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TtJm tlit 

V6i s~r phat tri~n cua m?ng xa h(>i, thay vi n6 h,rc duy trl m6i quan h~ 
vai tirng khach hang, c(>ng dbng thuong hi~u lr\rC tuyen lf1 ~iai phap m6,i 
cho doanh n~hi~p (ON). Nghien cliu m\y m6' r~ng If thuyct cua chll de 
v6i gi:'lthuyet vai rro mmg gian gin k€t cua khach hang voi c~n& d6~g 
!huang hieu tir qua trinh tham gia vao CQng ddng thuong hi¢u den g~n 
k~l va} d!nh lnlilg thimh vm thuong hi¢u. Ben C;lnh d6, nghicn ctiu lftn 
<~Au lien ki~m d!nh rae d9ng g.ian u€p cua ni~m tin thuong hi~u d~n gin 

0716-~t 14-VOJ k€t \a y djnh trung rhimh vm rhuong hieu th6ng qua gAn k~t cua J.hach 
---------- himg \'cJI cong d6ng muong hicu. K~t qua nghien ClrU VNI 6-lO lh.inh vi~n 

cQng d6ng thuong hi~u cic nhiin hi~u thi,I'C phSm chlrc: n:lng VnhairPius, 
Younger, FilifonnBerry ~i V"- (thOi gian khilo satt\r thang 3 d~n thang 
6 20 16) da kh~g d!nh cac gia thuy€t ~~ rn D~c bt~t gin ket vor c¢ng 
dbng thuong hi~u dong vai rro trung ginn toan phAn cua 3 trong 4 m6i 
quan he m!n. Tir do mcr ra nhihlg ham y cho ON d~ quan II hi~u qua 
phtrang th(rc truy~n rhong nay. 

Tti· k /ul(l: 

Gnn k~ t ; COng e!Ong 
lhtrang h iOu; Thtrang 
hiOu trvc tuy6n; NiCm tin 
thmmg h1~u ; Mtrc d(l 
tharn gia: Gnn k~ t thtrang 
hi~u; Y djnh trung thnnh. 

Customer Engagement to 
\ irtual brand communit>. 
lmensit> of Consumer 
Partlctpatton. Bmnd 
Tmst. Brand \ttachment: 
Brand Lo}ah) Intention. 

Absrrnct 

In the context of growing sociaJ medin, inslcnd of ottemrting to maintain a 
relationship with each customer, manngers usc virtual brand community as 
u new solution. This research contributes to the litcmturc of this topic by 
surposing and testing the mediating role ofconSLtmcr cngugl.!ment to viltual 
brand community in the relationship between intensity of' consumer 
participation in a commLmity and bmnd altachmcntlbrand loyalty intention. 
In addi1ion. this seems to be the first study to investigate the indirect cflcct 
of brand tmst on brand attachment and brand loyalty mtcntion through 
consumer engagement in virtual brand communit> The results fi-om the 
empincal stud) conducted \\ith 640 members of three vtrtual communities 
of such product brands as VithairPius. Younger. and I ilrformBerr; m 
Viernam {fi-om March 10 June 2016} confirm these h)'pothcses One 
remarkable result is lhai customer engagement to virtual communtl) pbys 
a full moderator role in lhree out of four relationships mentioned above 
Thence. the study provides practionncrs with sigmficant instght) into 
effective management oflhis kind of marketing communicauon 
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J. GiOi thi~u 

Cimg \ ai Sl! phattricn cua cong ngh~ thong tin. Marketing quan h~ da btrac sang m()t 

CUQC "each m:,tng mai": Thay vi n6 ll,fC duy tri m6i quan h~ vai ti.mg khach hang. c<)ng 

ddng thtrcrng hi¢u Ia giili phap rnai cho nhi~u ON de k6t n6i va duy Lri m6i quan h~. 

Ngny nay, hoan toan khong kh6 c1~ tim th~y cac c()ng ddng tlurcrng hieu tn,rc tuy~n 
nlm fanpagc, blog, forum, th~rn chi tich hgp ngay trcn website cua DN. DN mong mu6n 

giii chun khach himg thong qua Sl! hai long va nhC'rng gin trj cam nh~n ct'lo khnch hang 

llr CQng d6ng thucrng hi ~u (Ra'les & Gavard-Perrel, 20 I I) do ON ho~c chfnh hQ l(lO nen. 

C<}ng ddng tlmcrng hi¢u ln,rc luy~n nh~n c1trgc Sl! quan lam khong chi Cll£1 ON mn con 

gi6i khoa hQC. Phfin 1611 cac nghien Clru tim hieu d<}ng CO' tham gia cua kh:kh hang vilO 

c<)ng ddng thuang hi¢u tri!C LUyan (Wang & Fescnmaincr. 2004: Muniz & O'Guinn. 

200 I). ha) tac d<)ng LJVC tiap cua Sl,f tham gia n:i) d~n }• djnh trung thanh vai th11ang 

hi~u ( hang & c<}ng w. 2006: Casalo & c<}ng S\!. 2007). 

d goc d<) cua D • cac nha quan li cho ~g CQng dAng thuang hi~u tn,rc tuy~n Ia ncri 

u€ ''thuvng lll<;ti hoa". I lieu utrqc uanh gia cua khach hdng ve san pham. bi€t ve d6i thu. 

t3i da hoa CO' hQi de thu hut khach hang. f:.?o anh huang d~n cac danh gia cua c<}ng d6ng 

'~ thtrcrng hi~u (Muniz & O'Guinn. 200 I). Tuy nhi~n. d6i v&i nguoi ticu dung, m()t c<)ng 

d6ng thtrang hi~u dtrgc hinh thanh xu~t phar tir nhu du chia sc thong tin. hQc hoi, m<Y 

r¢ng quan h~ xa h()i. de tim th~y Sl! d6ng thu~n va cung phat tri~n (Brodi..: & c<)ng s~r. 
20 13). ~u mQL CQng dAng thtrcrng hi~u tnrc tuy~n d~l dtrgc mpc dich nay thi sc Hie d¢ng 

tich CI!C han d~n quan di6m Clla cac thanh vien va y djnh mua. T(r do cling cho thdy t~m 
qunn lrQng ph a i l~O ncn S~l' g~ n k~t giu·a nguoi ticu dtmg vai c()ng dAng tlwcmg hi~ll. S~r 
tham gia ban dfiu c6th~ chi li1mong mu6n tim kiem thong tin ni1Lt'ng s~r g~n k6t m6'i d~n 
d~n nhO'ng himh vi quan lrQng d6i vai thmmg hi~Lt. 

Ttr nhfrng l~p lu~n trcn. nghien c(ru nay cho r~ng: GUn k6t v&i c¢ng <lAng thtrcrng hi~u 
dong vai tro trung gian - tir qua trinh tham gia d~n g5n k~t va y dinh trung thanh \ O'i 

thucrng hi~u. Ben c~nh do. nghien cfru se tim hi~u vai tro trung gian cua str gim k~t vai 

c()ng d6ng thtrcrng hi¢u Lr\rc tuy~n trong m6i quan h~ giiia ni~m tin lhtrO'nti hi~u v&i Sl! 

gftn k~t hay ) dinh trung thanh vai thuang hi~u. i6m tin lti m<)t y~u t6 thicn \ ~ li tri. 
m(H khai ni¢m quan trQng trong nhi~u nghien cfru \~ h:inh vi khach hang. lll) nhicn l<;ti 

Chtra dtTQ'C d~ C~p lrong CllC nghien CliU V~ CQng d6ng thtrang hi~ll lf\TC tuy~n VOi mdi 

h• ~ . h • quan t; cau true n tr trcn. 
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"-<ghicn cfru du~rc thl,(c hi~n biing phuang phap djnh luc;mg vcrt 6-10 thanh vicn c<}ng 
d6ng thuang hi~u c:ic nhan hi~u Lhf!c ph~m chl.rc nang VithairPius. Younger. 

Filiform Bert) cua t~p do:in Galien Phap t~ VN. Cac kh:ich himg thuemg 'ao fanpage 
hay forum trcn '"cbsitc cua cong ry d~ chia se thong tin ,.~ san phum v<\ nhfrng bi quy€t 
lien quan Jdn sl.rc khoe. slic dt;p trong do c6 ca Sf! tham gia ctm de chu)en gia . Truck 

khi lhUO Ju{111 qll)' trJnh ngh icn Clru Va k~t qua, CCJ SO If thuy~t, gi~\ lhuy~l VO 1110 hinh 
nghicn c(ru sc c.lw;rc trlnh bay; cu6i cung Ia nhfrng trao dBi xoay quanh ktt qua thu dtrqc, 
nhu·ng cJ6ng g<S p cttn nghicn c(ru, cung nhu nhilng h~n chB vft hu·&ng nghicn cint rnoi. 

2. Co· Sll' H thuy~t , ghi tlauy~t va mo hinh ng hien cu·u 

2 I. Ca sa I i tlwydt VC/ khung phim rich 

2.1.1. COng d6ng thuong hi~u li1JC tuy~n 

Tu nhi~u nam trucrc . c{lng d6ng thuang hi~u lriJC tuyan Ia m<}l nh6m cac ca nhan 
mu6n Xa) d\tng m6i quan h~ vm nhau Lhong qua nhfrng quan tam chung , .~ m<}t d n d~. 
Cac c<}ng dong Lhuong hi~u l11JC tuy~n trcr thimh m<}l dien dan ''khon~ rao can v€ khong 
gian". 

gay nay. phfin l&n cqng d6ng thtrang hi~u khong con "llf ph:it" llr phia ngucri lieu 
dung rna do ON l{lo ncn. Kh:ich hfmg d€n vcri c<}ng d6ng thuong hi~u ngoai nhfrng lgi 
ich kinh t6 tli thuong hi¢u con d~ th€ hi~n ban sfic ca nhan (Elliott & Wattnnusuwan. 

1998) vo d~c bi~l Ia d~ k~t n6i va tuong tac vcri nhau (Brodie & c<}ng St,I, 20 13). S\1 tham 
gia vilo mOt c¢ng d6ng thucrng hi~u lr\.fC tuy~n co th~ bih dflu ttr mong mudn dLrqc chia 
se thong tin, dlJ'Q'C lm&ng dftn, r6i dAn d§n qua trlnh nay chuyCn sang mOt d{lng th(rc Clla 

trai nghi ~m mu coo hcrn nthl Ia s1,r g~n k~t. Khai ni~m m1y su c.llrc;rc trlnh bay trong phAn 
tiep thea. 



vo Th1 Ng\>C Thuy. Tw chi PMttncn ~mh 1t. 27(101. S6·1S 

Trao dbi 

Hinh 1. Tucmg uk cua ngucri tieu dung v<Yi c9ng dang thmmg hi~u lr\fC ruy€n 
(Brodie & c()ng Sl!. 20 13) 

2. 1.2. I! gAn k~t vai CQng d6ng thuang hi~u li"IJC tuy~n 

59 

\T gfln k€t cua khach hang vai JnQl CQng d6ng thuang hi~u khong holm roan Ia vi tinh 
cam ma gan nhu t6n l~i d6ng thai ba khia qmh: Tinh cam. tinh loan va nghia VI}. Kang 
\Ill CQng S\f (2007) djnh nghla g~n k~t tinh cam vQi nlQt CQng dc\ng thUO'ng hi¢u li"IJC lU)'~n 
Ia cam giac thuc}c '~ cc}ng dc\ng thuang hi~u do. Con g~n k~t tinh Loan the hi~n i:J lgi ich 
cam nh~n duqc tti vi~c tr6' thanh thanh vien (Casalo & cl}ng SIJ, 2007). Trang khi do, 
g3n k~l nghia VI} n6i d€n Lrach nhi~m ma ml}t ca nhan l\f earn lhAy dn phai co cl&i vi:Ji 
nhli"ng thanh vien trong cl}ng d6ng thuang hi~u. clugc cho Ia mc}t d~ng cua hanh vi d~o 

dLrc (Muniz & O'Guinn, 200 l ). 

Lien h~ v&i kh{li ni 9m a6ng t~o sinh gia tri Ctla Vargo va. Lush (2008), Sl,l' g~n k~t v&i 
cc}ng d6ng thuang hi~u con la qua trinh d6ng t~o sinh gia trj: Gia tri trao d6i lac dqng 
d€n gia trj Slr d1,1ng Vel llr do lam cho thuong hi~u tdt han. 

Mlic de} tham gia vao cl}ng d6ng tlllfang hi~u khac nhau a m6i nguoi va thay d6i theo 
thai gian. Chinh vi vh. D co the can thi~p tac dc}ng d~n tam 1i va hanh 'i nay n~u hi~u 
dung d9ng ccr tham gia cua nguai tieu dung. 

hii'ng luang tac xa h9i di~n ra trong cl}ng d6ng thucrng hi~u c6 th~ tra thanh dc}ng 
1\TC de khach hang trung thimh vai cl}ng d6ng thuang hi~u (Van Doorn & CQng S\f. 20 I 0). 

Quan diem nay da him tha) d6i quan di~m tn;mg ··v~t chfit" va '·lqi ich kinh te". Co th€ 
SU)' lu~n mdi quan h~ tdt dt;p va kh~ng khit gifra cac thanh vien CO the Lac J(>ng dc!n mdi 

quan h~ cua hQ , ·6-i thuang hi~u ''a nguqc lc;ti. 
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2.1.3. Gi1n k~t thuong hi~u 

If gfin ktt gifra ngu(rj lieu dung VOi m<)t thuong hi~U dllQ'C nhin nh~n nhll m6i quan 
h~ griia hai con nguoi boi ngoili quan h~ sa hiiu con tdn ~i nhiing thh cam. Lacocuilhc 
\a Bcla'id (2007) djnh nghia g5n k~r thuong hi~u Ia m<}t khai ni~m thu<)c ph;tm tru tam 
If, dien ta phan trng tinh cam b€n vfrng va khong th~ cho di. Thomson 'a c<}ng Sl! (2005) 
nhfin m;tnh day Ia m6i quan h¢ tam li tinh cam m;tnh. qi day tlnh cam nay th~ hi~n qua 
cac d~c tfnh phl,l lhUQC lfln nhau va "tinh b;tn than'' giiia khtiCh hang voi thuong hi~u. 
DiCm chung giCi'tl ba each ti ~p c~n lren n~m a ban chftt m6i quan h~ tlnh C~lm ban vu·ng 
va kh0ng the cho di . 

OBi l~p voi gfin kat Ia St,r "suy y~u .. cua SQ'i day k~t n6i tinh cum giiia khach hang. dfin 
d~n tr;tng thai tam li tha 0', \3 lanh m<)t thuong hi~u. lien ti~p dt dtrt cac lien h~ tlnh cam 
d~c bi~t vcri thuong hi~u (Thomson & c<)ng sv. 2005). 

G3n k~tthuong hi~u thu<rng d~ bi danh a6ng vcri cac khai ni~m n1u cam xuc, thai d<) 
vil Sll hai long. Tuy nhicn. hfiu h~t cac nghien c(ru da chi ra sv khac nhau cua cac khai 
ni~m nil>. Cam xuc Ia m<)t phan frng tam li sau nhung dien ra ng5n ngui trong khi g5n 
k~t Ia m9t d;tng tinh cam b~n viing (Lacoueille. 2000). Trong khi g~n k~tthu<)c v~ ph;tm 
trt:r tlnh cam thi thai d<) voi thlrong hi~u th€ hi~n cung hie ba khia q:mh: Nh~n thlic. tinh 

cam 'a ) dinh himh 'i (Lacocui lhe & Belai'd. 2007). Thai dQ co the tich ClfC ho~c lieu 
eve trong khi g~n k~t Ia tinh cam tich c1fc. Ben c;tnh do. Lacocuilrc v:i Bclaid (2007) 
con cho r~ng S\I g~n k~t cfin phai qua qua trinh trt,rc li~p lrai nghi~m v<Ji thuong hi~u 
lrong khi thai d(> va m()tlhl10'ng hi¢u co th~ hinh thimh thong qua nhCrng thong tin ltr b~n 
Lh(r ba. N~u nhu gim k6t ho~m toim xufit phat tu tinh cam thi cum k~t lt,~i h(>i 1~1 hai khla 
c~nh II trl Vii Llnh C<'m (Thomson & c(>ng Slf, 2005). Nhu·ng so sanh nay cho thfiy g5n k~t 
voi m<)llhll'crng hi¢u Ia m(>L kh{li ni~m d(>c l?p. 

2.1.4. Y dinh trung thanh v6i LhLrcrng hi~u 

Trung thanh voi thuong hi~u th~ hi~n qua nhiing hi sinh m:i khach hang chfip nh~n 
duqc d~ du) tri m6i quan h~ H\ h6 trc;r thuong hi~u minh ycu thich, trong do nhl'rng hao 
t6n '~ kinh 1~ duqc the hi~n r~l ro thong qua s~n long chi tra cao han (Oapry & 

Primi\lhu. 2006) ha} rnua l~p l;ti cac san ph~m thuong hi9u. Nhiin6 khach hilng trung 
lhanh lhtrcrng SC CO hanh \ j truy~n mi~ng tich ClfC. Y djnh lrung lhitnh VOi thuong hi~u 
hi dv djnh cua khoch hang v~ nhCmg bieu hi~n tam li va hanh vi n5i tren d6i vcri m(lt 
thuong hit:u nao do (Fullerton. 2005: Johnson & c(>ng Slf. 2006). M(>tthbng kc thu \ida 
ch1 ra r~tng khach hang ch1 chfic ch5n 99.9% trung thanh khi hQ dt hai long: m<)t khach 
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hang cht hai long thoi thi chi CO 80°-'o ch~c ch~n SC qua) trO' J~ j (Jicc;kct & cc}ng S\f. 1997). 

Lam cho m(>t khach hang Lrung thanh phai tra cai gia it dfit han Ia tha) thj mc}t khach 

himg hay n6i each khac Ia tim m(lt khach nang m&i. 0 6 Ia nhiing lido mil khai ni~m nay 
luon nh~n dtrqc quan tam CUa gi6i him Jam va ca nha quan Ji d~ hi~U h~t cac dc}ng CO' CO 
th~ dtm khach hung d~n y d jnh trung thanh v&i thlfang hi~u . 

2.2. Ctic: Ki(l !lwydt va m6 hinh nghien Clflf 

2.2.1. T:1c d(}ng cua hanh vi lham gia vao c(lng d6ng thtrang hi ~ u tn,rc tuyGn den Sl,t' 

gfin k~t va y djnh trung thanh v6i lhtrong hi9u: Vai tro lrung gian Clltl gfin k0t v6i c(mg 

d6ng tlmcrng hi~u lr\rc tuy~n. 

Wang Vti Fco;cnmaier (200-+) quan sat th~y Sl! tham gia cua khach hang v&i mc}l cc}ng 
d6ng Lhtrcrng hiGu trvc ruy~n c6 hai dp d<): C~p de} thu nh5t phan onh s6 Jan tham gia va 
thoi ginn moi IAn truy c~p; cAp de} thu hai phim anh muc de} ttrang Lac va tham gia cac 

ho~t dc}ng do tlmang h i~u 16 chuc hay di~n dim d~ xlf&ng. 

\11Ql sa nghicn Clru chi ra mBi quan h~ nvc t i~p giiia t5n su5t tham gia cua khach hang 
vai Sl! hai long va ~- djnh rrung thanh v&i djch Vt,J cua 0 "\1 (Van Doorn & cc}ng sv-. 20 I 0) 

ha) d6i \'Oi thU'IJng hi~u ( hang & CQng Slf. 2006). 

1! thnm giu cua khach hang vao c(lng d6ng lhtrang hi~u cht moi phan anh Loln su5t 
v~ thai gian hay m(rc d9 tU'O'ng tac. nhung kbong phan anh dtrQ'C ban ch5t ben trong Ia 
Sl! g5n kk t\ Jgcshcimer \ it CQng Slf (2005) Oa bo sung m6i quan hQ tr\rC t i~p gifra S\f g~n 
k~t v&i c<)ng d6ng thtrang hi~u d~n y dinh trung thanh cun kh<lch hang v&i thuang hi~tl. 
lru·cmg hgp cue llwang hi~u xe 0 to. 

Ttr t6ng CJLHln I! thuyet cho th~y g~n k~t v6'i c()ng d6ng thtrcrng hiOu c6 th~ giu· vn i lr6 
trung gian quan trQng tlr quy€t dinh tham gia vao cOng d6ng thua ng hiOu c..~jn tnrn li g~ n 
k~t va y djnh trung thi1nh v&i thtrang hi~u. Hay n6i c:ich khac, d tng tham gia chia sc v6i 

cac thanh vicn. ding cam nh{in trach nhi~rn vm c<)ng d8ng thtrang h i~u lham gia. ngll'Cri 
Lieu dung sc cang cam thfiy g5n gui. dflng cam va co nhi~u d(lng lvc hcrn d.3 gAn k~l v&i 
c()ng d6ng thtrang hi¢u; tir do tang mong mu6n tim hi~u va thtra ng hi~u . xay d\fng Linh 
cam b~n viing v&i thtrang hi~u d~ duqc ti~p ll}c g~n kch v6i cac thanh ' icn khac. Tu 
nhfrng J~p lu~n lrcn. nghien Clru d~l ra cac gia d1uy~t : 

HI Tcic dring cua m(rc t19 tham gia viw c9ng d&ng tlnrang hwu 1&1 xcjn kdt tlnrcmg 

hieu se nu,mh hem khi guin tidp thong qua ~r gan kdt wit qing ildnx tlurcm~ hi~u. 
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H2 Tlic c1(ing wa mrrc do tham gia l'GO c9ng a&ng tlnrcn1g Jut;utUI \ tlinh trullg thanh 
l'Ui tlurung hieu \e nwnh hun khi gian ridp thOng qua Slf gdn kd1 wii c~ng ildng thm:mg 
hieu. 

2.2.2. Tac d¢ng cua niam tin thmmg hi~u d~n gin kat va y djnh trung thanh vcri thuong 

hi~u: Vai tro I rung gian cua gAn k~t v&i c()ng d6ng thuong hi~u lnfc tuy~n 

Gi6ng nhu trong tam li IH)C, Slf g~n k~t gifra ngucri v6i ngtrcri d\fa trcn Slf tin tucrng thi 
trong marketing, I less ( 1995) cho r~ng khach hang gfin k~t thmmg hi t;u b6i vi hQ d~t 
ni ~m tin vito Uma ng hi t;u d6 sc chip trng nhu·ng mong dqi ctla mlnh. 

TllY nhicn, lrong b6i ctmh hi¢n nay, khi nhi~u cau h6i dang d~L ra v~ vfin d~ d!)o d(rc 

kinh doanh cuo nhi~u ON. th~m chi Ia nhfrng t?p doan l&n, ngucri lieu dung d5n mAt ni~m 
tin vao cac hinh thirc lruy~n thong trvc ti~p v€. thuong hi~u. Vlth6. hQ di tlm nhfrng bfing 
chirng khac kh:ich quan hon giup giam nli ro cam nh~n. 06 Ia 1i do ma ngucri ticu dung 
tham gia vao nhfrng CQng d6ng thuong hi?u lTifC tuy~n uy tin de cung cfi ni~m tin vao 
nhfrng danh gi:i cua han thiin v~ thmmg hi~u (Ba, 200 I). d mQl g6c nh in khac, ni~m tin 
Ia mc}t qua trinh tich lliy lien quan d~n gia r:ri rna con ngucri nh~n dliQC llr cac m6i quan 
h~ . Vi ,.~). n~u ngm}i ticu dung nh~n th~y dugc nhfrng gia trj cua thtrong hi~u tl! chinh 

cc}ng dbng thtr<mg hi~u cua mlnh. ni~m tin cua hQ se cang m~nh hon. Them vao d6. trong 
qua trinh phat trien m6i quan h~ rhan thi€t va tim th5y nhfrng gia tri tl1 mAi quan h¢ nay. 
khach hang sc cam th5y tin ru6'ng va yeu thich thuang hi~u hon (Caroll & Ahuvia, 2006). 

Tlr nhfrng l~p lu~n tn~n. tac gift cho ring sv tin tucrng n6u gian ti6p thong qua s~ g~n 
k~t v&i c()ng dBng thuang hi~u sc t~o nen Slf c()ng hu6ng gifra li trl viltlnh ct\m, lam !ling 
ni~m tin vu tLr d6 ti\ng khtl nang g~n k~t cling nlm y djnh trung thanh v&i thLrang hi~Ll. 
Suy lu(u1 nay dlfQ'C trlnh boy trong gia thuy~t sau: 

113: Tile d(J/1}? Ctia nidi// lin lhtrcmg hi?u ain gdn kdt tlurang lti~u si! m(tnh hem khi 

giim tidp thong qua .w gt1n kdt vlri c9ng a6ng thuang hi~u. 

Oliver ( 1997) cho r~ng long trung thanh duqc xem Ia mQl himh vi "n6i dai" cua cam 
nh~n gUn k~l. Vi th6: 

H.f. Ttic tf<jng wa w tin /lrcmg din y afnh trung lhimh vui tlurcmg hit;u siJ mqnh h071 
klu gtim wfp thanK qua tr gtin kit wli c9ng a6ng thl('(mg Ju¢u 
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ghicn Clnl Olt<JC thi!C hi~n theo phucrng phap dinh lugng vai ca mau Jan. Cac bang 
hoi OUQ'C gtri d~n 900 khach hang ctia ba CQng d6ng thucrng hi~u tnJC IU) ~n gbm cac 
nhan hi~u: VithairPius. Younger. va FiliformBerry. Khao sat duqc thi!C hi~n trong vong 
ba than g. tu thang 3 d~n thang 6/2016. Miu duqc Jv-a ch<)n thco phuang phap l~y m~u 
phi :o.Jc ,wit (dmh mLtc thco d<) tu6i tir 18 tralen, da c6 SLt dt,mg it nh:1t mQt l~n san ph5m 

cua nhan hi~u trong 6 Lhang tro l:;ti day). 

Cac thang do cua 7 khai ni ~m duqc thira k€ tir cac ngh icn clnl lrl!OC. fhco d6, thang 
do mtrc dQ tham gia vao c(>ng clbng tlmang hi~u dv-a thco nghicn Clrll cua Shang va cc}ng 
Sl/ (2006): thung tin ni6m tin tlwong hi~u dva thea nghicn cliu ct:tn Jlcss (1995); thang 
do gUn k~l v6i cf)ng c.J6ng thtrong hi~u g6m 3 nhan t6: G5 n kCt tlnh d m, g5n kCt t!nh 

loan. v;i gfin k6L nghia Vl,l lfin luqt dva theo cac nghien ctru CLJa Kang & c(>ng w (2007), 

Casalo & cf.lng S\r (2007), Muniz & O'Guinn (200 I); cac thang do gnn kGt tinh cam va 
y djnh !rung tlu1nh vai thtrcrng hi~u l~n luqt dv-a thco nghicn ClTll Clta Fullerton (2005) va 
Johnson & CQng s~r (1006). Cac bi~n quan sat cua cac khai ni~m dtrQ'C do ILtemg vai thang 
do llr J-7 {rc1t J..hong d6ng )' • rfit d6ng y) ngo~i trir khcii ni~m ITilrC dQ tham gia \'flO CQng 

d6ng thtrnng hi~u {Bang I). 

Tnruc khl ti~n hanh khao sat. quy trinh dich cac thang do dtrQ'C ap dvng thco phucrng 
phap ndphi (Vcm\!th.:. 1994). Thang do duqc dich ttr phien ban g~c sang ti~ng Vi~t r6i 
ttr ti~ng Vi~t djch ngtrqc l~i ti~ng Anh. M6i khau duqc th\fC hi~n bai mOt chuycn gia 
ngon ngfr c6 chu)cn nganh quan li. M{lt s6 ttr khac nhau trong hai bang djch dli dLt<;yc 
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quy~t t.Jjnh hlrt chu}cn gia ngon ngfr khac. Ti~p theo. qua trinh hi~u chmh thang do cho 

phu h<;rp \ oi bc3i canh nghien cuu bao gam : Buac I, phong \ 5n chuycn gin \ ai 3 chuyen 

gia trong linh \ \fC thua ng hi~u (I a rru<mg f>~i hqc Kinh l~ - Lu~t, I a tnrbng O~i hqc 

Thu011g m~i I a Roehcllc-Phap, va I chuyen gia nghien c(ru thj tnr6'ng a eong ty co phAn 
chl.rng khoan qu:ln cl{li M B); buoc 2, phong v~n sau voi 6 khaeh hang Ia thunh vi en trung 

thimh cua ba c()ng d6ng thuong hi~u tn,rc tuy~n k~ trcn. K~l qua phBn Jon cac thang do 

thtra k~ ttr II lhuy~t phu hqp, chi hi~u chinh de mtrc de) do lln'rng cua khai ni~m mtic dQ 
tham gin vilo c()ng dfmg thuong h i~u (Bang 1 ). 

Qmi trinh ph tin lich s6 I i~u bao gbm: Thflng ke mo ta vii phon tfch nhfin t6 kham ph a 
(EFA), c.h) tin c~y eua cdc thang do duqc thve hi~n v6i SPS 20. Ti~p thco, phan tich 

nhan t6 khimg c.ljnh {CFA). ki~m djnh gia tri h9i t1,1 va phan bi~t cae thong do c.ltrqc tht,re 
hi~n voi S\r ho trQ' cua phfin m~m AMOS 21. Ki~m c.ljnh mo hinh If thuy~t voi m6 hinh 

du tnk C\ 1 c.luge uae lugng thco phu011g phap I\1L (Maximum Likelihood) va ap d1,1ng 

quy trinh ki~m djnh bi~n Lrung gian cua Baron & Kenny ( 1986). 

-'· K€t qua va thao lu~n 

K~l qua khao sat thu \ ~ 720 bang tra ICri, trong d6 640 bang hQ'P I~ (88.88%) {vi 9,31% 

bi lo~i do J6i k5 thu~t. 1.81% bj lo~i vi co gia tri ngo~i bien). Ca m5u thoa man di~u ki~n 
kich thuoc m5u (Bollen. 1989). Trong 640 ngueri tni ICri co 434 nfr (67.8%) va 206 nam 

(32.2%). V~ c.IQ tuoi: Ttr 18-22 e6 233 m~u. chi~m 36.41%, >22 d~n 35 e6 245 mfiu. 
chi6m 38,28°'o. >35 d2n 45 c6 151 m§u, chi~m 23,59%. >45 c6 II mGu, chi6m 1,72%). 

4. I. Kdt quri dtln!l giclthang tlo 

KBt quti phfin llch nhan t6 kham pha (EFA) lfin mot cho thay de bi6n quan sth tach 

lhtinh 7 nhun t6: (I) Niern tin thuong hi~u, (2) mt're d(> thnm gia vao c(>ng d6ng thtrang 

hi9u. (3) gUn k6t tlnh cam v&i c()ng d6ng thu011g hi~u. (4) gftn k2t tfnh rm\n v6i c¢ng 

d6ng thtrang hi~u. (5) gdn k2t nghia Vl,l v&i c(>ng d6ng thtrang hi~u. (6) g~n k~t thtr011g 

hi~u. va (7) y djnh trung thanh. Ngo;;ti trlr Sl,f thay dai cua thang clo ni~m tin thuang hi~u 
do hai bi6n quan sat rr I. 113 bi lo~i vi h~ sA tai ehu~n hoa be h011 0.5. thi cac thang c.lo 

con l~i gill ngu)'cn nhu ban diu. Phan tfch nhan t6 kham pha lfin hai cho th5y ea 7 thang 

do phu hqp \ O'i clli li~u thi mr<mg nghien efru (KMO = 0.90 I. p{Bartlett) 0.000, t6ng 

phuang sui trich t.J~t66.49%). Cae thang do d~u d~t d9 tin c~y \ ai gia tri Crobaeh 's alpha 
l~n luqt thco thl.r t~r ncu trc!n Ia: 0,773: 0.855: 0,816: 0.656: 0.655: 0.880: 0,835. 
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7 nhan t6 \ &i 24 bi~n quan sa tli~p l!JC dtrQ'C phan tich nh<in t& khang ujnt- (CFA). K~t 
qua cho th5) de thang do phu h<;rp v&i dfr li~u thjtruang nghicn c(ru (Ci\ liN /Of- 2,343 

(529.549 226). GFI 0,93-l. CFI = 0.959. TLI = 0.950. Ri\1 FA =- 0.05, RMR ~ 0,05). 

Cac gia trj dl) tin c~~ tong hQ'J> (CR) d~u l&n han 0.7 (Bang I) ncn cac thang do d~t d<) 

lin C~). Phtrang sai lrich cua cac thang do (AVE) d~u lcrn hem 0,5 va h~ s6 lai cac bi~n 
quon sal cl~u Jon han 0,5 clf>ng tha i c6 y nghTa thbng kc (Bang I) ncn ctic thang do d?t 

giti tri h(li t~1. Bi!n c::tnh d6. k~t qua Bang 2 cho th5y phtra ng sa i trich ctJU de lhang do 

IO'n hem blnh plmang h9 sd tu·ang quan giu·a cac khai ni~m tmmg (rng ncn cite thi1nh phfln 

c{lc Lhang do c.l~t gii1 trj phun bi~t. 

Rang I 
K~t qua kicm dinh g.ia trj hc}i tu va dQ tin c~y cac thang do 

Kh::i1 ni~m va bi~n quan sat 

~~~mtin thmmg hicu (CR 0,788 AVE = 0.508) 

1"1'1 'I huang hicu nny <;~ tU}'et d61 him nhiing gi rrong kha n3ng d~ gitip kh:ich 
hang g1a1 quy~t c::ic 'fin cl~ lllJ hQ c6 the g~p phiii 

112. Thuong hicu m)} cam l.ct lam hai long khach hang cua he;~ 

Tf3. Tituong hil!u nil} s~ lam blt 1.) di~u gi d~ Jam hai long l.h<ich h~mg cua hQ 

Tr4 Kh1 toi :--em quang cao cua thuong hj¢u nay, tOi tin tmrng vilo n6 

n ·s. NhO'ng gl rna thtrrrng. hi~u nay n6i v~ san ph~m hflll nhli h\ dung 

T r6. NCu tlttrang hi~u nt1y khrmg djnh ho?c h(ra di~u gllicn quun dCn mOt sun 
rhdm t:ila hQ I h l diCu (((\ h~u nlnr lc\ dtlllg 

-----------------------------
M(rc d(l thom gio vao c(mg d6ng thtrang hi~u (CR "" 0,864 1\ VE 0,68 1) 

TG I Anh chtthtrbng xu yen tnl} c~p 'ao c(lng d6ng thuong hi~u tr\rc tuy~n ma 
anh ch! tham gia? (I. l.h6ng thtr<mg xuyen- 7: thu<mg xuyen) 

TG2. Th(Ti gian 0101 IAn lnl~ cap \UO CQng d6ng thtrong hi~u Cll3 anh/chi h\ bao 
nhieu? (I <.5p. 2: Sp d~n "' lOp. 3· lOp d~n <15p. 4: 15p dJn < 30p, 5 30p d~n , lh, 

6: I h d~n 2h. 7: 2h) 

TG1 o\nh chtthuang >..ll) en tham gia cac ho~t d(lng trcn CQilg dt~mg thtrcmg hi~u? 
(nhu d<)c thong lin. ch1a sc) k1~n. danh gia san phftm ... ) {I : kh6ng bao g1a • 7· 
thu(mg :-.U)cO) 

II~ so tai 
chuan hOa 

Loai tir 
FFA 

0.511 

l.oai tir 

EI·A 

0,766 

0.804 

0,677 

0.842 

0,9 11 

0,710 
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Khai ni~m va bi€n quan sat 

Gan k~t v6i c(>ng dang thuong hi~u 

Gcin kittinh cam (CR - 0,798 AVE = 0,603) 

GKTC I . Anhlchj cam thdy nhu m(>t thanh vien trong gia dinh a c(>ng dang thuong 

hi¢u nay 

GKTC2. Anh/chj cam gi<\c gan b6 v&i cac thimJ1 vien trong c(mg dang thtro·ng h i~u 
nay 

GKTC3. Anh/chj c6 cam nh~n rAt r~ rninh "thu(lc ve" c(>ng dang thuang hi¢u nay 

GKTC4. V6i anh/chj, c(>ng d6ng thuang hi~u Vithair PlusNounger/Filiform Berry 
c6 m(>t y nghTa ca nhdn 16n 

Giin kdttlnh totin (CR 0, 782 AVE = 0, 781) 

GKITI Rfit kh6 d~ anh/chj tim thSy a c(>ng d6ng thuang hieu kh:ic nhil'ng ki€n 

thlic ma anh chi co duo.c tir c(>ng d6ng thuong hi~u nay 

GKIT2. Sv ho trq tir phi a cac thanh vien rrong c(?ng dang thuang hi~u na) dt 

quan trQng dd1 v6i anh ·chj vn anh/chj se kh6 c6 the l~i tlm thdy a m(>t c(ing dOng 

thuang hi~u kMc 

Gtln kit nghia V(t (CR 0,783 AVE = 0.762) 

GKNV I . Tat ca nhil'ng nguai so hil'u san pham cila nhan hi~u nay deu phlii thnm 

gia thlio lu~n trong di~n dan clia c(ing dbng thuang hi~u nay 

GKNV2. D~ dam buo S\r tbn t~i cua c(>ng dllng thuang hi~u. anh/chj cam thAy c6 
nghTa V\1 phui thnm gla cite th~to lu~n tr6n di~n dan c(m c(ing d6ng thtrang hi~u 

Gan ker thuang hieu (CR = 0,798 AVE = 0,623) 

G KTH I . Anh/chj cam nh~n m(>t sv d6ng di~u 1611 vai nh!n hi¢u nay 

GKTH2. Nhan hieu m\y c6 m(lt y nghTa ca nhan16n d6i v6i anhlchj 

GKTITJ. Anhlchj cam nh~n tinh cam g~n b6 vai nhan hi~u miy 

GKTI14. Anh chj s~ b11Ac d(lng m~nh khi c6 m<?r Sl! thay doi m\o d6 d6i vai nMn 

hi~u nay 

Y dinh trung thAnh (CR 0.825 AVE = 0,609) 

YDTII. Trong Inn mua t6-i, anhlchj ch~c ch~n se chQn nhdn hieu nay 

H~ sb tai 

chuan h6a 

0,762 

0,742 

0,637 

0,674 

0,721 

0,685 

0,699 

0,693 

0,680 

0,675 

0,894 

0.880 

0,729 
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Khai ni~m va bi~n quan sat 
II~ sO tai 

chuan h6a 

YD1T2. N~u anhlchj bj m:it h(lp thu6c. anh/chj ch~c chin si! mua l~i hl)p thu& cua 
0,756 

nhan hieu nay 

YDTIJ. N~u anhlchj diiQ'C phcp sa hO'u mi~n phi mQI hl)p thuOc, anh/chj chAc chlin 
0,662 

Sl! ChQn hQp thulic CUB nhl!n hi~U nay 

YDTI4 . Anh/chi chac chin se gi6i thi~u san ph§m cua nh!Jn hi~u miy d~n nhll'ng 
0,679 

ngu?Yi khac 

YDTT5. Anh/chj si! n6i tOt v~ san ph§m oua nhan hi~u nay t6i nhttng nglroi khcic 0,680 

Bang2 
KEt qua ki€m djnh gia trj phan bi~t cac thang do 

Gin 
NiSm tin Muc df} tham gia 

Trung 
Olin k~t 

Gin Glin 
kEt 

thuong vao c(lng dAng 
thiD1h 

thuong 
kat k~t 

tlnh thuong tlnh nghia 
hi~u thuang hi~u hi~u 

to an hieu cam V\l 

Gin kft tinh toan 0,883 

Ni€m tin thuong 
0,502 0.713 

hieu 

M(rc d(ltham gia 
vao 

0,512 0,382 0,825 
c(lng dOng thuong 
hieu 

Trung thanh 
0,554 0,564 0,587 o.no 

lhtrO'ng hi~u 

Glin k4t thuO'ng 
0,439 0,361 0,431 0.448 0.789 

hieu 

. ~ 

Glln ket tlnh cam 0,628 0,506 0,634 0,767 0.458 0,777 

olin ket nghia V\l 0,870 0,383 0,486 0,536 0.351 0,583 0,873 
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../.2. Kdt qua kidm djnh gia thll) it nghien czm 

~.2.1. Vai tro trung gian cua g~n k~t vm c<)ng d6ng thliang hi~u trong mf>i quan h~ 
cua mired<) tham gia vao c<)ng d6ng thuong hi~u va gin k~t thlTang hi~u (Ill) 

De kicm dinh vai tro trung gian cua g~n k~t vcri c<)ng d6ng tlmang hi~u. hai mo hinh 

cAu true tuy~n tinh 3 & 4 dlfQ'C ki~m dinh. ap dl,lng quy trinh cua Baron & Kenny ( 1986). 

M6 hlnh 3 tht: hi~n ltiC d<)ng tn,rc ti~p cua mfrc d<) tham gia d~n gfin ket tlmang hi~u. con 

M o hlnh 4 tha hiOn tac d9ng gian ti~p thong qua gitn k~t v&i c9ng dAng tlwang hi¢u. 

K~t qua kidm djnh hni 1n6 hinh a Hinh 3 da khimg d!nh gia thuyet Ill . KGt qua Mo 
hlnh 4 cho thfly khi xu~t hi(:n g~n k~t v&i c9ng dflng thuang hiGu, thorn gia vuo c()ng 

dAng thuang hi~u khong con tac d<)ng y nghia d~n g5n k~L tlurang hi~tl. Nhtr v~y. gfin 

k~t v&i c<)ng dAng thlTang hi¢u dong vai rro trung gian toan phfin. 

Mo hlnh 3 Mo hlnh 4 

C.: MIN/DI' r 2,387 (26,640/12). GFI • 0,987. CMIN/Df • 2,587 (206,1)7~/lW), (iF I .. 0,951{, 

CFI .. (),l)i)ll, 'ILl 0,981), RMSEA 0.05. SRMR = 0.03 CFI = 0.973. 'I'Ll 0.965, RMSFA 

lllnh 3. llai mo hlnh diu tnic tuycn tinh ki~m djnh gin thuy~t Ill 

Ghi chti: •p 0.000 ... p 0,00 I, •up = 0, 115 

().(15. SRMR .,. 0.05 
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B:ing3 

T6m tAt tac dqng 11\fC tiEp ,-a gian ti~p cua tham gia vao cqng dang th11ong hi~u dSn gin k~t th11ong hieu 

Tac di)ng IT\fC ti€p Tac d(>ng gian tiSp 
Mo hlnh 

Mo hlnh 3 

Mo hlnh 4 

B 

0.420 

0,133 

p 

0,000 

0,115 

B p 

0,328 0,001 

4.2.2. Vai tro trung gian cua g~n k~t v6i c{>ng dflng thl ro·ng hieu trong m6i quan h¢ 

cua mt'rc d9 tham gin vao c{>ng c::t6ng thuang hi~u va 'fl dinh trung thanh v6i tlmang hi~u 
(H2) 

Tuang l\1, d6 ki6m djnh H2, hai mo hinh du trt'1c tuy~n tinh SEM 5 & 6 dugc ki€m 

djnh. K~t qua kiem djnh ttr Hinh 4 cho th§y gftn k~t v6i c{>ng dflng thuang hi~u gilt vai 

tro tmng gian toan phdn. Gia dlU)'~l H2 dugc cong nh~n. 

\Ito hinh s Mo hinh 6 

CMINIDf • 4.337 (73.728/17). GFI • 0.972. CMIN/Df "' 3 2911 (306.350/93) GFI • 0,943. 
CFI 0.975. TLI 0,960. RMSEA • O.G7, SRMR =0.04 CFI = 0.954 Ttl .. 0,941. RMSEA • 0.06. SRMR • 0.05 

I linh 4. llai mo hinh du true tuy~n tinh SEM kiem djnh gili thuyet 112 

Ght chit •p • 0,000 I, ••p = 0,00 I, •••p = 0.515 
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Bang 4 
T6m tat uic dOng trvc ti!p va gian ti€p cua tham gia vao c{lng dOng thuang hieu dEn y djnh trUng 
thanh 

Tac d{lng t11Jc ti~p Tac d{lng gian ti€p 
Mo hlnh 

Mo hlnh 5 

M6 hlnh 6 

B 

0,582 

0,052 

p 

0,000 

0,515 

B p 

0,534 0,001 

./.2.3. Vai fro /rung gian ctia gan kit vai c(Jng i16ng /huang hi~u lrong m6i quan M 
ctia ni~m tin !huang hiiu va glin kitthuang hi¢u (H3) 

E)~ ki~m djnh 113, hai mo hinh du t:n.lc tuy~n tfnh 7 & 8 dtrQ'C ki~m djnh. K€t qua 
kiem dinh nhtr Hinh 5 da ti~p li,IC cho th5y g~ k~t vai CQng d6ng thuong hi~u d6ng vai 
tro trung gian roan phAn. Gia thuy~t H3 dugc cong nh~n . 

Mo hinh 7 Mo hlnh 8 

CMIN/Of• 2,389 (43,007118). GFI • 0.983, CMIN/Df • 2.693 (255,841195). GFI• 0.953. 
CFI• 0.989. TLI • 0.983, RMSEA • 0.05, SRMR • 0,04 CFI • 0.964. TLI • 0,955. RMSEA • 0.05. SRMR • 0.05 

Hlnh 5. Hai mo hlnh cdu tnic tuy~n tinh kiem djnh gia thuy~t H3 

Ghi chu. •p = 0,000 I; .. p = 0.00 I, •••p = 0,058 
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Bangs 
T6m t~t tac d9ng uvc ti~p va gian tiep cua niSm tin thtrong hi~u den g~n k€tthtrong h.eu 

Tac d(>ng tn,rc ti€p Tac dOng gian tiep 
Mo hinh 

B , p p 

Mo hlnh 7 0.360 0.000 

Mo hlnh 8 0,132 0,058 0,229 0,001 

.f-.2.-1. Kidm dinh vai tro trung gian cua glin kJt vo'i q5ng ct6ng thu·o·ng hi?u trong mdi 

quan hrj czia niJm tin thll'ung hi~u wi y dinh trung thcmh w!i thll'ung hi?u (H4) 

f)~ ki~m djnh gia thuy~t H-1, hai mo hinh du true tuy~n tinh 9 & I 0 dllQ'C ki~m dinh. 
K~t qua J-llnh 6 cho thfiy gitn ket vcri c(>ng d6ng thucmg hi~u d6ng vai tro trung gian ban 

phfin bai tAn t~i dBng thai me dQng trvc ti~p va gian ti~p cua ni~m tin d6n g5n k~t thuang 
hi~u. Trong d6 tac d(>ng gian ti~p m~nh han. Gia thuy~t H4 dllQ'C cong nh~n. 

Mo hinh 9 Mo hinh 1 o 

CMIN/Df 2.667 (64.003124) GFI • 0,977. CMINIOf• 3.148 (339,985/108). GFI • 0.941 . 
CFI • 0.981 . TLI • 0,971 RMSE;\ • 0.05. SR\1R • 0.03 CFI • 0,947. TLI • 0.933. RMSEA • 0.06. SRMR • 0.05 

Hlnh 6. Hai m6 hlnh du tnic tuyen rfnh kiem djnh gia thu}~t H4 

Ghi chri: •p .. 0,000: up = 0,00 I, •• •p = 0,029 
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Bang 6 
Tom t3t liic d(lng trvc. ttcp vi\ gtan tiep cua ni~m tin d~n y djnh trung thi\nh 

Tac d9ng trvc ti~p Tac dc}ng gian ti~p 
Mo hinh 

Mo hinh 9 

Mo hlnh 10 

4.3. TJuio lu(ln kJt quti 

0.566 

0,149 

, 
0.000 

0,029 0,415 

, 

0.001 

K~t qua cho thfiy 'ai tro trung gian cua gftn ket vai c(>ng d<\ng thuang hi~u trong cac 
m6i quan h~ cua mfrc d<? tham gia vao c(>ng a6ng thuang hi~u. ni~m tin tlmang hi~u vai 
g~n k~L va )· d!nh trung thanh vai thuang hi~u. Cht ngo~i trir lmong hqp Lac d(>ng gian 
li~p cua ni~m tin thttang hi~u d~n 'S' d!nh trung thanh thi ba trttong hgp con l:,li. g~n k~t 
vm cc}ng d6ng thuang hi~u d~u dong vai tro trung gian toan ph.\n v:i cac uic d(>ng gian 
ti~p d~u m;tnh han nhi~u so vai tac d(>ng trl!C ti~p. Ttrang u,r. ni~m tin thtrang hi~u ban 
d~u chu ) ~u ltr nhfrng. nh~n tht'rc lien quan d~n thtrang hi~u. nhtrng khi thong qua tlnh 
cam gim k~t \ ai c(?ng d6ng thtrang hi~u. cim nh~n g~n k~t va ) d!nh trung thanh vai 

thuang hi~u m~nh han. 

K~t qua nay tai khang d!nh uic d(>ng trgc ti€p cua g~n k~t vai cc)ng dAng thtrcmg hi~u 
trgc tuy~n dan ) djnh trung thanh vai thtrong hi~u dtrgc tim thdy trong mc)t s6 nghh!n 
cfru tnrac ( hong & c(>ng sg, 2006: Casalo & c(>ng S\f. 2007). Ngoai ra, nghicn ciru con 
cho thfiy vai tro trung gian cua khai ni~m nay trong cac m6i quon h~ cua khach hang vai 

thtmng hi¢u. 

5. K~t lu ~n va g9i )' chinh sach 

5.1. Ktft lu{in 

Nghicn Clrll nay cho thAy SIJ tham gia cua khach himg vao CQng dbng lhtrang hi~u 
lrgc tuy~n chi phat hu} dung m\)C dich cua ON khi khach hang g~n k~t thtrang hi~ll. GAn 
k€t thtrang hi~u dong \ai tro trung gian roan phAn tlr Sl! tham gin d~n gfin k~t \a y d!nh 
trung thanh \ ai thtrang hi~u. Ttrang LIJ. ni~m tin thtrang hi~u se dtrQ'C cung c6 \a tac 
dQng m~nh han d~n g6n k~t va y d!nh trung thanh vai thuang hi~u khi khach hang c6 
tinh cam g~n k€t ,·ai c<}ng dbng thttang hi~u. 
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Ben qmh k~t qua d~t dugc, h~n ch€ cua nghien cl.ru hi ch1 khao stil khach hang cua 
m(H lo~i san pham. Co the d6i v&i th\fc ph~m chuc nang, khach hang rdt dn thfim do y 
ki~n ui m{lt c()ng d6ng thucmg hi~u uy tin nhtmg v&i nhetng san phfun khac vai tro cua 
gfin k~t v&i c()ng dbng thuang hi~u co th~ thay d6i. Ben c~nh do, m()t s6 hanh vi tieu C\fC 
cua khach hang v&i thtrang hi~u nen dtrgc nghien cl.ru nhtr hfmh vi t§y chay. Cau hoi d~t 
ra Ia S\f g5n k~t v&i c()ng dbng tlmcmg hi~u c6 lam giam tac d()ng cua kht:mg hoang 
llmang hi¢u d~n hanh vi t5y chay hay kh6ng? Ngmii ra, vai tro xuc tlftc CLia m¢t s6 b i~n 
ncn dtrqc b6 sung Lrong cac nghien c(ru sau nhu th~mh viGn cli/m&i, c{lng dOng lhtrong 
hi~u do ON l(l p ncn/d6 i l ~p v&i do khach himg l\f l?O. 

5.2. GfJi y chinh sdc/1 

Ben c~nh dong gop khicm dm vao Jj lhuy~t rhi k~l qua nghicn Clru nny rna ra nhiing 
hi11n } quan tri quan tr~mg cho D . Thu nhk khach hang ngay nay thuang thong qua 

c()ng d6ng thtrcmg hi~u tr\rc tuy~n d~ danh gia thuang hi?u. \f gAn k~t v&i m{lt c()ng 

dong thuang hi~u co kha nang di~u ti~t m9t s6 hanh vi cua khach hang v&i thucmg hi~u 
nhu ni~m tin. g5n k~t hay)' dinh trung thfmh. Do do. ON dn xay d\fllg va phattriSn m¢t 

c(>ng d6ng thuang hi9u thco dtmg )· nghTa tren va t;to cac ho~l dc}ng d6 g5n k~t cac thimh 

vien ha) giup hQ co cam giac g3n k€t vm nhau thay vi ch1 ~p trung th\rc hi~n gfin k~t 
lf\fC ti~p timg khach hang v&i thtrang hi~u. J6i rna nhi~u ON dang m5c phai. 

Quang cao thong qua c(>ng dang thucmg hi~u trvc tuy€n Ia ho1_1t dc}ng t~t yau, tuy 

nhicn. DN cAn xem day Ia ffi\IC dich thfr hai va thvc hi9n m()t each "thong minh''. gian 
ti~p chtl' khong nen lien ti11C chia se cac tin khuy~n mai. hay bai viet chi noi ve san ph4m. 

vr dv non c6 sv I ham gia CLia cac chuyen gia nhtr nhC'rng thimh vicn d~IC b i~t d~ mnng ll.l i 
nh a·ng thong tin b6 lch cho khach hang, tht,rc hi~n cac ho~t ct(>ng d~ k6t n6i de thimh 

vicn ll.li v&i nhnu ttr tr11c tuy~n ra ben ngoai, tim nhiing khach himg thvc s~r c6 thai d9 va 
tlnh ciim t6t v&i thuang hi9u de lam "d~i su·· thuang hi~u trcn di~n dan. tranh hoim toim 

nhltng thong di¢p noi qua Vtl nhfrng lcri hfra kh6 ho~c khong th~ th\IC hien tfit. dn hi~u 
dugc d~c diem chung cua cac thanh vien tren c(>ng d6ng thllang hi~u d~ th11c hi~n cac 
ho~t d(>ng lfll dai phu hgp ... 

K~t qua nghien ClrU nay cling cho th~y nha qmin If phai dbng thai vim l~O niam tin 

cho khach hang vao thtrang hi¢u. vtra g~ k€t hQ vi10 c()ng dAng thucmg hi~u tr,rc tuy~n. 
\f c(>ng hl16ng nay se giup gifr chan khacb hang t6t han. Xay d11ng ni~m tin cua khach 

hfmg vao thtrang hi~u co the ki~m soat dugc trong th~ chu dc}ng bai D . trong khi do 
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quan li hinh anh \a Sl)' U} tin cua m{>t c{>ng d6ng thuang hi~u trvc tuy€n Ia ca mQt ngh~ 
thu~t. Vi d1,1 nhll'ng tranh lu?n gay g~t tren c{>ng d6ng thuang hi~u khong du(Yc giai quy~t 
thAu dao se anh huang d~n uy lin cua rhuang hi~u. tir d6 anh huang dJn Sl)' gfin k~t cua 
cac thanh vicn \ 6-i cc)ng d6ng thuang hi~u va nhiing h~ qua khac v&i thuang hi~u· 
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