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Tém tdt

Vi sy phat trién cia mang xa hoi, thay vi nd lye duy tri méi quan hé
véi timg khach hang, cong dong thuong hiéu truc tuyén 1 gidi phap méi
cho doanh nghiép (DN). Nghién ciru ndy mé rong Ii thuyet cua chu dé
véi gia thuyét vai trd trung gian gin két ciia khach hang véi cong dong
thwong hiéu tir qua trinh tham gia vao cong ddng thuong hiéu dén gin
k{':s va ¥ dinh trung thanh véi thuong hi¢u. Bén canh d6, nghién ciru ldn
diu tién kiém dinh tic dong gian tiép ciia niém tin thuong hi¢u dén gin
két va ¥ dinh trung thanh véi thuong hiéu théng qua gin két cuia khach
hang véi cong dong thuong higu. Két qua nghién ciru vii 640 thanh vién
cng ddng thuong hiéu cic nhian hiéu thye phim chirc ning VithairPlus,
Younger, FiliformBerry tai VN (thdi gian khao sat tir thang 3 dén thang
6/2016) da khing dinh cic gia thuyét dt ra. Dac biét gin két vi cong
déng thuong higu déng vai trd trung gian toan phin cta 3 trong 4 méi
quan hé trén. Tir 6 mé ra nhimg ham ¥ cho DN dé quan If hi¢u qua
phuong thirc truyén thong nay.

Abstract

In the context of growing social media, instead of attempting to maintain a
relationship with each customer, managers use virtual brand community as
a new solution. This research contributes to the literature of this topic by
supposing and testing the mediating role of consumer engagement to virtual
brand community in the relationship between intensity of consumer
participation in a community and brand attachment/brand loyalty intention.
In addition, this seems to be the first study to investigate the indirect effect
of brand trust on brand attachment and brand loyalty intention through
consumer engagement in virtual brand community. The results from the
empirical study conducted with 640 members of three virtual communities
of such product brands as VithairPlus, Younger, and FiliformBery in
Vietnam (from March to June 2016) confirm these hypotheses. One
remarkable result is that customer engagement to virtual community plays
a full moderator role in three out of four relationships mentioned above.
Thence, the study provides practionners with significant insights into
effective management of this kind of marketing communication.
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1. Giéi thiéu

Ciing v&i su phat trién clia cong nghé théng tin, Marketing quan hé da budc sang mt
cude “cach mang méi”: Thay vi nd luc duy tri mdi quan hé véi timg khach hang, cdng
déng thuong hiéu 14 giai phdp mdi cho nhiéu DN dé két ndi va duy tri mdi quan hé.

Ngdy nay, hoan toan khong khé dé tim thay cic cong dbng thuong hiéu truc tuyén
nhu fanpage, blog, forum, tham chi tich hop ngay trén website cia DN, DN mong mudn
gilr chin khach hang thong qua sy hai long va nhimg gid tri cdm nhén cua khéch hang
tir cOng ddng thuong hiéu (Rates & Gavard-Perret, 2011) do DN hoiic chinh hg tao nén.

Cong ddng thuong hiéu truc tuyén nhan duoe su quan tim khdng chi ctia DN ma con
giGi khoa hoc. Phin 16n cic nghién ciru tim hiéu dong co tham gia cta khiach hang vao
cng ddng thuong hiéu tryc tuyén (Wang & Fesenmainer, 2004; Muniz & O'Guinn,
2001), hay tic ddng truc tiép cua sy tham gia nay dén ¥ dinh trung thanh véi thuong
hiéu (Shang & cong su, 2006; Casalo & cong su, 2007).

O gbe 45 cia DN, cdc nha quan li cho ring cong ddng thuong hiéu tryc tuyén 12 noi
dé “thuong mai hoa; Hiéu duge danh gia cia khach hang vé san pham, biét vé ddi thu,
tdi da hoa co hdi dé thu hit khach hang, tao anh hudng dén cdc danh gia cua cong dong
vé thwong hiéu (Muniz & O’ Guinn, 2001). Tuy nhién, d6i véi ngudi tiéu diing, mdt cong
ddng thuong hiéu duge hinh thanh xudt phat tir nhu cdu chia sé thong tin. hoc hoi, mo
rong quan hé xa hdi, dé tim thdy sy dong thuan va ciing phat trién (Brodie & cdng s,
2013). Néu mot chng déng thuong hiéu truc myén dat duge muc dich ndy thi sé tdc dong
tich cuc hon dén quan diém cua cac thanh vién va ¥ dinh mua. Tir d6 ciing cho thiy tdm
quan trong phai tao nén sy ghn két gitta ngudi tidu ding véi edng dong thuong hi¢u. Su
tham gia ban diu 6 thé chi 1a mong mudn tim kiém thong tin nhung sy gan két mai din
dén nhitng hanh vi quan trong d6i véi thuong hiéu.

Tir nhimng lap ludn trén, nghién ctru nay cho ring: Gin két voi cong dong thuong hiéu
dong vai trd trung gian - tir qué trinh tham gia dén gin két va ¥ dinh trung thanh vdi
thurong hiéu. Bén canh dd, nghién ciru s€ tim hiéu vai trd trung gian cua sy gin két véi
cong ddng thuong hiéu tryc tuyén trong mdi quan hé giira niém tin thuong hiéu vai su
giin két hay ¥ dinh trung thanh véi thuong higu. Niém tin 1a mot yéu t5 thién vé Ii tri,
mot khéi niém quan trong trong nhiéu nghién ciru vé hanh vi khach hang, tuy nhién lai
chua duge dé cip trong cdc nghién ciru vé cong dong thuong hi¢u truc tuyén véi méi
quan hé ciu tric nhur trén.
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Nghién ciru duge thuc hién bing phuong phap dinh lugng véi 640 thanh vién cong
ddng thuong hiéu cic nhdn hiéu thuc phdm chirc nang VithairPlus, Younger,
FiliformBerry cua tap doan Galien Phap tai VN. Cac khach hang thudmg vao fanpage
hay forum trén website cia cong ty dé chia sé thong tin vé san phiim va nhimg bi quyét
lién quan dén strc khoe, sic dep trong doé c6 ca sy tham gia ciia cdc chuyén gia. Trude
khi thao ludn quy trinh nghién ctru va két qua, co s& If thuyét, gia thuyét va mé hinh
nghién cru s& duge trinh bay; cudi cling [a nhitng trao di xoay quanh két qua thu duge,
nhitng déng gép cua nghién cliu, cling nhu nhitng han ché va hudng nghién ciru méi.

2. Co si li thuyét, gid thuyét va md hinh nghién ciru

2.1. Co s li thuyét va khung phdn tich

2.1.1. Cong ddng thwong hiéu true tuyén

Tir nhiéu nam trude, cdng ddng thuong hiéu truc tuyén 1d mot nhom céc cé nhan
mudn xdy dung mdi quan hé véi nhau théng qua nhing quan tdm chung vé mot van dé.
Cac cong déng thuong hiéu truc tuyén tré thanh mét dién dan “khdng rio can vé khong
gian".

Ngiy nay, phan I6n cing dong thuong hi¢u khong con “tyr phat™ tir phia ngudi tiéu
diing ma do DN tao nén. Khéch hang dén véi cong déng thuong hi¢u ngoai nhimng loi
ich kinh té tir thuong higu con dé thé hién ban sic ca nhan (Elliott & Wattanusuwan,
1998) va diic biét la dé két néi va tuong tac véi nhau (Brodie & cong sir, 2013). Su tham
gia vao mjt cfng ddng thuong hiéu truc tuyén c6 thé bit diu tir mong mudn duge chia
sé thong tin, duge hudng din, rdi din din qua trinh nay chuyén sang mot dang thire cia

trai nghi¢m ma cao hon nita la sy gén két. Khai niém nay s¢ duge trinh bay trong phén
tiép theo.
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Hinh 1. Tuong téc ciia ngudi tiéu dang véi cong dong thuong hiéu tre tuyén
(Brodie & cong sur, 2013)

2.1.2. Sy gén két vai cong déng thuong hiéu truc tuyén

Su ghin két ctia khach hang véi mét cong ddng thuong hiéu khong hoan toan 1a vi tinh
cam ma gén nhir tn tai ddng thai ba khia canh: Tinh cam, tinh todn va nghia vu. Kang
v cong sur (2007) dinh nghia gén két tinh cam véi mét cong déng thuong hi¢u tryc tuyén
la cam gidc thude vé cong dong thuong higu dé. Con gin két tinh toan thé hién & lgi ich
cam nhén dugce tir viée trd thanh thanh vién (Casalo & céng su, 2007). Trong khi dé,
gén két nghia vu néi dén trich nhiém ma mdt ca nhan ty cam thdy cén phai cé dbi vai
nhing thanh vién trong cfng ddng thuong hiéu, duge cho la mdt dang cia hanh vi dao
dirc (Muniz & O'Guinn, 2001).

Lién hé véi khai niém ddng tao sinh gia trj ciia Vargo va Lush (2008), sw gén két véi
cong ddng thuong hiéu con la qud trinh ddng tao sinh gia tri: Gid tri trao dbi téc dong
dén gid tri sir dung va tir d6 lam cho thuong hiéu tét hon.

Mirc d6 tham gia vao cOng dong thuong hiéu khac nhau & mdi ngudi va thay dbi theo
thsi gian. Chinh vi vily, DN ¢6 thé can thiép tic dong dén tam Ii va hanh vi nay néu hiéu
dung dong co tham gia coa nguoi tiéu dung.

Nhitng tuong tic xa hdi dién ra trong cdng ddng thuong hiéu ¢é thé trgs thanh dong
Iy dé khéch hang trung thanh véi cong dong thuong hiéu (Van Doorn & cdng sur, 2010).
Quan diém nay da lam thay déi quan diém trong “vit chat™ va “lgi ich kinh té". C6 thé
suy ludn méi quan hé tét dep va khing khit giira cac thanh vién c6 thé tic dong dén méi
quan h¢ cta ho vai thuong hiéu va nguoc lai.
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2.1.3. Gin két thuong hiéu

Su gén két giira ngudi tidu diing véi mot thuong hiéu duge nhin nhin nhur mdi quan
hé gitra hai con ngudi bai ngoai quan hé s& hiru con ton tai nhimg tinh cam. Lacoeuilhe
va Belaid (2007) dinh nghia gin két thuong hidu la mot khai niém thudc pham trii tim
li, dién ta phan (g tinh cam bén vimg va khong thé cho di. Thomson va cong sur (2005)
nhin manh day 12 mdi quan hé tim 1i tinh cam manh. Sgi diy tinh cam nay thé hién qua
céc dic tinh phy thude 13n nhau va “tinh ban than” giira khdch hang véi thuong hiéu.
Diém chung gitta ba cdch tiép cdn trén nim & ban chidt méi quan hé tinh cam bén viing
vi khong thé cho di.

Déi 1ap véi gan két 1a sy “suy yéu™ ctia sqi day két ni tinh cam gitra khéch hang, din
dén trang thi tim 1i thér o, xa lanh mét thuong hiéu. lién tiép cit dirt cac lién hé tinh cam
dac biét vai thuong hi¢u (Thomson & cdng su, 2005).

Gin két thuong hiéu thudmg dé bi dinh ddng véi cac khdi niém naw cam xiic, thai do
va sur hai long. Tuy nhién, hiu hét cic nghién ciru da chi ra sir khac nhau cua cac khai
niém nay. Cam xic 1a mdt phan tmg tam li siu nhung dién ra ngin ngui trong khi gin
két 1a mot dang tinh cam bén vimg (Lacoueille, 2000). Trong khi gén két thuée vé pham
trii tinh cam thi thai d§ vai thuong hiéu thé hién ciing lic ba khia canh: Nhin thirc, tinh
cam va ¥ dinh hanh vi (Lacoeuilhe & Belaid, 2007). Thai dé c6 thé tich cuc hodc tiéu
cyc trong khi gin két 1 tinh cam tich cuc. Bén canh dé. Lacocuilke va Belaid (2007)
con cho ring sy gin két cin phai qua qua trinh tryc tiép trai nghiém véi thuong hiéu
trong khi thdi do vé mot thuong hiéu c6 thé hinh thanh théng qua nhirng thong tin tir bén
thir ba. Néu nhu gin két hoan toan xudt phat tir tinh cam thi cam két lai hdi tu hai khia
canh Ii tri v tinh cam (Thomson & cdng su. 2005), Nhitng so sanh nay cho thdy giin két
v&i mot thuong hi¢u la mt khai niém doc lap.

2.1.4. Y dinh trung thanh vGi thuong hiéu

Trung thanh véi thuong higu thé hién qua nhimg hi sinh ma khach hang chip nhin
duge dé duy tri mdi quan hé va hd trg thuong hiéu minh yéu thich, trong dé nhing hao
ton vé kinh té dugc thé hién rit rd théng qua sin long chi trd cao hon (Dapry &
PrimAllaz, 2006) hay mua Idp lai cic san pham thuong hiéu. Nhimg khach hang trung
thanh thudmg sé ¢é hanh vi truyén miéng tich cuc. Y dinh trung thanh véi thuong hidu
la dir dinh ctia khich hang vé nhimg biéu hién tdm i va hanh vi ndi trén ddi vai mot
thuong hiéu nao d6 (Fullerton, 2005: Johnson & cdng sy. 2006). Mt théng ké thi vi da
chi ra ring khach hang chi chic chiin 99.9% trung thanh khi ho rit hai long; mot khach
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hang chi hai 1ong théi thi chi cé 80% chic chin s quay tro lai (Hesket & cdng su, 1997).
Lam cho mdt khach hang trung thanh phai tra ci gid it ddt hon la thay thé mét khach
hang hay néi cach khac 1a tim mt khach hang méi. D6 1a nhimg Ii do ma khai ni¢m nay
luén nhan duge quan tim clia gidi han 1am va ca nha quan 1i dé hiéu hét cic dong co c6
thé dwa khach hang dén ¥ dinh trung thanh véi thuong hiéu.

2.2, Cdc gid thuyét va mé hinh nghién ciru

2.2.1. Téc ddng cta hanh vi tham gia vao c¢Ong dong thuong higu trye tuyén dén sy
géin két va ¥ dinh trung thanh véi thuong higu: Vai trd trung gian ctia giin két véi cong
déng thuong hiéu tryc tuyén.

Wang va Fesenmaier (2004) quan sat thiy sy tham gia ctia khach hang véi mot cong
déng thuong hiéu trie tuyén cb hai cip do: Cap do thir nhét phan dnh s6 ldn tham gia va
thari gian mdi lin truy cép; cip dd thir hai phan anh mirc dg tuong tic va tham gia céc
hoat déng do thuong hiéu td chirc hay dién dan dé xudng.

Mot sb nghién ciru chi ra méi quan hé truc tiép giira tin suat tham gia cia khach hang
véi sur hai long va ¥ dinh trung thanh véi dich vu cia DN (Van Doorn & cong sy, 2010)
hay ddi véi thuong hiéu (Shang & cong su, 2006).

Su tham gia ctia khach hang vao cong ddng thuong hi¢u chi mdi phan anh tan suét
vé thoi gian hay mirc do tuong tac. nhung khéng phan énh dugce ban chét bén trong la
sur géin két. Algesheimer va cong su (2005) da bd sung mdi quan hé tryc tiép giira sur gin
két v6i cong ddng thuong hiéu dén y dinh trung thanh cua khich hang véi thuong higu,
trudmg hop céce thuong hiéu xe 0 6.

Tir tong quan If thuyét cho thiy géin két véi cong dong thuong hi¢u cd thé giir vai tro
trung gian quan trong tir quyét dinh tham gia vao cfng dong thuong hiéu dén tam i gin
két va ¥ dinh trung thanh véi thuong hiéu. Hay n6i céch khac, cang tham gia chia sé voi
céc thanh vién, cang cam nhin trich nhiém véi cong ddng thuong hiéu tham gia, ngudi
tiéu dung sé cang cam thiy gin giii, dong cam va ¢6 nhiéu dong lyc hon dé gin két véi
cong dong thuong hiéu; tir dé ting mong mudn tim hiéu vé thuong hi¢u, xdy dung tinh
cam bén vimg vai thuong hiéu dé dugc tiép tuc gin két véi cac thanh vién khéc. Tir
nhitng lap ludn trén, nghién ciru dat ra cac gia thuyét:

HI: Tac dong cua miec dé tham gia vao cong déng thweong hié¢u 16i gan két thwong
hiéu sé manh hon khi gidn tiép thong qua sw gan két vii cong dong thuomg hiéu.
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H2: Tdc déng ciia miec do tham gia vao cong dong thwomg hiéu tdi y dinh trung thanh
véi thiong hiéu s¢ manh hon khi gidn tiép thong qua sw gin két vai cong dong thieong
hiéu.

2.2.2. Téc ddng ctia niém tin thwong hiéu dén gin két va ¥ dinh trung thanh v6i thuong
hi¢u: Vai tro trung gian cua gin két v6i cong dong thuong hiéu tryc tuyén

Gibng nhu trong tim 1i hoe, sur gin két gitta ngudi voi ngudi dia trén sur tin tudng thi
trong marketing, Hess (1995) cho riing khach hang gin két thuong hiéu boi vi ho dat
niém tin vao thuong hiéu dé s& dép (g nhitng mong doi ctia minh.

Tuy nhién, trong bdi canh hién nay, khi nhiéu cau hoi dang dit ra vé véin dé dao die
kinh doanh ctia nhi¢u DN, thim chi la nhing tap doan 16n, ngudi tiéu ding dan mét niém
tin vio cdc hinh thire truyén thng truc tiép vé thuong hidu. Vi thé, ho di tim nhimg biing
chimg khac khdch quan hon gitp giam rii ro cam nhan. D6 la 1i do ma ngudi tiéu ding
tham gia vao nhimg cong ddng thuong hiéu truc tuyén uy tin dé cung ¢6 niém tin vao
nhitng dénh gid ctia ban thin vé thuong hiéu (Ba, 2001). G mét géc nhin khéc, niém tin
la mdt qua trinh tich iy lién quan dén gia tri ma con ngudi nhin dugce tir cdc mdi quan
hé. Vi vay, néu ngudi tiéu diing nhén thiy duoc nhimg gid tri ciia thuong hiéu tir chinh
cong dong thuong hiéu ctia minh, niém tin cia ho s& cang manh hon. Thém vao dé, trong
qué trinh phat trién méi quan hé than thiét va tim thiy nhimg gid tri tir mdi quan hé nay,
khach hang s& cam thiy tin tuéng va yéu thich thuong hiéu hon (Caroll & Ahuvia, 2006).

Tir nhitng Idp luéin trén, téc gia cho rang su tin tudng néu gidn tiép thong qua sy gin
két v&i cong dong thuong higu s& tao nén su cong huong gitra 1i tri va tinh cam, 1am ting
niém tin va tir do tiing kha ning gin két ciing nhu ¥ dinh trung thanh vai thuong hiéu.
Suy ludin nay duge trinh bay trong gia thuyét sau:

H3: Tdc ding ciia niém tin thuong hiéu dén gin két thuong hiéu sé manh hon khi
gidn tiép thong qua sw gin két vai cong dong thuong hiéu.

Oliver (1997) cho ring long trung thanh duoc xem 13 mot hanh vi “ndi dai” ciia cam
nhidn gin két. Vi thé:

H4: Tac dong cua sw tin twong dén v dinh trung thanh vai thuwong hi¢u sé manh hon
khi gidn tiép thong qua sw gén két véi cong dong thicong hiéu.
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Mirc dd tham gia vio
cong dbng

Gén két voi
cong dong

Nidm tin Y dinh trung
thiremg hicu thanh vini thuong
hiéu

Hinh 2. Mé hinh nghién ctru
3. Phwong phip nghién ciru

Nghién ctru duge thuc hién theo phuong phap dinh lugng véi c& mau lén. Cac bang
hoi duge giri dén 900 khich hang cia ba cdng déng thuong hiéu trye tuyén gdm cic
nhan hiéu; VithairPlus, Younger, va FiliformBerry. Khao sit duge thuc hién trong vong
ba thang. tir thang 3 dén thang 6/2016. Mau dugc lua chon theo phuong phap liy mau
phi xdc xudt (dinh mire theo do tudi tir 18 trds 1én, da ¢6 st dung it nhat mét ln san pham
cua nhin hi¢u trong 6 thing tro lai day).

Céc thang do cia 7 khai niém duoc thira ké tir cac nghién ciru trude, Theo dé, thang
do mirc d6 tham gia vao cong dong thuong hiéu dya theo nghién clru ctia Shang va cong
sur (2006); thang do niém tin thuong hiéu dua theo nghién ciru ctia Hess (1995); thang
do gin két véi cong ddng thuong hiéu gdm 3 nhan té: Gén két tinh cam, gin két tinh
todn, va gin két nghia vu ldn luot dua theo cdc nghién ciru cuia Kang & cong sur (2007),
Casalo & cOng s (2007), Muniz & O’Guinn (2001); céc thang do gén két tinh cam va
v dinh trung thanh va&i thuong hi¢u 1an luot dua theo nghién ciru cia Fullerton (2005) va
Johnson & céng sir (2006). Cac bién quan sat ctia céc khai niém duge do ludmg véi thang
do tir 1-7 (rét khéng dong v - rat ddng ¥) ngoai trir khai ni¢ém mirc d§ tham gia vao cong
ddng thuong hiéu (Bang 1).

Trudce khi tién hanh khao sat, quy trinh dich cac thang do dugc ap dung theo phuong
phap Delphi (Vernette, 1994). Thang do duoc dich tir phién ban gbe sang tiéng Viét rdi
tir tiéng Viét dich nguge lai tiéng Anh. Mdi khau duge thyc hién boi mét chuyén gia
ngdn ngilr ¢6 chuyén nganh quan li. Mot s6 tir khac nhau trong hai bang dich da dugc
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quyét dinh bai chuyén gia ngdn ngir khac. Tiép theo, qua trinh hiéu chinh thang do cho
phit hgp véi bbi canh nghién ciu bao gbm : Bude 1, phong vin chuyén gia vai 3 chuyén
gia trong linh vyc thuong hi¢u (1 & truong Dai hoc Kinh té - Ludt, | & trudmg Pai hoe
Thuong mai La Rochelle-Phép, va | chuyén gia nghién ciru thj trudng & cdng ty c6 phan
chimg khoan quan déi MB); budc 2, phong van sdu véi 6 khach hang la thanh vién trung
thanh ctia ba cong ddng thuong hiéu truc tuyén ké trén. Két qua phén 16n céc thang do
thira k& tir 1 thuyét phis hop, chi hiu chinh céc mite do do ludng ctia khai niém mue dé
tham gia vio cong ddng thuong hiéu (Bang 1).

Qué trinh phan tich s6 liéu bao gdm: Thng ké ma ta va phan tich nhén t6 kham phé
(EFA), d tin ¢y cia cdc thang do duoc thue hién véi SPSS 20. Tiép theo, phan tich
nhén t& khing dinh (CFA), kiém dinh gia tri hoi tu va phin biét cic thang do duge thuc
hién véi sir hé tro ctia phin mém AMOS 21. Kiém dinh mé hinh Ii thuyét véi mé hinh
chu triic SEM duoe ude lugng theo phuong phap ML (Maximum Likelihood) va ap dung
quy trinh kiém dinh bién trung gian cua Baron & Kenny (1986).

4. Két qua va thio ludn

Két qua khao sat thu vé 720 bang tra 1&i, trong d6 640 bang hop 1¢ (88.88%) (vi 9,31%
bi loai do 15i k¥ thuit, 1,81% bi loai vi ¢6 gia tri ngoai bién). C& miu thoa min diéu kién
kich thudc miu (Bollen, 1989). Trong 640 ngudi tra 151 ¢6 434 nir (67.8%) va 206 nam
(32.2%). V& do tudi: Tir 18-22 ¢6 233 mau, chiém 36.41%, >22 dén 35 ¢o 245 miu,
chiém 38,28%, >35 dén 45 ¢6 151 miu, chiém 23,59%., >45 ¢6 11 miu, chiém 1,72%).

4.1, Két qua ddanh gid thang do

Két qua phan tich nhin 16 khém pha (EFA) lan mét cho thdy céc bién quan sat tach
thanh 7 nhén t&: (1) Niém tin thuong hiéu, (2) mirc dé tham gia vdo cOng ddng thuong
hiéu, (3) gﬁn két tinh cam voi cong df‘mg thuong hiéu, (4) g’fsn két tinh todn vdi cdng
dong thuong hiéu, (5) gin két nghia vu véi cong ddng thuong hiéu, (6) gin két thuong
hiéu, va (7) ¥ dinh trung thanh. Ngoai trir su thay déi ciia thang do niém tin thuong hiéu
do hai bién quan sat TT1, TT3 bi loai vi hé sb tai chuan héa bé hon 0,5, thi cic thang do
con lai gilr nguyén nhur ban déu. Phan tich nhin t6 kham pha 1in hai cho thiy ca 7 thang
do phii hop véi dir liéu thi trudmg nghién ciru (KMO = 0,901, p(Bartlett) = 0,000, tong
phuong sai trich dat 66,49%). Cac thang do déu dat dd tin cdy vai gid tri Crobach’s alpha
lan lugt theo thir ty néu trén la: 0,773; 0,855; 0.816; 0.656; 0,655: 0,880; 0,835,
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7 nhan 16 vii 24 bién quan sat tiép tuc duge phan tich nhin té khing dinh (CFA). Két
qua cho thy cic thang do phi hop véi dir liéu thi trudng nghién ciru (CMIN/Df = 2,343
(529,549/226). GF1 = 0,934, CF1 =0.959. TLI = 0,950, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,05).
Cic gid tri do tin cdy téng hop (CR) déu 16n hon 0,7 (Bang 1) nén céc thang do dat do
tin cdy. Phuong sai trich ciia cic thang do (AVE) déu Iém hon 0,5 va hé sd tai céc bién
quan sit déu 16m hon 0,5 dbng thi ¢ ¥ nghia thong ké (Bang 1) nén cdc thang do dat
gid tri hoi tu. Bén canh do, két qua Bang 2 cho thay phuong sai trich cia céc thang do
lén hon binh phuong hé s& tuong quan gitra cac khdi niém tuong (mg nén cae thanh phén

cae thang do dat gid tri phin biét.

Baing 1
Két qua kiém dinh gia tri hoi tu va do tin cdy cac thang do

- : Hé sb tai
Khai niém va bién quan sat X
1 niem Ien sal Chuﬁl‘l héa
Niém tin thwong hiéu (CR = 0,788 AVE = 0,508)
TT1. Thuong hiéu nay s& tuyét dbi lam nhimg gi trong kha nang d¢ gitp khach Loai tir
hang giai quyét cac vin dé ma ho cé thé gip phai EFA
TT2. Thuong hiéu nay cam két lam hai long khach hang cua ho 0,511
4 I P T W Logi tir

TT3. Thuong hiéu nay s& lam bit ky diéu gi dé 1am hai long khach hang cua ho EFA
TT4. Khi toi xem quang cdo cua thuong higu nay, 16i tin tuong vio nd 0,766
TT5. Nhimg gi ma thuong hi¢u nay néi vé san pham hdu nhu 1a ding 0,804
TT6. Néu thuong hiéu nay khang dinh hofic hira diéu gi lién quan dén mot san 67T
phim cua ho thi diéu do hiu nhu la ding *
Mire dé tham gia viio cOng dbng thuong hiéu (CR = 0,864 AVE = 0,681)
TG1. Anh/chj thudmg xuyén truy cdp vio cdng dong thuong hiéu tryc tuyén ma 0.842
anh/chi tham gia? (1: khong thuong xuyén — 7: thuong xuyén) g
TG2. Théi gian mdi ln truy cip vao cong dong thirong hiéu cila anh/chi 14 bao
nhiéu? (1: <5p, 2: 5p dén <10p, 3: 10p dén <15p. 4: 15p dén <30p, 5: 30p dén <1h, 0,911
6: 1h dén 2h, 7: >2h)
TG3. Anh/chi thudmg xuyén tham gia cic hoat dong trén cong dong thuong hiéu?
(nhu doc thong tin, chia sé ¥ kién, danh gi4 san pham...) (1: khong bao gio - 7: 0,710

thudng xuyén)
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T ) Hé s6 tai

Khai niém va bién quan sat ik kda
Gén két véi chng ddng thuong hidu
Gan két tinh cam (CR = 0,798 AVE = 0,603)
GKTCI1. Anh/chj cam thiy nhu mét thanh vién trong gia dinh & céng ddng thuong 0.762
hiéu nay '
GKTC2. Anh/chj cam gidc gin bo véi cac thanh vién trong cong dbng thuong hiéu 0.742
nay :
GKTC3. Anh/chj ¢6 cam nhén rit rd minh “thudc vé&” cong ddng thuong hiéu nay 0,637
GKTC4. Vi anh/chi, cong déng thuong hiéu Vithair Plus/Y ounger/Filiform Berry 0.674
c6 mt ¥ nghfa ca nhén 16n :
Gan két tinh toan (CR = 0,782 AVE = 0,781)
GKTTI1. Rét kho dé anh/chi tim thiy & cdng ddng thuong hiéu khac nhitng kién it
thirc ma anh/chj c6 dugc tir cong ddng thuong hiéu nay '
GKTT2. Sy h tro tir phia cdc thanh vién trong cdng dng thuong hidu ndy rit
quan trong ddi véi anh/chi va anh/chij s& kho c6 thé lai tim thdy & mot cong ddng 0,685
thuong hiéu khic
Gén két nghta vu (CR = 0,783 AVE = 0,762)
GKNV 1. Tét ca nhimg ngudi s¢ hitu san phim cia nhan hiéu nay déu phai tham Ppon
gia thao ludn trong dién dan cia cong ddng thuong hiéu nay x
GKNV2. Bé dam bio sy ton tai ciia cong dong thuong hiéu, anh/chj cam thdy c6 0.603
nghia vit phai tham gia cdc thio ludn trén dién dan cia cong ddng thuong hiéu '
Gén két thuong hi¢u (CR = 0,798 AVE = 0,623)
GKTHI. Anh/chj cam nhén mdt sy ddng diéu I6n véi nhan hiéu nay 0,680
GKTH2. Nhin hiéu nay c6 mét ¥ nghia ca nhan 16n déi véi anh/chi 0.675
GKTH3. Anh/chj cam nhén tinh cam gén b6 véi nhan hiéu nay 0,894
GKTH4. Anh/chj s& bj tic dong manh khi c6 mét sir thay déi nao d6 ddi véi nhan Siddn

hiéu nay

Y dinh trung thanh (CR = 0,825 AVE = 0,609)
YDTTI. Trong ldn mua téi, anh/chj chic chin s& chon nhan hi¢u nay 0,729
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- < Hé s6 tai
Khai niém va bién quan sat ke ks
YDTT2. Néu anh/chj bi mét hop thudc, anh/chi chic chin s& mua lai hdp thudc cia —
nhiin hiéu nay .
YDTT3. Néu anl/chj duge phép sé hiru midn phi mét hdp thude, anh/chi chic chin -
s& chon hop thude cua nhan higu nay y
YDTT4. Anh/chj chiic chiin s& gidi thiéu san pham ctia nhan hiéu ndy dén nhimg 0,679
ngudi khae :
YDTTS. Anh/chj s& n6i bt vé san phim cta nhin hiéu nay téi nhitng ngudi khac 0,680
Bang 2
Két qua kiém dinh gia tri phdn biét cc thang do
O dai Moot UF okak S 9%
két - thanh két két
thuong  vio cong ddng thurong
tinh hiéu itosig hido thuong hiéu tinh  nghia
todn & hiéu cam vu
Gin két tinh toan 0,883
2 .
h{uem tin thuong 0502 0713
hiéu
Mirc d tham gia
vao
i i 0,512 0,382 0,825
hiéu
SHAg T 0,554 0,564 0,587 0.780
thuong hiéu
hG;:T. ktthuong 0 439 0361 0,431 0448 0,789
Gankéttinhcam 0,628 0,506 0,634 0,767 0,458 0,777

Ginkétnghtavu 0,870 0,383 0,486 0,536 0351 0,583 0,873
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4.2, Két qua kiém dinh gia thuyét nghién ciru

4.2.1. Vai trd trung gian ciia gin két v6i cong dong thuong hiéu trong mbi quan hé
ctia mirc 4 tham gia vao cong dong thuong hiéu va gfm két thuong hiéu (H1)

Dé kiém dinh vai trd trung gian cta gén két vai cong dong thuong higu, hai mé hinh
ciu triic tuyén tinh 3 & 4 dugc kiém dinh, ap dung quy trinh clia Baron & Kenny (1986).
M& hinh 3 thé hién tac dong truc tiép ciia mirc dg tham gia dén gin két thuong higu, con
M6 hinh 4 thé hién tac dong gian tiép thong qua giin két vdi cong ddng thuong hiéu.

Két qua kiém dinh hai mé hinh & Hinh 3 da khing dinh gia thuyét H1. Két qua Md
hinh 4 cho thdy khi xudt hién gin két véi cong ddng thuong hiéu, tham gia vao cong
ddng thuong hiéu khong con tic dong ¥ nghia dén gin két thuong hi¢u. Nhu vy, gin
két v&i cong dong thuong hiéu déng vai trd trung gian toan phin.

M&é hinh 3 M4 hinh 4

0,113 (ns)*=*

049]%*

Gian két vai
cOng dong
thirong higu

CMIN/DI = 2,387 (26,64%/12), GF1 = 0,987, CMIN/DI = 2,587 (206,975/80), GFI = 0,958,
CFL= 0,994, TLI = 0,989, RMSEA = 0,05, SRMR =0.03 CFI= 0,973, TLI = 0,965, RMSEA = 0,05, SRMR = 0.05

Hinh 3. Hai mé hinh cdu triic tuyén tinh kiém dinh gia thuyét H1
Ghi chii: *p = 0,000, **p = 0,001, ***p=0,115
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Bang 3
Tém tit the ddng truc tiép va gidn tiép cia tham gia vio cing dbng thuong hiéu dén gin két thuong hiéu
Téc dong truc tiép Téc ddng gidn tiép
M6 hinh
B p B p
M6 hinh 3 0,420 0,000
M4 hinh 4 0,133 0,115 0,328 0,001

4.2.2. Vai trd trung gian ctia gin két véi cong ddng thuong hiéu trong mbi quan hé
clia mire do tham gia vao cong dong thuong hiéu va ¥ dinh trung thanh véi thuong hiéu
(H2)

Tuong tyr, dé kiém dinh H2, hai md hinh céu triic tuyén tinh SEM 5 & 6 dugc kiém
dinh. Két qua kiém dinh tir Hinh 4 cho thdy giin két véi cong ddng thuong hiéu gitr vai
trd trung gian toan phin. Gia thuyét H2 dugc cong nhan.

M&b hinh 5 M5 hinh 6
0.052(ns)***

0,765**

Gan két vai
cOng ddng
thirong hidu

CMIN/Df = 4,337 (73,728/17), GFl = 0.972, CMIN/DIf = 3,204 (306,350/93), GF1 = 0,943,
CF1=0.975, TLI = 0,960, RMSEA = 0,07, SRMR =004 CF1=0,954, TLI = 0,941, RMSEA = 0,06, SRMR = 0,05

Hinh 4, Hai md hinh cAu triic tuyén tinh SEM kiém dinh gia thuyét H2
Ghi chi: *p =0,0001; **p = 0,001, ***p =0.515
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Bing 4
Tém tt tic dng tryc tiép va gidn tiép cia tham gia vao cong ddng thuong hi¢u dén y dinh trung
thanh

Téc dong truc tiép Téc dong gian tiép
M®é hinh
B P B P
M6 hinh 5 0,582 0,000
M@ hinh 6 0,052 0,515 0,534 0,001

4.2.3. Vai tro trung gian ciia gin két véi cong dong thwong hiéu trong méi quan hé
ctia niém tin thiong hiéu va gcfn két thuong hiéu (H3)

Pé kiém dinh H3, hai mé hinh cdu tric tuyén tinh 7 & 8 dugc kiém dinh. Két qua
kiém dinh nhu Hinh 5 da tiép tuc cho thiy gén két véi cong ddng thuong hiéu déng vai
trd trung gian toan phan. Gia thuyét H3 duoc cong nhén.

M6 hinh 7 Mo hinh 8

0,132(ns)***

0419%*

Gén két vai
cdng dng
thuong hi¢u

CMIN/Df = 2,389 (43,007/18), GFI = 0,983, CMIN/Df = 2,693 (255,841/95), GF1 = 0,953,
CFI1=0.989, TLI = 0,983, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,04 CF1 = 0,964, TL1 = 0,955, RMSEA = 0,05, SRMR = 0,05

Hinh 5. Hai mé hinh cdu triic tuyén tinh kiém dinh gia thuyét H3
Ghi chu: *p =0,0001; **p=0,001, ***p = 0,058
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Bang 5
Tém tat tac ddng tryuc tiép va gidn tiép clia niém tin thwong hiéu dén gin két thuong hiéu
Téc dong truc tiép Tac dong gidn tiép
Mb hinh
B 4 p p
Mo hinh 7 0,360 0,000
M6 hinh 8 0,132 0,058 0,229 0,001

4.2.4. Kiém dinh vai tré trung gian cila gin két véi cong dong thuong hiéu trong moi
quan hé ctia niém tin thwong hi¢u va y dinh trung thanh véi thwong hiéu (H4)

Dé kiém dinh gia thuyét Hs, hai mé hinh céu tric tuyén tinh 9 & 10 duoc kiém dinh.
Két qua Hinh 6 cho thdy géin két véi cong dong thuong hiéu déng vai trd trung gian ban
phin bai ton tai dong thai tic dong truc tiép va gin tiép ctia niém tin dén gin két thuong
hiéu. Trong dé tic dong gian tiép manh hon. Gia thuyét H4 duoc cong nhin.

M6 hinh 9 M6 hinh 10

**0,578 JT19%*

Gan két voi
cOng déng
thuong hiéu

CMIN/Df = 2,667 (64,003/24), GFl = 0,977, CMIN/Df = 3,148 (339,985/108). GFI = 0.941.
CF1=0.981, TL1 = 0,971, RMSEA = 0,05. SRMR = 0,03 CF1=10,947. TLI1 = 0,933, RMSEA = 0,06, SRMR = 0,05

Hinh 6. Hai mé hinh cdu triic tuyén tinh kiém dinh gia thuyét H4
Ghi chi: *p = 0,000; **p = 0,001, ***p = 0,029
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Bang 6
Tém tit tac ddng tryc tiép va gidn tiép cia niém tin dén ¥ dinh trung thanh
Téc dong truc tiép Téc dong gidn tiép
Mb hinh
p p p P
Mb hinh 9 0,566 0,000
Ma hinh 10 0,149 0,029 0,415 0,001

4.3, Thao ludn két quua

Két qua cho thiy vai trd trung gian cta gin két véi cong ddng thuong hiéu trong cic
méi quan hé ctia mirc 43 tham gia vao cong ddng thuong hiéu, niém tin thuong hiéu véi
géin két va ¥ dinh trung thanh véi thuong hiéu. Chi ngoai trir trudmg hop tac dong gidn
tiép ciia niém tin thuong hiéu dén ¥ dinh trung thanh thi ba trudng hop con lai, gin két
véi cong ddng thuong hiéu déu déng vai trd trung gian toan phin va cic tic dong gidn
tiép déu manh hon nhiéu so vdi tac ddng truc tiép. Tuong ty, niém tin thuong hiéu ban
dau chu yéu tir nhimg nhén thire lién quan dén thuong hiéu, nhung khi thong qua tinh
cam giin két voi cong ddng thuong hiéu, cam nhin gin két va ¥ dinh trung thanh véi
thuong hi¢u manh hon.

Két qua nay tai khing dinh tc dong truc tiép cua giin két vi cong dong thuong hiéu
truc tuyén dén ¥ dinh trung thanh véi thuong higu duge tim thiy trong mdt sé nghién
clru trude (Shang & cdng sy, 2006: Casalo & cdng sur, 2007). Ngoai ra, nghién ciru con
cho thiy vai tro trung gian ctia khéi niém nay trong cac méi quan hé ctia khich hang véi
thuong higu.

5. Két lufin va goi ¥ chinh sich

5.1 Két lugn

Nghién ciru ndy cho thiy sy tham gia ctia khach hang vao cdng ddng thuong higu
truc tuyén chi phat huy ding muc dich ciia DN khi khéch hang gin két thuong hiéu. Gén
két thuong hiéu déng vai trd trung gian toan phén tir sy tham gia dén gin két va y dinh
trung thanh v&i thuong higu. Tuong ty, niém tin thuong higu s& duge cing cd va tac
dong manh hon dén gin két va ¥ dinh trung thanh véi thuong hiéu khi khich hang c6
tinh cam gén két véi cOng dong thuong higu.
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Bén canh két qua dat dugc, han ché cia nghién ciru la chi khao sat khach hang ctia
mét loai san phim. C6 thé ddi véi thue phdm chirc nang, khich hang rit cén thim do ¥
kién tir mdt cong ddng thuong hiéu uy tin nhung véi nhing sén phim khac vai trd cua
gin két vdi cong ddng thuong hidu c6 thé thay doi. Bén canh d6, mot s6 hanh vi tiéu cuc
cta khdch hang véi thuong hiéu nén dugc nghién ciru nhu hanh vi tiy chay. Céu hoi dat
ra la sy gin két véi chng ddng thuong hiéu ¢ lam giam tic dng cia khing hoang
thuong hiéu dén hanh vi tiy chay hay khong? Ngoai ra, vai trd xiic tdc ctia mét s6 bién
nén duge bd sung trong cic nghién ciu sau nhu thanh vién cli/mdi, cong dong thuong
hiéu do DN Iap nén/déi 1ap véi do khich hang tir tao.

5.2, Goiy chinh sach

Bén canh dong gop khiém tén vao i thuyét thi két qua nghién ctru nay mé ra nhimg
ham ¥ quan tri quan trong cho DN. Thir nhét. khéch hang ngay nay thuéng théng qua
cdng ddng thuong hiéu truc tuyén dé danh gia thuong hiéu. Su gin két véi mot cong
déng thuong hiéu c6 kha niing diéu tiét mét s hanh vi ciia khich hang véi thuong hiéu
nhu niém tin, gin két hay ¥ dinh trung thanh. Do d6. DN cén xdy dyng va phit trién mét
cong ddng thuong hiéu theo ding ¥ nghia trén va tao cdc hoat ddng dé gin két cac thanh
vién hay gitp ho ¢6 cam gidc gin két véi nhau thay vi chi tép trung thuc hién gin két
truc tiép timg khach hang véi thuong hiéu, 16i ma nhiéu DN dang mic phai.

Quing cdo thong qua cdng ddng thuong hiéu truc tuyén 1a hoat dong tit yéu, tuy
nhién, DN cin xem déy 1a muc dich thir hai va thuc hién mdt cach “théng minh™, gidn
tiép chir khong nén lién tuc chia sé céc tin khuyén mai, hay bai viét chi n6i vé san phim.
Vi du nén ¢6 sy tham gia ctia cdc chuyén gia nhu nhimg thanh vién dic biét dé mang lai
nhitng thong tin bd ich cho khéch hang, thuc hién cac hoat dong dé két ndi céc thanh
vién lai v&i nhau tir truc tuyén ra bén ngoai, tim nhimg khach hang thuc sy ¢6 thai 4§ va
tinh cam tot v&i thuong hiéu dé lam “dai st thuong hiéu trén dién dan, tranh hoan toan
nhiing thdng diép n6i qud va nhitng i hira khé hodic khéng thé thuc hién tét, cin hiéu
dugc dic diém chung cua céc thanh vién trén cong déng thuong hi¢u dé thye hién céc
hoat ddng wu dai pha hop...

Két qua nghién ciru nay ciing cho thiy nha quan i phai ddng thdi vira tao niém tin
cho khéch hang vao thuong hiéu, vira gin két ho vio cong ddng thuong hiéu truc tuyén.
Su cong hudng nay sé gilp gilr chan khach hang tét hon. Xdy dung niém tin ctia khach
hang véo thuong hiéu c6 thé kiém soat dugc trong thé chi dong bai DN, trong khi d6
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quan li hinh anh va sy uy tin cia mt cong ddng thuong hiéu tryc tuyén 1a cd mdt nghé
thuit. Vi du nhimg tranh ludn gay gét trén cong ddng thuong hiéu khong dugc giai quyét
thiu déo s& anh hudng dén uy tin cia thuong hiéu, tir d6 anh hudng dén sy gin két cia
céic thanh vién véi cdng ddng thuong hiéu va nhimg hé qua khéc vai thuong higum

Tai li¢u tham khio
Algesheimer, R., Dholakia, U, M., & Herrmann, A. (2005). The social influence of brand community:
Evidence from European car clubs. Journal of Marketing, 69(3), 19-34.

Arino, L. V. C., Flavian, C, & Guinaliu, M. (2007). The impact of participation in virtual brand
communities on consumer trust and loyalty: The case of free software. Online Information Review,
31(6), 775-792.

Ba, S. (2001). Establishing online trust through a community responsibility system. Decision Support
System, 31(3), 323-336.

Baron, R. M., & Kenny, D. A, (1986). The moderator — mediator variable distinction in social
psychological research: Conceptual, strategic. and statistical considerations. Journal of
Personality and Social Psychology, 51{6), 1173-1182.

Bollen, K. A. (1989). A new incremental fit index for general structural equation models. Sociological
Methods & Research, 17(3), 303-316.

Brodie, R. 1., llic, A., Jurc, B. & Hollebeek, L. (2013). Consumer engagement in virtual brand
community: An exploratory analysis. Journal of Business Research, 66(1), 105-114.

Carroll, B. A., & Ahuvia, A. C. (2006). Some antecedents and outcomes of brand love. Marketing
Letters, 17(2), 79-89,

Casalo, L. V,, Flavian, C., & Guinaliu, M. (2007). The role of security, privacy, usability and
reputation in the development of online banking. Online Information Review, 31(5), 583-603,

Darpy, D., & Prim-Allaz, 1. (2006). Réactance psychologique et confiance: Le refus de I'engagement
et les limites du marketing relationnel. 22éme congrés international de ['Association
frangaise du Marketing, May 2006, Nantes, France.

Elliott, R., & Wattanasuwan, K. (1998). Brands as symbolic resources for the construction of identity.
International Journal of Advertising, 17(2), 131-144.

Fullerton, G. (2005). The impact of brand commitment on loyalty to retail service brands. Canadian
Journal of Administrative Sciences, 22(2), 97-110.

Heskett, J. L., Sasser, W. E., & Schlesinger, L. A. (1997). The service profit chain: How Leading
Companies Link Profit and Growth to Loyalty, Satisfaction, and Value. New York: Free Press.



Vi Thi Ngoc Thiy. Tap chi Phat trién Kinh 1, 27(10), 56-75 75

Hess, J. S. (1995). Construction and Assessment of a scale to measure consumer trust. In B. Stern, &
G. Zinkhan (Eds.). Proceedings of the American Marketing Association Educators' Conference
(pp- 20-26). Chicago: American Marketing Association.

Johnson, M. D., Herrmann, A., & Huber, F. (2006). The evolution of loyalty intentions. Journal of
Marketing, 70(2), 122-32.

Kang, ., Lee, K. C., Lee, S., & Choi, J. (2007). Investigation of online community voluntary behavior
using cognitive map. Computers in Human Behavior, 23(1), 111-26.

Lacoeuilhe, J., & Belaid, S. (2007). Quelle(s) mesure(s) pour l'attachement a la marque? Revue
Frangaise du Marketing, 213(3), 7-25.

Laccenilhe, J., (2000). L'attachement a la marque: proposition d'une échelle de mesure. Recherche et
Applications en Marketing, 15(4), 61-77.

Muniz, A. M., & O'Guinn, T. C. (2001). Brand community. Journal of Consumer Research, 27(4),
412-432.

Oliver, R. L. (1997). Satisfaction: A behavioral perspective on the consumer. New York: MCGraw-
Hill.

Rafes, K., & Gavard-Perret, M. L. (2011). Intention de fidélité a la marque des participants a une
communauté virtuelle de marque: Le role dual de 'engagement. Recherche et Applications en
Marketing, 26(3). 23-43.

Shang, R.-A., Chen, Y.-C., & Liao, H.-J. (2006). The value of participation in virtual consumer
communities on brand loyalty. Internet Research, 16(4), 398-418.

Thomson, M., Maclnnis, D. I., & Park, C. W. (2005). The ties that bind: Measuring the strength of
consumers' emotional attachments to brands. Journal of Consumer Psychology, 15(1), 77-91.

Van Doorn, J,, Lemon, K. N,, Mittal, V., Nass, S., Pick, D., Pirner, P., & Verhoef, P, C, (2010).
Customer engagement behavior: Theoretical foundations and research directions, Journal of
Service Research, 13(3), 253-266.

Vargo, S. L., & Lusch, R. F. (2008). Service-dominant logic: Continuing the evolution. Journal of
the Academy of Marketing Science, 36(1), 1-10.

Vernette, E. (1994). La méthode Delphi: Une aide a la prévision marketing. Décisions marketing, I,
97-101.

Wang, Y., & Fesenmaier, D. R. (2004). Towards understanding members' general participation in
and active contribution to an online travel community. Tourism Management, 25(6), 709-722.



