lién tudng dén ngay mot nhém
nguoi ding san pham d6 (Grant, 2005). Nghién ciru ciia Evans (2011) cho thdy c6 anh
huong tich cyc cua trai nghiém quan hé dén trai nghiém san phim va trai nghiém ctra
hang. Do vay, gia thuyét Haa, Hap duge dé xuit.

Hya: Trai nghiém quan hé anh huong tich cuc dén trai nghiém san pham.

Ha: Trai nghiém quan hé anh hwong tich cuc dén trai nghiém cira hang.

- Méi quan hé giita cdc logi trdi nghiém thuong hiéu, cdc thanh phan tinh cdch
thwong hiéu, niém tin thuong hiéu va sy hai long thuong hiéu vGi long trung thanh
thuwong hiéu:

Tron;: qua trinh xay dung thuong hi¢u, quan hé giﬁ'a thuong hiéu vdi khach hang la
yéu t6 quan trong. Trai nghiém thuong hiéu dan dén niém tin thuong hiéu va long trung
thanh thuong hiéu bing céch tao ra céc két ndi v6i cam xdc, bdi canh, mdi truong tiép
xtic gitta khach hang véi san phamithucmg hiéu (Sahin, 2011). Horppu (2008), Brakus
(2009), Hyejong Kim (2010), Evans (2011) chi ra méi quan hé tich cuc giita trai nghiém
thuong hiéu véi long trung thanh thuong higu. Chaudhuni va Holbook (2001) cling lam
5 moi quan hé tich cyc gitra trai nghiém thuong hiéu v6i niém tin thuong hiéu, va khach
hang c6 xu hudng mua 13p lai khi ho tin tuong thuong hi¢u va c6 nhimg trai nghiém tich
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cuce vé thuong hiéu. Bén canh do, trai nghiém thuong hiéu cling ¢6 mbi quan hé¢ vai tinh
cach thuong hiéu. Méi quan hé tich cuc gitra trai nghiém thuong hi¢u va tinh cach thuong
hiéu duoc chi ra trong cac nghién ctru ctia Brakus (2009), Choi va cdng su (2011). Trén
co 5o do cac gia thuyét sau duge dé xuit:

Hsa: Trai nghiém thuong hiéu sam pham cé anh huong tich cuc dén niém tin thuong hiéu.

Hsp: Trdi nghiém thuong hiéu san phdm 6 anh huong tich cuc dén tinh cdch thuong hiéu.

Hs.: Trdii nghiém thuong hiéu san phdm cé anh huong tich cuc dén su hai long thuong hiéu

Hga: Trcti nghiém thuong hiéu ciea hang c6 anh hieong tich cuee dén niém tin thuong hiéu.

He: Tidi nghiém thuong hiéu ciia hang c6 anh huong tich cuc dén tinh cdch thiong hiéu.

He.: Trdii nghiém thuong hiéu ciea himg 6 anh heong tich cue dén s hai long thuong hiéu.

Hy: Niém tin thuong hiéu co anh huomg tich cuce dén su hai long thuong hiéu.

Hs: Tinh cdch thwong hiéu anh huomg tich cue dén suw hai long thuong hiu.

Ho: St hai long thuong hiéu c6 anh huong tich cue dén long trung thanh thuong hiéu.

Hio: Niém tin thuong hiéu cé cnh huong tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.

Hyy: Trdi nghiém thuong hiéu san phdam cé anh huong tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.

Hyz: Trdi nghiém thuong hiéu ciia hémg c6 anh huong tich cue dén long trung thanh thuong hiéu.

2.2, Phuong phap nghién citu

Nghién ctru str dung phuong phép dinh lugng. Ciu triic bang cau héi duoc xay dung
dua trén céc thang do cta nhiéu tac gia, trong dé: Thanh phan trai nghiém thuong hiéu
cam gidc, tinh cam, suy nght; tinh cach thuong hiéu, dua trén Brakus (2009); trai nghiém
quan hé, trai nghiém thuong hiéu san pham, trai nghiém thuong hiéu cira hang dua trén
Evans (201 1) niém tin thuong hi¢u dua trén Choi va cdng su (201 1); va long trung thanh
dua trén Choi va cong su (2011), Evans (2011). Bang cau hoi dugc tién hanh khao sat
thir trén 20 d6i tuong ngudi tidu dung va diéu chinh cac chi bdo cho phu hop vai nguoi
tiéu ding VN. Sau do, khao sat chinh thirc 285 ngudi tiéu dung trong do tudi 18-35 tai
TP. Da Ning. Di tugng khao sat duoc hoi vé trai nghiém thuong hiéu trén hai thuong
hi¢u thoi trang Ninomax va Blue Exchange khi di mua sim san phim tai ctra hang ctia
2 thuong hi¢u nay. Dir liéu thu thdp duogc xir i va phén tich trén phén mém SPSS va

Amos.
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3. Két qua nghién ciru va thao ludn
3.1. M0 ta mau nghién ctiu

Qua qua trinh thu thap dit liéu, 258 bang cau hoi duoc thu hoi. Qua trinh sang loc va
lam sach dir lidu tiép theo da loai bo 4 bang cau hoi vi dép vién tra 161 khong nhét quén.
Nhu vay, tong cong c6 254 phan hdi ¢ gia tri dung dé phén tich. Trong s6 d6, 124 dap
vién tham gia tra 101 cho thuaong hiéu Ninomax va 130 dap vién con lai tham gia khao
sit cho thuong hiéu Blue Exchange. Vé dé tudi. da s6 cdc dap vién tra 161 nim trong d
tudi tir 18-25 (76%). Nhém con lai (26-35 tudi) chiém khoang 24%.

Phan bd dap vién theo thu nhap tuong déi ddng déu, 32% c6 thu nhap hang thang &
mirc thap (dudi 1 tridu dong), 36% cé thu nhap dudi trung binh (tir 1-3 tri¢u dong), 19%
¢6 thu nhép trén trung binh (tir 3-5 triéu déng), va 13% c6 thu nhap & mirc khé cao dén
cao (5-10 triéu dong va trén 10 triéu dong). Phén b6 nay phan anh tuong doi tinh trang
thu nhap cua ngudi din Da Ning va VN. Co ciu dap vién theo gidi tinh cling twong doi
ngang nhau, trong do nir gidi tham gia khao sat nhiéu hon (chiém 60%).

3.2, Kiém dinh do tin cdy cua thang do va mo hinh

Két qua kiém dinh d6 tin cdy cia thang do va do phi hop ctia mé hinh duoc thé hién

o Bang 1:
Béng 1
Két qua danh gia so bo thang do
gl e x
Phuong sai . s Gia tri %
; Foss uan )
Bién Hé so tai & MSA q'; loai CA . Phuong
chung bién- o Eigen ;
% bién sai
tong

Céc thanh phan ctia trai nghiém thuong hiéu

KMO = 0,787 - Kiém dinh Bartlett: > = 632,5; df = 55; Sig. = 0,000 - Téng phuong sai trich = 64,7%

CGl 0.85 0,76 0,73 0,58 0,50
CG2 0.80 0.71 0,72 0,51 0,58 0,69 1,3 15,9
CG3 0,46 0,56 0,85 0,42 0,70
TCl1 0.71 0.61 0,86 0,52 0,51

TC2 0.79 0,65 0,83 0,45 0,60
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T ;
Pl i wan CAnG Gt .
Bién  Hé sb tii RS Msa  dun losi  CA "™ Phuon
chung bién- ok Eigen .
i bién sai
tong
TC3 0,62 0,50 0,82 0,46 0,59
SN 0,75 0,68 0,78 0,46 0,54
SN2 0,85 0,75 0,72 0,53 0,44 0,65 1.3 16,5
SN3 0,54 0,49 0,85 0,38 0,65
QHI1 0,84 0,72 0,69 0,38 -
0,55 1,0 13,4
QH2 0,75 0,67 0,76 0,38 -

Céc loai trai nghiém thuong hiéu

KMO = 0,831 - Kiém dinh Bartlett: 3> = 627,0; df = 45; Sig. = 0,000 - Téng phuong sai trich = 50,0%

SPI 0,73 0,57 0.81 0,58 0,69
SP2 0,76 0,58 0,81 0,58 0,69
SP3 0,60 0,43 0,88 0,47 0,73 0,76 30,7 28,2
SP4 0,63 0,41 0,87 0,45 0,74
SPS 0,68 0,50 0,88 0,54 0,71
CHI 0,50 0,43 0,84 0,45 0,67
CH2 0,82 0,67 0,73 0,48 0,65
CH3 0,72 0,53 0,78 0,43 0,67 0,71 1,3 21.9
CH4 0,59 0,52 0.85 0,55 0,63
CHS5 0.50 0,37 0,84 0,43 0,67

Céc yéu td trung gian

KMO = 0,872 - Kiém dinh Bartlett: 3> = 1278,0; df = 105; Sig. = 0,000 - Téng phuong sai trich = 54,62

BP2 0,72 0,58 0,83 0,54 0,63
BP3 0,73 0,59 0,84 0,54 0,63

0,71 1,3 15,0
BP4 0,52 0,50 0,91 0,45 0,68

BP5 0,70 0,58 0,87 0,48 0,66
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: ; uong sai ; 1
Bién HEé s6 tai & MSA q”{ loai CA . Phuong
: chung bien- 1 Eigen )
5 bién sai
tong
NTI 0,66 0,63 0,84 0,58 0,75
NT2 0.76 0,68 0,82 0,65 0,73
NT4 0,63 0,47 0,87 0,52 0,77 0,79 1,5 19,3
NTS 0,62 0,52 0,86 0,57 0,75
NT6 0,72 0,56 0,90 0,52 0. 77
HL1 0,65 0,60 0,85 0,62 0,75
HL2 0,65 0,53 0,90 0,59 0,76
HL3 0,62 0,41 0,91 0,41 0,80
0,80 5,4 20,3

HL4 0,76 0,59 0,89 0,56 0,77
HL35 0,63 0,52 0,88 0,60 0,76
NT3 0,56 0,44 0,91 0,55 0,77

Két qua: Long trung thanh thuong hiéu

KMO = 0,789 - Kiém dinh Bartlett: ¥> = 410,2; df = 10; Sig.

= 0,000 - Téng phuong sai trich = 56,7%

TTI1
TT2
TI3
TT4

TTS

0,61
0,82
0,74
0,79

0,79

0,37
0,67
0,55
0,63

0,62

0,88
0,76
0,76
0,81

0,78

0,45
0,66
0,57
0,64

0,64

0,81
0,74
0,77
0,75

0,75

0,80

2,8

56,7

Két qua kiém dinh mé hinh nghién ctru duge tong hop & Bang 2.
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Bing 2
Két qua kiém dinh md hinh nghién ctu
Hé sb ;
o Qai ; A Rz
dutmg o 20 Sig  Tolerance  VIF R? . )
& chuédn hi¢u chinh
dan
CAM GIAC = TN SAN PHAM 0,36 0,06 5:86  xE# 0,76 1,32
TINH CAM = TN SAN PHAM 0.15 0,06 2,49 *% 0,70 1,43
41.,4% 40,5%
SUY NGHI = TN SAN PHAM 0,13 0,05 2,45 *x 0,78 1,28
QUAN HE = TN SAN PHAM 0,25 0,06 442 e 0,87 1,15
CAM GIAC = TN CUA HANG 0,33 0,06 5,66  ¥e¥ 0,76 1,32
TINH CAM = TN CUA HANG 0,02 0,07 0,31 NS 0.70 1,43
35,1% 34,1%
SUY NGHI =2 TN CUA HANG 0,13 0,06 2.26 s 0.78 1,28
QUAN HE = TN CUA HANG 0.33 .06 5.86  FkE 0,87 15
TN SAN PHAM = TINHCACHTH 0,29 0.06 4,49 % 0,70 1.42
26,2% 25.6%
TNCUA HANG - TINHCACHTH 029 0,07 393  HeF 0,70 1,42
TN SAN PHAM = NIEM TIN 0,32 0,07 4.58 K#¥ 0,70 1,42
29,1% 28.5%
TN CUA HANG = NIEM TIN 0,29 0,09 3,40  kxx 0,70 1.42
TN SAN PHAM = HAI LONG 0,39 0,06 o 0.62 1,62
TN CUA HANG - HAI LONG 0,17 0,06 7.0 0.62 1.61
54.7% 54.0%
TINH CACH TH = HAI LONG 0.18 (.06 3,24 k%% 0,67 1.50
NIEM TIN = HAI LONG 0.19 0,06 I E5 R 0,64 1,56
TN SAN PHAM-> TRUNG THANH 0,25 0,07 3,40  FEx 0,51 1,94
TN CUA HANG=>TRUNG THANH 0,22 0,06 381 wEx 0.61 1.63
48.9% 48,1%
NIEM TIN = TRUNG THANH 0,03 0,06 0,57 NS 0,65 1.54
HAT LONG = TRUNG THANH 0.33 0,08 4,15  Fxk 0,47 2.11
Trung binh 392% 38.5%
Ghichta: *** p<0,01 **p<0,05 *p=<0,l [NS] p ==0.1

Két qua o Bang 2 cho thay cdc thanh phén ciia trai nghiém thuong hiéu déu c¢6 mdi

quan h¢ tich cuc dén hai loai trai nghiém thuong hiéu (trai nghiém sian phiam va trai
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nghiém ctra hang), ngoai trir yéu té tinh cam cho thiy khong ¢6 anh hudng dén trai
nghiém ctra hang (8 = 0,02, Sig. >0,1). Trong s5 4 thanh phén nay cua trai nghiém thuong
hiéu, yéu t& cam gidc va quan hé 1a ¢6 téc dong manh mé va tich cuc nhat nhét dén hai
loai trai nghiém thuong hiéu (3 cam giac > Trai nghiém san phim = 0,365 B Quan he --> Trai nghiém san phim
= 0,25; B cam gidc > Tréi nghiom cira hang = [3 Quan hé > Tréi nghiém cira hang = 0,33). Céc yéu t6 tinh
cam va suy nghi c¢6 anh hudng yéu hon dén hai loai trai nghiém thuong hiéu (B Tinh cam -
> Trai nghiém san pham = 0,15; B Suy nghi > Trai nghiém san phim = [B Suy nghi > Trai nghiém ctia hang = 0,13).

Hai loai trai nghiém thuong hiéu ¢6 anh hudng manh mé va tich cuc dén tinh cach
thuong hiéu (B = 0,29 dbi v6i ca 2 loai trai nghiém thuong hiéu), niém tin thuong hi¢u
(B = 0,32 ddi véi trai nghiém san phim; va B = 0,29 d6i véi trai nghiém cira hang), su
hai long thuong hiéu, va long trung thanh thuong hiéu. Chinh trai nghiém san phim la
yéu td ¢6 tac dong manh mé nhét dén su hai long thuong hiéu (B = 0,39), cao hon nhiéu
50 véi ca tinh cach thuong hiéu (B = 0,18) va niém tin thuong hiéu (B = 0,19). Tuy nhién,
trai nghiém ctra hang thi c6 mie do tac dong dén su hai long thuong hiéu yéu hon so véi
trai nghiém san pham (B = 0,17).

Khi xét cc yéu td anh hudng dén long trung thanh thuong hiéu, su hai long thuong
hiéu vin thé hién tic dong manh mé nhat (B = 0,33), tiép dén la trai nghiém san pham
(B = 0,25) va trai nghiém clra hang (B = 0,22). Con niém tin thuong hiéu khdng co téc
dong dén long trung thanh thuong hiéu (B = 0,03, Sig. >0,1).

- Danh gid do phit hop cia mo hinh:

Céc thanh phén cua trai nghiém thuong hi¢u giai thich duoc khoang 41% va 35%
bién thién cua trai nghiém san phdm va trai nghiém cira hang. Tiép theo, hai loai trai
nghiém nay giai thich duoc khoang 26% cho tinh cach thuong hiéu va 29% cho niém tin
thuong hi¢u. Tong hop lai, ca hai loai trai nghiém thuong hiéu cling v&i niém tin va tinh
cach thuong hiéu giai thich dugc gin 55% bién thién ciia sur hai long thuong hiéu. Cudi
cling, 49% su bién thién cua long trung thanh thuong hiéu duoc giai thich boi trai
nghiém, niém tin va sy hai long thuong hiéu. Nhur vy, xét vé muc tiéu du bao cho long
trung thanh thuong hiéu thi mo6 hinh nghién ctru giai thich duoc gdn mét nira, cho Lhéy
m6 hinh xay dung tuong déi tét.

Xét vé chi sb do phtt hop ctia mé hinh, GoF = /0,571x0,385 = 0,468, dat mirc cao
(>0,36). Piéu nay chimg t6 md hinh nghién ciru thu duoc dang tin cady, c6 muc do giai
thich tot.
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CAM GIAC

TH

5505

NGHIEM
CU'A HANG
35%

HAI LONG TRU

Hinh 2. Két qua kiém dinh md hinh nghién ctru

Dua trén két qua kiém dinh & Hinh 2, cac gia thuyét dé xuat cia mé hinh nghién ctru
hiu hét duge chdp nhan, gia thuyét vé anh hudng cia niém tin thuong hiéu dén long
trung thanh thuong hiéu bi bac bo (Bang 3).

Bing 3
Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ctru

Gia thuyét Két qua

H.: Trai nghiém cam gidc c6 anh huong tich cuc dén trai nghiém san pham. ik i
; o . o - S s g dp nhan
Hyp: Trai nghiém cam gide ¢6 anh hudng tich cwe dén trdi nghiém cira hang.

Hs,: Trai nghiém tinh cam c¢6 anh huong tich cuc dén trai nghiém san phim.

i . gy Chap nhan
Hap: Trai nghiém tinh cam c6 anh hudng tich cuc dén trai nghiém ctra hang.
Hs,: Trai nghiém suy nghi c6 anh huong tich cuc dén trai nghiém san pham. : )
: . o . Chép nhan
Hay: Trai nghiém suy nghi cé anh hudng tich cuc dén trai nghiém cira hang.
Ha.: Trai nghiém quan hé c6 anh hudng tich cuc dén trai nghiém san pham. P A
Chap nhén

Hay: Trai nghiém quan hé ¢ anh huong tich cuc dén trai nghiém ctra hang.
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Gia thuyét

Két qua

Hse: Trai nghiém thuong hiéu san phim c6 anh huong tich cyc dén niém tin
thuong hiéu.
Hsp: Trai nghiém thuong hi¢u san phdm c6 anh huéng tich cuc dén tinh cach
thuong hicu.
Hse: Trai nghiém thuong hiéu san phdm c6 anh huong tich cuc dén su hai long
thuong hiéu.
Hea: Trai nghiém thuwong hiéu cira hang c6 anh hudng tich cuc dén niém tin
thuong hiéu.

Hep: Trai nghiém thuong hiéu cira hang c6 anh hudng tich cuc dén tinh cach
thuong hiéu.

Hee: Trai nghiém thuong hiéu cira hang c¢6 anh hudng tich cuc dén su hai long
thuong hiéu.

H7: Niém tin thurong hiéu c6 anh huong tich cuc dén s hai long thuong hiéu.
Hs: Tinh cach thuong hiéu anh hudng tich cuc dén su hai long thuong hiéu

Ho: Su hai long thwong hiéu cé anh huodng tich cuc dén long trung thanh
thuong higu.

Ho: Niém tin thuong hiéu c6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.

Hiy: Trai nghiém thuong hiéu san phim c6 anh huéng tich cuc dén long trung thanh
thuong hiéu.

H: Trai nghiém thuong hiéu ctra hang ¢6 anh hudng tich cuc dén long trung thanh
thurong higu.

Chap nhan

Chép nhén

Chip nhan
Chap nhan

Chép nhan
Bac bo

Chéap nhén

Chap nhén

3.3.  Thdo ludn két qua nghién citu

Nhu vay, két qua nghién ctru da chira mbi quan hé tich cuc cua cac loai trai nghiém
thuong hiéu dén long trung thanh thuong hiéu, trai nghiém thuong hiéu vdi cdc thanh
phan trung gian nhu niém tin thuong hiéu, tinh cach thuong hiéu, va su hai l1ong thuong
hiéu. Két qua nay phii hop véi céc nghién ciru trude & cée nude trén thé gidi, trong dé
¢6 thé ké dén nghién cru Evans (2011) dugc thuc hién trong linh vuc thoi trang. biéu

nay chiig to dd tin ciy ctia thang do mot lan nira duoc kiém chimg tai VN,

Trong cac thanh phan do ludng trai nghiém thuong hiéu gOm cam giac, tinh cam, suy
nghi va quan hé, nghién cru nay kham pha thanh phan cam gidc ¢6 mac dd anh hudng

dén céc loai trai nghiém san pham va trai nghiém cira hang cao hon nhicu so v&i céac
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thanh phan con lai. Trai nghiém san phdm c6 muc do anh huéng dén cc thanh phan
trung gian va long trung thanh thuong hiéu cao hon trai nghiém cira hang.

Két qua nghién ctru bac bo gia thuyét anh huong cia nidm tin dén long trung thanh
thuong hiéu, két qua nay gidng voi phat hién ctia Choi va cong su (2011). Piéu nay c6
thé li gidi khi khach hang co nidm tin véi thuong hi¢u, ho hudng dén sir dung thuong
hiéu va cam thay hai long khi sir dung thi s& trung thanh voi thuong hi¢u d6 nhung néu
khach hang c6 niém tin khong trung thanh véi thuong hiéu c6 thé hoan canh mua sim
do mua bdc dong hodc do kha nang chi tra, tinh hudng mua cua khach hang khéc chi
phoi.

4. Két luan va dé xuét

4.1, Két ludn

Nghién ctru da dat duoc muc tiéu vé hé théng héa co s6 1f ludn vé trai nghi¢m thuong
hiéu va trai nghiém thwong higu thoi trang. Mic dau nghién ctru duge xem nhu 1a nghién
ctru mai vé linh vuc trai nghiém thuong hiéu trong linh vuc kinh doanh ban 1€ thoi trang
tai thi truong VN. Két qua dat duge mot sé muc tiéu nhét dinh trong viéc hé thong hoa
co so li luéin vé trai nghiém thuong hiéu thoi trang. Ngoai ra, nghién ctu ciing kiém
chirng duoc do tin cdy cua thang do, kiém dinh mé hinh nghién ctru phu hgp voi thuc
tién tai VN, két qua nay phu hgp vdi cac nghién ctru trude duge thue hién ¢ cac nude
trén thé giéi. Tuy nhién, nghién ctru van con nhiéu han ché nhat dinh d6 1a:

Mau nghién ctru chi thuc hién khao sat trén 2 thuong hiéu Ninomax va Blue Exchange
tai thanh phé Pa Ning nén pham vi nghién ciru chua rong, trong tuong lai cén thuce hién
kiém dinh mé hinh nghién ctru trén pham vi rong hon.

Do déc thu thi truong muc tiéu cua hai thuong hiéu Ninomax va Blue Exchange la
nhom thanh nién trong do tudi chi yéu 18-35 nén déi twong khao sat chi tip trung chu
yéu trong nhom tudi khé tré véi kinh nghiém tiéu dung va trai nghiém thuwong hiéu chua
that su phong pht. Trong twong lai, ¢6 thé thuc hién cic nghién ctru vé trai nghiém
thuong hiéu trong linh vy ban 1é néi chung dé kiém chimg thang do ciing nhw dé tin
ciy ctia mo hinh dé maot l1an nita khﬁng dinh d6 phu hgp cua mo hinh nay tai VN.
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4.2. Dé xudt

Déi véi nguot lam Marketing trong linh vue kinh doanh béan 1é néi chung va ban 1¢
thoi trang néi riéng, can quan tim dén nhtng trai nghiém thuong hiéu ctia khach hang.

- Tao trai nghiém cam giac: Cira hang ban 1¢é thoi trang can thu hut thi giac cta khach
hang thong qua cac yéu té mau sic, cach bay tri san pham, kiéu dang san phim. Do vy,
nha ban 1¢ thoi trang can tap trung vao nhitng yéu t6 nay.

- Tao trdi nghi¢m tinh cam, suy nghi va quan hé: Cira hang ban 1& thoi trang cén tap
trung vao dao tao nhan vién ban hang, tu vin khach hang, giao tiép khach hang tét, tao
thién cam, cam tinh voi khach hang khi tiép xuc. Gifr lién lac vdi khach hang, tiép nhéan
phén hoi ctia khach hang mot cach chu déo, qua dé tao su gin két giira thuwong hiéu voi
khéch hang tét hon.

- Tao trai nghiém san pham: Cac thwong hiéu thoi trang can tap trung vao chit lwong
clia san phém, tao cam gidc dé chiu, thoai mai cho nguoi mac, chét lidu tot, bén mau,
dong thoi kiéu dang pht hop véi xu hudng thoi trang dé mang lai trai nghiém tdt nhét
cho khach hang khi sur dung san pham.

- Tao trai nghiém cira hang: P6i véi cira hang, doanh nghiép can chii ¥ dén hoat dong
trung bay san pham dé thu hat khach hang, chu trong vao hoat ddng tu vin bén hang,
hinh anh ctia nhan vién ban hang khi phuc vu khich hang thé hién su than thién va chu
déo gitp dé lai 4n tuong t6t cho khach hang vé thuong hiéu, tao cam gidc thoai mai, dé
chiu khi khach hang twong tic véi cira hang. Phat trién dich vu di kém dé mang lai su
trai nghiém t6t cho khach hang nhur dich vy cét may phi hgp s6 do ciia khach hang, ddng
thoi thye hién céc chuong trinh khuyén mai nhim tri 4n khach hang, thu hat va duy tri
mdi quan hé v&i khach hang

Tao dung tinh cach thwong hiéu: Viéc khoac 1én ngudi b trang phuc gin nhu thé
hién dugc tinh cach cua ngudi mic; do vay, dbi voi doanh nghiép cin tao ra cam nhén
cho khach hang vé tinh cach cua thwong hiéu mot cach cu thé, theo dé, doanh nghiép
can tao nhitng trai nghiém tét cho khach hang vé san phim, cira hang thong qua dé khach
hang cam nhan dugc tinh cich cua thuong hiéu.

Khi cac doanh nghiép kinh doanh thoi trang tap trung nhitng giai phap tao nhiing trai
nghiém trén cho khach hang mot céch tt hon s& 1am cho khéch hang cam thdy hai long
va trung thanh véi thuong hiéu cua doanh nghiépm
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