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Tom tit

Nghién ctru nay dong gop vao kién thirc c/nlng vé cdc nhdn 16 anh /um'ng dén sie g(i‘n Aé‘/
1Iurm:g hiéu théng qua viéc xdy dung va kiém dinh mé hinh cdc nhan 16 m( dong dén si aau
két thneong higu trong boi canh dich vu khdach san he trii. Trong dé, moi quan hé g gifea trdi
nghiém, cam kéi v gmn két dieoe thdo lugn va khim pha. Bén canh d8, s tham gia thicong
hicu voi \al 116 1d hién trung glan va dién tiér ciing dwgc kiém dinh trong nghién cren nay. Dica
trén m@t mau 250 du khach quoc I phirang phap binh phirong bé nhét lwng phén (PLS) diepc
sir dung dé kiém dinh d6 tin cdy, @6 gia tri thang do ciimg nhnr gid thuyér nghién cin. Két qua
c/m thy cac gid thuyér déu dige ving ho bér die ligu. Do dé, nghién ciou c6 mét s6 déng gop
vé mar by lugn va thyc tién.

Tir khéa: trai nghi¢m thuong higu, cam két thuong higu, tham gia thuong higu, gén két thuong
hiu, trung gian va diéu tiét

M3 JEL: M31, 014, L84

The relationship between brand experience, brand commitment and brand engagement:
The mediating and moderating role of brand involvement

Abstract:

This study contributes to the understanding of the determinants of brand engagement by
developing and testing a model of factors affecting brand engagement in a hotel service context.
In this model. the relationships benween brand experience, brand comminnent and brand
engagement are discussed and explored. Also. the role of brand involvement as a mediator
and a moderator is also tested in this sindy. Based on a sample of 250 internatonal tourists.
partial least squares (PLS) is adopted 1o test the reliability. vahduy and proposed hypotheses.
The results demonsirate that all proposed hypotheses are supporied. Thus. this study has some
theoretical and pracucal implications.

Keywords. Brand experience, brand commimmeni, brand involvement, brand engagement.
mediator and moderator
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1. Giéi thi¢u

Sy gdn két voi thuang hiéu (CBE) 1a mét khéi
niém da va dang thu hit duge sy quan tam cuta cac
hoc gia cling nhu cac nha hoat dong marketing thyc
tin (Brodie & cong sur, 2011: Hollebeek & cong su,
2016; Kumar & céng sy, 2017) vi bién sé nay dugc
cho la sé tdc déng tich cye aén hiéu qua hoat dong
doanh nghiép (Brodic & cong sy, 2011, Hollebeek
& cong sy, 2014; Pansari & Kumar, 2016). Két qua
13, mét vai nghién ciu di xay dung cic thang do
ludng CBE cho cic linh vic khac nhau (Dwiveds,
2015; Hollebeek & coéng su, 2014; So & cong sy,
2012), ta0 ra tiém nang cho céc nghién ctru thye
nghiém khim phd cac nhan 16 thic diy CBE (De
Vrics & Carlson, 2014: Hollebeek & cng sy, 2014)
trong timg linh vyc cy thé. Du vay, sé luong cua
cac nghién ctru thye nghiém vé CBE van con it va
dudmg nhir chi mang lai nhimg hiéu biét ban dau
vé bién sb nay (France & cdng sy, 2016; Hollebeek
& chng sy, 2014)i]B. Piéu ndy tao ra khoang lrfmg
trong sir hiéu bit vé cac yéu 16 thic day CBE. dac
biét 12 trong timg linh vyrc cu thé nhur dich vy du lich
(Chathoth & céng su, 2014: Chathoth & cong su,
2016; France & cong sy, 2016).

Trong linh vire nay, CBE trd thanh thuée do cho
viéc ning cao chat lugng dich vu vi gia ting hiéu
qua hoat dong cia doanh nghiép (Harrigan & cong
sir, 2017; So & cong sw, 2012; So & cong sy, 2016).
M@t vai nghién cim thye nghiém nhim giai thich
CBE cua du khich véi cac thuong hiéu du lich da
dugce thire hién (vi dy, Harrigan & cong sy, 2017; So
& cong sir, 2016) nhung phﬁn Iém van 1a cac nghién
ciu 1y thuyét thao Tuan va kham pha vai tré quan
trong cua CBE trong du lich (vi dy. Chathoth &
cong sur, 2014; Chathoth & cong syr. 2016). Mac di
nhimg két qua nay cé y nghia trong viée phat mién
1y thuyét va cung cip nén tang vimg chic cho cac
nghién ctru liép theo. 1ac gia lap luan lﬁna viée thue
hién cic nghién ciru thye nghlun nhdm thao luan va
kiém dinh tic dong cta cac bién sé dcn CBE ciing
mang lai nhimg hdm § quan trong \& mit 1y thuyét
va quan tri cho viée nang cao sy gﬁn két voi thurong
hi¢u dich v du lich (Hollebeek & cong sir, 2014)
Vi vay, nghién ciru nay déng gép bing viée xdy
dimg va kiém dinh m¢t mo hinh thyre nghiém mbi
quan hé trar nghiém, s cam két i s tham gia dén
CBE trong boi canh dich vu khich san ru trd. Cy
thé hom, nghién cira ndy kiém dinh tac dong cua trai
nghi¢m dén sircam kel \cam két dén CBE dudi tac
dgng trung gian va hiéu nél cia si tham gia.

Twu trung, nghlen clru thuc nghlem nay nham
mye dich lap day khoang trong kién thuc lién quan
cac nban (5 tac dong dén CBE (De Vries & Carlson.
2014) rong bdi canh dich vu khach san luu tri. pé
kiém dinh gia thuyct dé xuat. nghién ciu ap dung
PLS-SEM (rén mét miu gom 250 du khach quéc té.
Két qui nghién clru duge ky vong sé mang lai ham
1y thuyét va quén trj quan trong.

2. Co sd Iy thuyét

2.1 Sl_rgii’n két thuwong hi¢u

Brodie & cgng sir(2011) dinh nghia CBE 14 trang
thay tam |y chira dymg sw v hao va dam mé dOI voi
mét thuong higu va xudt phat tir sirc manh mér quan
hé gira nguén t1iéu dung va thuong hiéu dé. Bé co
thé do luémg CBE trong cac bbi canh cy thé. mot vai
thang do ludomg dugce xdy dyng va Ké thira (Dwivedi,
2015; France & cong syr. 2016; Hollebeek & cong
sy, 2014: So & cong sy, 2012). Sir dung thang do
luémg CBE cua France & cong sy (2016) dé xuat,
nghién cinu ndy thao ludn va kiém dinh méi quan
hé giira trai nghlcm (brand c\pemnce Brakus &
cong str, 2009), chat lugmg moi quan hé (syr cam
két - brand commitment; Morgan & Hunt, 1994), sy
tham gia (brand involvement; /alchkowsky. 1985)
va CBE (France & cong sir. 20I6) nhim cung cap
bang chung rang doanh nghiép can lién tyc thay
dbi, tr vige gia tang trai nghiém tich cue, ap dung
marketing quan hé va gi& day la thue di'y vai trd chu
déng cua khach hang trong vice dong gop vio hogt
dong kinh doanh. Hon nira wcc kiém dinh cic méi
quan hé cing giap xdc dinh néu nhu va bang cach
nao nhirg hanh vi tuong tac cua khach bang vai
doanh nghiép gép phan gia 1ang hi¢u qua hoat dong.

2.2. Méi quan hé giica 1rai nghiém, s tham gia,
sur cam két via CBE

Trai nghiém thuong hiéu duge dinh nghia 1a phan
mg vé& cam xiic, cam gidc, nhan thic va hanh vi
dirge hinh thanh bai nhimg kich thich lién quan dén
thuong higu nlwr thiét ké va nhan dang, dong goi,
truyén théng va méi trwémg thuomg hiéu duge uép
thi (Brakus & cang su. 2009). Trai nghi¢m cua du
khach vai thuong hiéu khach san ¢ thé la tich cye
va tigu cuc va doanh nghi¢p ludn mong muén tao
ra trai nghiém tich cuc cho ngui tiéu ding (Kumar
& Pansari, 2016). Trong khi 6. sy cam két doi véi
thuong hiéu ham y ngudi tiéu dung tin réng mbi
quan h¢ véi thiong hi¢u 1 quan trong va Xung dang
nban duoe s nd I hét minh dé duy i mbi quan
h¢ nay (Morgan & Hunt. 1994) Céc nghién ciu
tnrae day cho rfmg trai nghiém tich cyc ¢o quan h¢

$6 277 thang 7/2020

ith (e'hit trien




chit ch& voi su hai long (Brakus & cong sy, 2009;
Chor & cdng su, 2017) va tin twéng (Huang, 2017)
a6i voi lhuo‘ng hiéu. Sy hai ]ong va tin mcng 1a hai
thanh phén quan trong cua chét luong méi quan hé
va hai thanh phén ndy téc dong tich cyc véi su cam
két dbi vén thuong higu (Aurier & N'Goala, 2009,
Morgan & Hunt, 1994; Steinhoff & cdng sv, 2018)
- thanh phan thir ba cia chat qung mdi quan hé.
Vi vy, nghién ciru nay ky vong mng‘ trat nghi¢m
thuong hiéu sé ¢6 tc dong tich cyuc dén sy cam két
thuong hiéu.

H1. Trai nghiém tich cyrc véi thiong higu sé ¢6
tac dong thuan chiéu dén sie cam két thuong hi¢u.

Trong nghién clnu cia minh, Mollen & Wilson
(2010) cho ring ban chat cua sy gén két véi thuong
hiéu chinh 12 s cam két vé mit nhan thire va tinh
cim déi voi mot mdi quan hé tich cyc gira nguoi
titu ding va thuong hiéu d6. Tuong tu, Brodie &
cong sir (2011) dinh nghia CBE la trang thai tam ly
hinh thanh tr mdi quan h¢ tich cuc va mang lai sy
thoa man cho ca ngudi tidu ding va thuong hiéu. Ly
thuyét hinh thanh CBE cia Bowden (2009b) cling
cho ning su cam két nhan thirc va tinh cam a tién
dé hinh thanh sy gan két. Nhu vdy, khi ngudi tiéu
ding d4nh gia cao mdi quan hé gitta ho va Ihucmg
hiéu khach san sir dung, ho s& cd khuynh danh nhién
nd lyc hon cho méi quan hé ndy (vi dy. lyra chon
thuong hig¢u khach san nay khi du lich; Morgan &
Hunt, 1994), hinh thanh nhing méi lién két cam xtc
nhu syt hao hodc say mé (vi duy, truyén miéng,
khuyén nghy; Pansari & Kumar, 2016) va tir d6 hinh
thanh nén CBE. Mic dii mbi quan hé giira cam két
va CBE bau nhu chua dugce kiém dinh thue nghi¢m
trong bdi canh dich vy khach san o tri, nghién ciru
niy cho ring méi quan hé nay 1O tai va do dé, gia
thuyét réng.

H2: Sur cam két thirong hiéu co tdc dong tich cice
dén CBE.

Sy tham gia thuong hi¢u (Brand Involvement)
phan anh mice d$ quan 1am vi cam nhéan vé syt thich
dang cia mt thuong hiéu dya trén nhu cau. gid rj

va s thich (Zaichkowsky, 1985). Brakus & céng su
(2009) phan biét gitra trai nghiém thwong hiéu va sur
tham gia thuong hleu dong thai nhan manh méi tién
hé gitra hat bién sé nay. Cu thé hon, vi trai nghiém
thuong hiéu tich cye mang lai gia try cho ngrdn tidu
ding (Brakus & cong sir. 2014) bao gbm gia tri bén
trong (1ntrinsic, vi dy nhw gid i tiéu khuén) va bén
ngoai (extrinsic. vi du nhw gia tr tién ich). Do do.
rai nghiém thuong hiéu cang tich cuc sé dap (mg

6t hon nhu cau, gid tri va so thich cva ngudi tiéu
dung, tir 6 dan dén sy tham gia cang cao. Hon nira.
theo Iy thuyét kich thich — ca thé — phan héi (SOR:
Mchrabian & Russell, 1974) trai nghiém tich cuc (S)
sé kich thich ngudi tiéu diing sé tim hiéu, tiép nhav
va xur ty thong tin, hinh thanh suy luan va danh gii
vé thuong hiéu (Brakus & cfng sy, 2009), nr d6 kich
thich nhirg phan g tich cuc cua ho V& cam xiic
vi nhén thite vé) thuong hiéu, bao r'om sur tham gla
thuong hiéu (O). Do d6, nghién ciru nay gia thuyét:

H3. Trai nghiém tich cyc véi thiwomg hién co téc
dbng thugn chiéu dén sir tham gia thong hiéu.

Cac nghién ciru trude ddy 1ap luan ring sy tham
gia thuong hiéu cia ngudi tiéu ding sé thac diy
sy cam két vé mat tam 1y ciia ngudi tiéu dang voi
thuong hiéu do (Bowden, 2009a va 2009b). Méi
quan hé gitra sy tham gia va su cam két thuong higu
duge Gng hé ca v& mat hoc thuat va thue tién bdi md
hinh sy tham gia — su cam két (Beatty & cdng su.
1988) va ly thuyét SOR. Tuwong tu, Warrington &
Shim (2000) ciing ching minh mdi quan hé duong
gitra sy tham gja va su cam két déi véi thuong hiéu.
Tir cac Jap ludn trén, nghién cii nay dua ra ga
lhuyét:

H4: Sie tham gia thuong hiéu ¢6 tac dong tich cuee
dén sircam két thwong hién.

Céc mo hinh 1y thuyét huémg dén viee gidi thich
CBE déu cho rang sy th'nn gia throng higu la tién
dé quan trong cua bién 56 nay (Bowden, 2009b; De
Vries & Carlson, 2014; Dwivedi, 2015; Hollebeek
& cong sy, 2014). Ly thuyét SOR (Mehrabian &
Russell, 1974) g0t )" rfmg su tham gia (O) sé co tac
déng dén sy gan két (R). Piéu nay ham y ring, scr
thich va sy thich dang cam nhan la diéu kién cin
thiét cho CBE {Bowdcn, 2009b). Naoi cach khac, s
tham gia thuong héu sé kxch thich sir cam két vé
mat 1am ly. tir d6 1ao ra sy gan két voi thuong higu
d6 (Bowden, 2009a). Nghién ciru cua Hollebeek &
cdng sur (2014) 1a mot trong nhirng nghjén ciru thirce
nghiém déu tién chimg minh su tham gia thuong
higu c6 tac déng dén CBE trong béi canh truyén
théng xa hoi. Tuong ny, két qua nghién clru cia
De Vries & Carlson (2014) ciing cho théy ring sy
tham gia thuong hiéu fa tién dé cua CBE cia trang
Facebook. Gin déy hon. Dwivedi (2015) théo luan
va kiém dinh tac ddng cuia su tham gia dén CBE, Vi
vay. nghién ciru nay k§ vong ri‘\ng SU quan tam coa
ngudi téu ding ddi vai thuong hidu sé ¢6 tac dong
tich cuc dén CBE.

HS: Sirtham gia thirong héu c6 tac dong tich cuc
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dén CBE.

2.3. Vai tré trung gian va diéu 1iét ciia sur tham
gia thuong hiéu

Tir khia canh ly Ihuyél SOR (Mehrabian &
Russell, 1974), trai nghiém tich cuc co xem I kich
thich tr thuong hi¢u dén ngudi tiéu dung (Brakus &
c?ng s\, 2009), trong khi sy tham gia 1a sy thay déi
v& mit cdm xuc va nhan thic bén trong ngudi tiéu
dung (Zaichkowsky, 1985), tir d6 hinh thanh khuynh
hudng hanh vi thé hién qua sy gin két (Bowden,
2009b; Pansari & Kumar, 2016). Vi vay, nghién ctra
ndy ky vong ring sur tham gia s& déng vai to trung
gian truyén tai téc dong cua trai nghiém dén sy gan
két. Gia thuyét nay phi hop véi Iy thuyét hinh thanh
CBE cia Pansari & Kumar (2016) va Kumar & cong
str (2017), trong d6, trai nghiém s& c6 tac dong 1én
chat lugng mdi quan h¢, tir d6 1ac dong dén CBE.
Vi vay:

H6: Su tham gia thieong hiéu dong vai tr6 trung
gian chuyén tiép tic déng ar trai nghiém tich cuc
dén CBE.

Nghién ciru nay dé xudt ring sy tham gia thuong
higu cé tac déng diéu tié am dén mbi quan h¢ giira
sy cam két va CBE. Diéu nay ham y riing khn sy
tham gia thuong hiéu cang 1o, tac déng cta su cam
két dén CBE c6 khuynh huong yéu di. Ly do la vi

Hinh 1: M3 hinh va

/

/Gxéc quan
N
\

NEUai ticu ding cang tham gia cao vdi thuong hieu
thi ky vong cia ho vé thuong hiéu d6 sé tang. Khi
ky vong lhucmg hiéu tang, ho s& cé khuynh huéng
quan tam dén nhiéu hon dén cac khia canh khac cia
thwong hié¢u nhu chat lugng, tinh twong téc hay tinh
tuong hop. Vi cac khia canh nay cba thurong hidu
cling 6 tac dong dén sy gén két (France & cong sir.
2016), ngudi tidu dung sé it nhay cam hon véi sy
cam két thuong hiéu. Noi cach khac. nhimg ngusi
tiéu ding ¢ sy tham gia cao vai thuong hiéu thi
tac dong cita sy cam két dén sy gén két s¢ yéu hon
khi so sanh vé&i nhimg ngudi tiéu ding co sy tham
gia Ibép (Anderson, 1994). Hon nira, khi ngudi tiéu
ding c6 mirc do tham gia cao v6i hiéy, ho sé danh
nhicu thoi gian va cong sirc dé tim éu chi tiét vc
thuong hiéu. Do d6, ho sé nhay cam hon vai cac vin
dé cia thuomg hi¢u, vi du nhu trach nlném thuong
hiéu voi cong dBng. Khi do, cho db sy cam kéi co
cao, sy gin két cia ho vai thuong hiéu ciing s thip
hon so vai nhimg ngudi tiéu ding khong ¢6 mic do
tham gia cao (Anderson, 1994) . Do do:

H7: T/mm gia thuong higu co tac dpng diéu tiét
am dén méi quan hé gira s cam két thirong hiéu
va CBE.

3. Phurong phip nghién ciu

3.1. Thang do lwong

gid thuyét nghién ciru

H4 (+)

Tinh cim l .
/ I .
- e « .
Tranghigm  —————» Sur cam kén —_— Sy gin két )
Hi (=) H2 =)
Hanhvi |
\ Ma hinh chu truc bic hai dang
( T kie phiar ik — phién dnh
N
—— Tuc ddag e uép — - —> Tacdingdiuldt  memeee + [ déng gian nép
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Bang 1: Dic diém miu thu thip

Dic diém S6 lugng Phin trim
Gién tink Nam 112 44,8
NI 138 55,2
Tir 15 dén 29 62 248
T T 30 d«fjn 44 112 448
Tir 45 dén 59 59 23,6
Trén 60 17 6,8
Doc thin 65 26,0
Tinh trang hén nhan Da két hon 118 47,2
Khic 67 26.8
Bang cir nhan tré xudng 12 448
Trinh d$ hoc vin Thac si 17 46,8
Tién si 21 8.4
Hoc sinh, sinh vién 58 232 T
Nhan vién 83 332
Noi tror 7 2.8
Nghé nghiép Gito vidn 23 9.2
Doanh nhan 41 16,4
Bac si 2 0.8
Khac 36 144

Thang do luong cde chu tric khai niém trong
nghién clu duge ké thira fir céc nghién citu trude
day. Cy thé hon, trai nghiém thuong hiéu 1a cu trilc
béc hai dang phan anh — phéan anh cé thang do dugc
ké thira va hiéu chinh aé phan anh trai nghiém tich
cuc theo ggi ¥ cia Brakus & cong sir (2009). Thang
do luang sy cam két thuong higu duge sir dung tir
nghién ciru cva Eisingerich & Rubera (2010). Nam
muc héi do romg sy tham gia (huong hiéu duge ké
thira tu nghién ciru eta De Vries & Carlson (70]4
va cubi cing, biy myc hoi do luong s gan két
thuomg higu duge ké thira tr nghién clru cia France
& cong sur (2016).

3.2. Div ligu nghién crru

Nghién ciru ndy tép trung vao cam nhén cua du
khich qudc té vé trai nghidm. sy cam két, su tham
gia va sy gf\n két dbi véi dich vy khach san luu trii.
Qua trinh thu thip mau dién ra tr lhﬁng 0372019 dén
thang 04/2019. Qué trinh thu méu dién ra ta trung
tam rlnnh pho Nha Trang, noi (§p trung nhiéu du
khach quée 1é nhu dudmg TrAn Phi, dudng Nguyén

Thién Thudt, Hing Vuong, Biét Thur, Tran Quang
Khai.

Phuong phap thu mau thuan tién duece 4p dung.
Nhimg du khach d[‘)ng ¢ tham gia khdo sat s& dugc
phdt mdt ban cimg ciu hoi va tra 161 theo phuong
phap thu mau o quan ly trong véng 16i da 15 phnl
Péi tugng thu mau la du khich dén r Chan Au
(Anh, Phap), My, Uc va Chau A (Trung Quoc) dén
nghi duéng tai Nha Trang trong théi gian trén. Qua
trinh thu mau dién ra tuong 4i thuan lgi voi du
khach Chau Au, My va Uc trong khi du khach Chau
A 6 i 1¢ dong § ¥ tham gia khao sit dudmg nhu thap
hon. Ly do co thé 1aho co tam Iy e ng;u tiét [H thong
tin ¢a nhdn inac di nawrdi phong vin da cam két gilr
kin théng tin va chi su dung cac théng tin thu thip
cho muyc dich hoc thudt. Sau khi sang loc kél qua thu
thap, mdt mau co cd 250 du khach quoc té dugc s
dung trong cac phén tich tiép theo. Bac diém mau
thu thip duge mé 1a trong bang 1.

4. Két qud nghién clru

4.1, Kiém dinh thang do: D tin cdy va dp gid tri

86 277 thang 7/2020

Rt bl (rién




Bing 2: Thang do, 49 tin c3y va dp gia tri

Chu triie Khdi nigm va myc hoi Fl. CR AVE
Grac yuan (GQ) 092 080

Thuong higu khich san iy gay dn nugng tich cuc cho thj gréc va cic gide quon khae 093

Thuamg higu khdch san oy kich thich nich cue cac giac quan cva 16 092
Thuomg higu khich san nay khoag c6 sy thu b tich cuc eac giac quan eua 16i™ 084
Tinh cam (TC} 087 068
Thuong Méu khich san nay dem I sy da cam tich cuc 0383
Téi khong c6 cam xic tich cue vor thuong hiu khich san nay ™ 052
Thuong hgu khich san nay mang lat mhiéu cdm xGe tich cye 052
Hanh vi (HV) 052 0.60
Tor tham gia nhwéu hoat dgng thé chit tich cyc ki o khach <an nay 084
Khach san nay mang dén vige trai nghigm tich cyc cho hoat dgng thé chit 0.86
Khéch san ndy khong khuyén khich cic hoat dong thé chit tich cye™™' 0.60
Tri g (17) 075 050
Tér suy nghi tich eye vé thuong hidu khich san niy 068
Thuang higu khdch san nay khong khién 161 suy nghi tich cuc ** 0.6)
Thuomg higu khich san nay kich thich su 16 mé vi tri tué mt cich uch cye 0.81
Cam két thwong i (CC) 089 067
Tér cam thiy minh trung thanh vén thuong hiéu kbach san nay 089
Ngay ca khi thuang higu khach san nay kho dat chd hon cac thuomig hiéu khic, 104 vin
<& sit dyng thuang higw niy 0.90
Tév sin long nd lve nhiéu han dé vin li khich hing cua thuong higu khich sanndy — 0.85
Téi s& kirong su dung thuong higu khach sun ny trong tuong fai *' 0.61
Tham gra thieemg g (7G) 094 078
Thuong huéu khich san nay co y nghia rit nhicu vou 161 091
Thuomg higu khd y nghia sui a1 0.93
D1 vé ci nhin 101, thuong higu khach san niy rit quan trong 0,90
Té1 quan timy dén thuag higu khich san nay 081
Tér by thu hit ban thuong hiéu khirch san oy 076
Gl kit thuemg Wi GGy 0si 0e9
Kl su dung thuong hiéu khich san nay. 181 thue sy cam thiy gin ket 075
Tér say mé thuomg hiéu khich san nay 087
Tér cam gede mink thuge vé thuong hidu khich san niy 082
Téu o6 sy nhiét tnh dor vin thuong hiéu khach g nay 093

Khy sir dung thuomg higu khich san ndy, 13m m t chi tip trung vio nhimy gi dany
dién ra vin thuong higu 0.68

Kt tuomg tic v thuong héu khach san ndy. 161 p trung hoin toan vio thuong higu 087

Té1 I mit khach hing trung thinh cua thang hiéu khich san nay 055

Trdi nghucm thieemg hi¢u 080 067
Gric quan 058 -

Tioh cam 058

inh 1 078

Tei wd 0.76

Gird clti: ™l 1ot ddo nige ¥ nghia, FL he s ta: CRdi (i cav tong hgp: AVE phicomg sai irich.
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Bing 3: Tuong quan giira cac cAu trac khai nigm

1 2 3 4 5 6 7 8
1.Giac quan 0,90
2.Tinh cim 0,64 0,83
3.Hanh vi 0.57 0,62 0,78
4.Tri g 0,60 0.52 0.42 0,71
5.Cam két 0,63 0.57 0.50 0,42 0,82
6.Tham gia 0,72 0,60 0,50 0,58 0.68 0,87
7.Giin két 0,64 0,60 0,53 0,48 0,74 0.79 0,83
8.Trii nghiém 0,89 0,86 0,78 0,73 0,66 0,74 0,70 0,82

Ghi chii: Can bdc hai ciia phicong sai trich nam trén ducmg chéo chinh.

Két qua kiém dinh thang do cho thiy cac thang
do déu dat d¢ nhat quan ndi tai (do tin céy 1ong hop
cua cac thang do déu>0,7). Dong thai, hiu hét cac
hé b tar nhan sé déu > 0,7 va phuong sai trich déu
16m hom 0,5. Do d6, cic thang do dé xuat dat dugc
d6 gia tri héi .

K&t qua phén tich cho thay AVE ctia mt cAu triic
khai niém déu 16m hon twong quan cia chu tric khai
niém dé voi cic cdu tric khai niém con lai trong mo
hinh. Do d6, céc céu triic khai niém dat duge dd 218
tri phdn biét (xem bang 3).

4.2, Kiém dijnh gia thuyét nghién ctru

Hé sé VIF ciia chc cu tritc khai niém déu < 3
cho thay hién tuong da cong tuyén khong tn tai.
Két qua R? va Q7 cho thdy mé hinh cdu tric ¢6 chét
hromg 14t

Kiém dinh tic déng truc tiép: Két qua cho
thdy cac tac dong truc 1iép trong mé hinh nghién
clru déu duge ung h$ bor dir ligu. Cu thé hon, trai
nghiém thuong hiéu co6 tac dong co y nghia dén cam
két thuong hiéu (B = 0,34; p < 0,001), va cam két
thuong higu c6 tac dong tich cuc dén sy gin két
thuong hi¢u (B =0,33; p <0.001). Két qua ciing cho
(h'ly trai nghiém thurong hi¢u c6 tac dong dén sy
tham gia thuong hiéu (B = 0,70; p < 0,001) va tham
gia thuong hiéu c6 tic dong tich cue aén sy cam két
thuong hicu (B = 0,43: p < 0,001) va gin két thuong
hiéu (B = 0,50; p < 0,001).

Kiém dinh téc dong trung gian: Theo Hair &
cong sy (2017). diéu kién can va du dé sir tham
gia dong vai trd trung gian gitra trai nghiém va gin
két (B, c6 ¥ nghia) la cac tic dong thanh phin (B,
va B) phdi co y nghia va tich s6 cua cic tic dong
thanh phan (B,*B,) phai ¢ y nghia. Hon nira. thit tue
bootstrap can dugce sir dung dé kiém dinh khoang gia

trj cla tac dong trung gian. Céc ky thuat déu duge
tich hop trong phén mém SmartPLS va két qua tinh
toan ciing dugc str dung fir phin mém nay. Két qua
kiém dinh cho thay trai nghiém c6 tac dong gidn tiép
6 ¥ nghia dén sy gin két thong qua sy tham gia (B
=0,11; p<0,01). Do do. gia lhuyél H6 dugc ung hé
boi dir liéu.

Kiém dinh tic ang diéu tibe:

Két qua kiém dinh cho thay sy tham gia thuong
higu ¢ tic dong dicu 1ié dm dén mdi quan hé giira
sy cam két va sir gin két thuong higu (B 0,1lip<
0,01). Nhu vay\ sir tham gia lam suy yeu moi quan
hé thuan chiéu gilra syt cam két va su gin két.

Cac hé sb dudng dan c6 ¥ nghia & mirc 5% duge
kiém dinh lai lhong qua thii tuc bootstrap. Két qua
cho thay cic hé s6 nay déu khac 0. Nhu viy, ¢6 thé
két fuan két qua kiém dinh gia lhuyu la déng tin cay.

4.3. Thdo Ingn

Nghién ciru nay thao luan va kiém dinh mbi lién
hé gitra rai nghi¢m, cam két, tham gia va gén két
trong bdi canh dich vy khach san luu trd, Két qua
nghién ciru cho thay cac méi quan hé déu ¢6 y nghia.
Vi vy, nghién ciru ¢6 mét s ham y ly thuyét.

Trai nghiém thuong hié¢u c6 1ac dgng manh dénsu
cam két thuong hiéu. Nhu véy, co thé két ludn ring,
trar nghiém thuong hiéu la tién dé cva chat luong
méi quan h¢ gitrta ngudi tiéu dung vi thuong higu.
Két qua nay phi hop vai cac ham § Iy thuyét trong
cac nghién cins trude day. ring trai nghiém thuong
hiéu ¢6 tiac dong manh dén hai 16ng va sy tin tuong
(Brakus & cong su. 2009 Choi & cong su. 2017;
Huang. 70|7) hai bién s6 nay um" véi cam két 1
ba thanh plnn cua chit lugng méi quan h¢ va do do.
(rai nghiém thrrong hicu dugce ky vong sé co tac dong
dén sir cam két. Bén canh dé. trai nghiém thuong
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Bing 4: Két qua kiém

dinh cac gidi thuyét nghién ciru

Gia

M6 hinh nghién ciru

Buémg din (huyél Std. 1-value Bootstrap VIF Kétlugn
Tdc djng tryec tiep

Trai nghiém — Cam kéi HI (B1) 0,34 4,01***  [0,17;050] 218  Ungho
Cam két — Gén két H2 (B 033 S4lxxx  [021:045] 208  Unghd
Trai nghiém — Tham gia H3 (Bs) 0.70 2024**  [0,65:0.80] 1,00  Unghd
Tham gia — Cam két HA4 (Bs) 0.43 5.53%%x  [028,059) 218  Unghp
Tham gia — Gén két HS(Bs) 0,50 7,08%%%  [037,0,64] 194  Unghé
Tdc djng trung gian

Trai nghiém — Tham gia — Gén két H6 (B6) 0,11 2,74%* [0,05: 0,20) Ung ho
Tic dpng diéu tiét

Tham gia*Cam két — Gén két H7 () -0,13 228*  [-023:-0.02) 145  Unghd
R? RiGinke= 0,71

B 16m tic dong ()

¥ fras nghiémn ~ Tham o

Stone-Geisser's Q?

£ Tras nghigm — Cam két

= 0,11, Feanki- canré = 0,18:
= 1.18; F1iam g =0,18;
0,44; Ffhum ga*Cam ki ~ Gan ke = 0,05

Com két =

higu efing ¢ tac déng dén sir tham gia thuong higu.
Két qua nghién clru ciing ¢6 sy tuong ddng véi cac
lip lugn trudc day ring wai nghiém va tham gia
thuong hiéu 1a hai khai niém déc lap nhung ¢6 lién
h§ chat ché (Brakus & cong sur, 2009). Ly do Ja vi
trai nghiém kich thich kha nang xir ly thong tin, hinh
thanh tinh cam tich cyrc va sy tham gia thuong hi¢u
(Brakus & cong s, 2014). K& qua nghién ciru nhin
manh sy quan trong ctia viéc gia tang trai nghiém
ngudi tiéu ding nham gia tang chét lugng méi quan
hé va sy tham gia cia ngudn tigu ding vao qua trinh
tao dung gia tri thuong hiéu.

Nhu ky vong, sy cam Két ¢6 tac (k}nﬂ manh dén
su gin két thuong higu, cho thiy r’ing chét lugng
moi quan hé co vai tro quan trong doi v6i sy hinh
thanh va ciing cd sir gdn két thuomg hiéu. Két qua
nbhlm ctru phi hop vor cic n;,hlen clru trude ddy
vé médi quan hé gitra hai bién s6 ndy (De Vries &
Carlson. 2014: Dwivedi, 2015: Hollebeek & cdng
su, 2014). Sy cam két ka hinh thie cao nhit cia chét
Iugng moi quan hé. hinh thanh tr sy hai long va tin
tuémg. Do do. sur hai long va tin tuong co thé gop
phén hinh thanh sir gén két. Két qua goi y ring cic
nghién ciru trong tuong lai nén c6 thé kiém dinh cac
tac dgng trén théng qua viéc tich hop hai thanh phin
con lai cua chat lwong. méi quan hé (hai long, tin

tudng) vao mé hinh giai thich si gan két.

Két qua nghién ciru cho thay vai trd phirc tap cia
su tham gia trong viéc giai thich sy gdn két thuong
hi¢u. Su tham gia khong chi la tién dé truc 1iép cla
sy gén két ma 13 trung gian cho sy tac déng cia trai
nghiém dén sur gén két, ddng thai 12 bién s6 diéu tiél
am tac dong cua su cam két va sy gén két. Nghién
cin nay xem xét déng thoi tic dong gian tiép va dieu
tiét cua sur tham gia dén S\ gfxn két va do do, hinh
thanh mét birc tranh hoan chinh hon vé céc nhan 1
tac déng dén sy gan két. Cac nghién ciru nén tuong
lai nén kham pha va kiém djnh vai tr6 trung gian va
diéu uét cia cac bién s khac (vi dy, sy tuong thich
thuong hi¢u) trong qua trinh hinh thanh sir gén két.

5. Két luan

5.1. Két lugn

Nghién ciru nhdm xay dung va kiém dinh mét mo
hinh thyc nghiém khdm pha cdc nhdn 16 tac dong
dén sy gin két thuong hleu d\ra trén cac mo hinh
quan mém trudc day vé s gan két va cic uén dé
quan rong cua bién s6 nay. Cyu thé hon. mé hinh
dugc xay dyng dya trén nghién ciru cia Bowden
(2009b). Pansari & Kumar (2016) va Kumar & cjng
sy (2017), trong do. trai nghiém thuong hi¢u sé c6
lac dong tich cue dén s cam kéi thueng higu va cam
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két thuong higu s& c6 tac dong dén gin két throng
hiéu. Bén canh do, sy tham gia thuong hiéu déng vai
trd 1a bién trung gian giira trai nghiém thuong higu
va giin két thuong hiéu, déng théi la bién diéu tid
mbi quan hé gira cam két thuomg hiéu va gén két
thuong hiéu. Nghién ciru dinh lugng duge tién hanh
dya trén viéc thu thap mau ty quan 1y. Két qua kiém
dinh cho thiy cac gid thuyét déu dugc ing ho vé mit
dir liéu. Do d6, nghién ciu ¢6 mét s6 dong gop vé
mat hoc thudt va thyc tién.

5.2. Ham y qudn trj

Két qua nghién ciru cho thay trai nghiém thuong
hiéu ¢ tac dong manh dén chat lugng mbi quan hé
va sy tham gia thuong hiéu va ca hai bién s6 nay
déu la tién dé quan trong cia sy gin ka( thuong
hiéu. Do dé, nha quan tri thuong hiéu cin co chién
luge marketing gia ting trai nghiém tich cyc doi
voi thuong higu cha minh. Hon nira, bén thanh
phén cha trai nghiém thuong hiéu gém gidc quan,
tinh cam, hanh vi, trf tué cé thé duoc kich hoat theo
nhimg cach khac nhau déi véi cac thuong hiéu khac
nhau (Brakus & cdng su, 2009). Vi vdy, chién luge
marketing can duge xdy dyng mt cach phu hop
véi dic diém cia thuong hiéu, tir do kich hoat trai
nghiém clia ngudi tiéu ding higu qua nhit. Vi du,
thuong hiéu khach san c6 thé c6 lién quan nhiéu dén
khia canh giéc quan v tinh cam nhiéu hon so vai
hai thanh phan con lai. Do d6, ngudi quan tri thuong
hiéu khach san co thé xdy dumg slogan nhiéu cam
xuc, kich thich tinh cam ciia ngudi tidu dung. Hoidc,
nguoi quan tri co thé si dung hinh @nh, dm thanh,
phim anh vé thiét ké ni - ngoai that dgp mat, thu hit
gidc quan cha ngudn tiéu ding.

Tai liéu tham khio

Trong nghién ciru nay, su cam két dwgc ching
minh tién dé quan trong cua gZ\n két thuUno hiéu.
Nhu vy, ngudi quan tri thuong hiéu can ¢é chién
luge marketing thic dz"ay cac thanh phfm cia chat
lugng méb1 quan hé, dic bict Ia sy cam két. Dé 1am
duge diéu nay, ho 6 thé gia tang hai thanh phén
quan trong khic cia chat luong méi quan hé 13 hai
long va sy tin tuéng doi voi thwong higu. Gén day,
mot s& nghién ciru (@p trung vio viée thiét ké dich
vu nhim gia tang chit lugng médi quan hé vai khach
hang (Steinhoff & cong su, 2018). Dya vao nhimng
két qua nghién ciru trén, nha quan tn thuong hiéu co
thé ap dung phuong phap fuong tr trong viéc xay
dymg chién luge cung cap san pham dich vu.

Cudi cung, su tham gia ¢6 déng vai lro 1a trung
gian tic déng cua trai nghiém dén sy pan két, vira
13 uén dé cua sur gin két cho théy vai tro quan trong
cta bién s nay trong viéc gia tang su gn két gitra
ngudi tidu dung va thuong hiéu. BE gia ting sy tham
gla clia nguot tiéu dung, nha quan trj thuong hiéu
cén biét 16 s thich va gia tri ma ho quan tam; va
xay dung chién luge marketing nhan manh vao vide
thwong hiéu c6 thé thoa mén s0 thich va dap l'mg cac
gia fri ma ho mong 1 muén. Ciing cin luu y ring, sy
tham gm lam suy yéu mbi quan h¢ gitra sy cam két
va sy gén két thuong hi¢u. Mic do khéng Ion, tic
déng nay vin co thé cé nhimng dnh huémg nhét djnh
1én chién luge marketing cia nha quan tri thuong
hi¢u. Vi vay, sir tac dong nay can dugc lugng héa cy
thé trong timg chién luge marketing nhdm gitp cho
viée gia tang sy cam két va sy tham gia c6 dugc tac
dong lon nhat dén sw gin két
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