Journal of Finance — Marketing; Vol. 69, No. 3; 2022
ISSN: 1859-3690
DOI: https://doi.org/10.52932/jfm.vi69

Journal of Finance - Marketing

http://jfm.ufm.edu.vn

THE IMPACT OF CUSTOMER EXPERIENCE ON THE COMPONENTS OF
SMARTPHONE BRAND EQUITY

Luong Van Quoc", Nguyen Thanh Long’
'University of Finance - Marketing

ARTICLE INFO ABSTRACT

DOLI: The purpose of this study is conducted to test the impacts of customer
10.52932/jfm.vi69.179 experience on the components of smartphone brand equity in the Ho Chi
Minh City market. The survey sample is 749 smartphone users living in
Ho Chi Minh City. Structural equation modeling (PLS-SEM) was used to

R;\f;ﬁdg 2021 check hypotheses. By combining qualitative and quantitative methods,

Accepted: the research has important academic contributions in finding out that

March 18, 2022 customer experience has a positive impact on the components of brand

Published: equity brand awareness, brand associations, perceived quality, and brand

June 25, 2022 loyalty. In practice, enterprises should enhance the optimal experience for
customers to increase smartphone brands equity through the components

Keywords: of brand equity.

Brand equity;

Customer experience;

Smartphone..

*Corresponding author:

Email: luongvanquoc@ufm.edu.vn

91



Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing S6 69 - Thang 06 Nam 2022

Tap chi Nghién ctiu Tai chinh - Marketing

http://jfm.ufm.edu.vn

TAC PONG CUA TRAI NGHIEM KHACH HANG PEN CAC THANH PHAN
GIA TRI THUONG HIEU PIEN THOAI THONG MINH

Lugng Vin Qudc!, Nguyén Thanh Long™
'Trudng Dai hoc Tai chinh - Marketing

THONG TIN TOM TAT

DOI:
10.52932/jfm.vi69.179

Nghién ctiu nay nham kham pha tac dong ctia trai nghiém khach hang dén
cac thanh phén gia tri thuong hiéu dién thoai thong minh tai thi trudng
Thanh ph6 H6 Chi Minh. Mau khao sat 1a 749 ngudi dung dién thoai thong
minh dang sinh s6ng tai Thanh ph6 H6 Chi Minh. M6 hinh cau trac (PLS-

Ngdy nhn: SEM) dugc st dung d€ kiém dinh cac gia thuyét nghién ctu. Bang phuong

LAz phap dinh tinh két hgp dinh lugng, két qua nghién ctiu c¢6 nhiing dong

Ngay nhén lgi: gop vé€ mat hoc thuat quan trong trong viéc tim ra dugc trai nghiém khach

18/03/2022 hang ¢4 tac dong tich cyc dén cac thanh phan cta gié tri thuong hiéu 1a

Ngay ding: nhan biét thuong hiéu, lién tudng thuong hiéu, chat lugng cam nhan va

25/06/2022 trung thanh thuong hiéu. V& mat thuc tién, doanh nghiép nén ting cudng
trai nghiém tich cuc cho khach hang nhdm gia ting gia tri thuong hiéu

Tii khoéa: dién thoai thong minh thong qua cac thanh phan ctia gia tri thuong hiéu.

bién thoai thong minh;

Gia tri thuong hiéu;

Trai nghiém khach

hang.

1. Giéi thiéu

Dién thoai thong minh dugc dinh nghia
la dién thoai di dong dugc cung cdp mot s6
chtic nidng giéng nhu may tinh c6 thé truy cép
internet (Kim va cong su, 2014). Nho vao su
da dang chtic ning, linh hoat cta dién thoai
thong minh da lam ting nhu cdu st dung dién
thoai thong minh cta ngudi tiéu dung (Park &
Chen, 2007) va lam cho né tré thanh mot phan
khong thé tach roi trong cudc séng clia ngudi
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tiéu dung (Shin, 2012). Thém vao do, hién nay
marketing trai nghiém ngay cang thu hut dugc
nhiéu sy quan tam cua cac nha nghién ctiu va
quan tri marketing (Nguyén Thi Hong Nguyét,
2020). Muon hiéu dugc trai nghiém cua khach
hang doi hoi phai kiém tra trai nghiém st
dung trong boi canh marketing trai nghiém
va xay dung thuong hiéu, thiét ké trai nghiém
st dung tti géc do kinh doanh hién dang la xu
huéng trong nganh cong nghé thong tin va thi
truong dich vu ky thuat s6. Trai nghiém khach
hang va gia tri thuong hiéu la cac nhan t6 quan
trong dugc rat nhiéu nha nghién ctu trong
va ngoai nudc quan tdm nghién ctu khdm
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pha va do luong (Biedenbach & Marell, 2010;
Bleier va cong sy, 2019; Ding & Tseng, 2015;
Lugng Van Quéc & Nguyén Thanh Long, 2022;
Nguyén Thi Hong Nguyét, 2020). Vi stic ép
canh tranh ngay cang cao gitia cac thuong hiéu,
khach hang ngay cang dugc trao quyén nhiéu
hon va c6 thé tuy chon cac thuong hiéu khac
nhau (Broniarczyk & Griffin, 2014; Camacho
va cong su, 2014). Khach hang cé rat nhiéu
su lua chon, ho chi mua hang va trung thanh
v6i nhiing thuong hiéu mang lai cho ho chat
lugng trai nghiém tot nhat. Van dé dat ralalam
thé nao d€ tang cuong dugc long trung thanh
cua khach hang véi thuong hiéu? Béi vi theo
Cobb-Walgren va cong su (1995), Elbeltagi va
Agag (2016) va Rambocas va cong su (2018)
khi khach hang trung thanh thi c6 thé ho sé
mua ldp lai, gidi thiéu nguoi khac, khong cd y
dinh chuyén d6i nha cung cép khac, san sang
tra phi cao hon dé tiép tuc st dung san phim
hoac dich vu cua thuong hiéu dang dung. Mot
trong nhiing cach c6 thé taing cudng dugc long
trung thanh thuong hiéu ctia khach hang la tao
ra trai nghiém tuyét voi cho khach hang. Ngoai
ra, TPHCM la moét trong nhiing trung tam kinh
t€16n nhat ctia cad nudc, hau hét cac don vi kinh
doanh cac san phdm dién thoai thong minh déu
c6 mat tai TPHCM vi dung lugng tiéu thu san
phdm dién thoai thong minh & thi trudng nay
rdt 16n. Thém vao do, qua téng hgp cac nghién
ctiu trudc thi cé rat it nghién ctiu danh gia su
tac dong ctia trai nghiém khach hang dén gia tri
thuong hiéu thong qua cac thanh phéan ctia n6
doi véi thuong hiéu dién thoai thong minh tai
thi trudng Viét Nam ndéi chung va TPHCM noi
riéng. Do d6, can thiét phai cé thém cac cong
trinh nghién ctu sy tac dong cua trai nghiém
khach hang dén cac thanh phan gia tri thuong
hiéu dién thoai thong minh tai TPHCM.

2. Co s6 ly thuyét va gia thuyét nghién ciiu
2.1. Cdc khdi niém nghién citu

2.1.1. Trdi nghiém khdch hang (Customer
Experience)

Theo Schmitt (1999), trai nghiém khach
hang la tap hop cuta lién két cac trai nghiém
nham muc dich xay dung moét trai nghiém toan
dién va sy khéi dau ctia trai nghiém dugc coi
la thoi diém ma cac gia tri trai nghiém khach
hang cung cdp dugc dap ting. Trong nghién
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ctiu nay, nhom tac gia sti dung khai niém trai
nghiém khach hang cta Schmitt (1999) béi vi
trai nghiém khach hang thé hién tinh tuong tac
gitia khach hang va dich vy, san phdm cung cép
cac gia tri gidc quan, cam nhan, tri tué, hanh
dong va quan hé xa hoi cho khach hang; muc
tiéu cudi cung ctia nd la xay dyng mot trai
nghiém toan dién.

Theo Bleier va cong su (2019), trai nghiém
khach hang bao gém cac trai nghiém lién
quan dén thong tin (informativeness), su giai
tri (entertainment), quan hé xa hoi (social
presence), su hdp dan gidc quan (sensory
appeal). Trong nghién ctiu nay, nhom tac gia st
dung cac thanh phén trai nghiém khach hang
theo dé xudt cua Bleier va cong su (2019) gébm
0 (1) Trdi nghiém thong tin: 1a khia canh nhan
thiic chinh cta trai nghiém khach hang giup
ngudi tiéu dung dua ra quyét dinh dé mua hang
(Gentile va cong sy, 2007). Tinh thong tin nam
bat dugc khia canh chtic nang va gid tri ctia trai
nghiém do6i v6i khach hang (Verhoef va cong
su, 2009); (2) Trdi nghiém gidi tri: giai tri hay
niém vui do trai nghiém mang lai la mot khia
canh chinh cua trdi nghi¢m khach hang (Bleier
va cong su, 2019). Giai tri phan anh sy danh gia
cao doi véi “canh tugng” dugc trai nghiém, lién
quan dén niém vui va tro choi khi trai nghiém
sti dung hodc mua sam (Mathwick & Rigdon,
2004); (3) Trdi nghiém quan hé xda hoi: la yéu
t0 quan hé dugc xac dinh bdi mot ban siac xa
hoi ctia ¢4 nhan va lién két v6i mot nhom tham
chiéu (Gentile va cong su, 2007). Trai nghiém
quan hé xa hoi c6 thé lam ting niém vui, sy kich
thich va dong chay trong qua trinh mua sam
hay st dung san phdm (Wang va cong su, 2007).
(4) Trdi nghiém gidc quan: bao gom cac khia
canh kich thich thi giac, thinh gidc, khitu giac,
vi gidc va xuc giac (Gentile va cong su, 2007).
Nhan thtic vé cai dep va nhiing kich thich mang
tinh thim my ciing la mét phan ctia sy hép
dan cac gidc quan (Schmitt, 1999). Cé thé kich
thich cac giac quan thong qua hinh anh hodc
video (Elder va cong sy, 2017). Nhu véy, c6 thé
hiéu trai nghiém khach hang d6i véi dién thoai
thong minh la sy tuong tac ctia khach hang véi
san phdm dién thoai thong minh trong sudt qua
trinh mua dung dién thoai thong minh, dugc
thé hién bdi su kich thich mang tinh thong tin,
giai tri, quan h¢ xa hoi va hap dan cac giac quan.
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2.1.2. Gia tri thuong hiéu (Brand Equity)

Aaker (1991) dinh nghia gia tri thuong hiéu
la tap hop cac tai san va ng phai tra lién quan
dén tén thuong hiéu va biéu tugng cho phép
gia tri dugc tang thém hodc giam di gia tri san
phdm, dich vu ctia mét thuong hiéu, thong qua
tén va biéu tugng ctia thuong hiéu do, doi véi
mot cong ty hay cac khach hang cua cong ty.
Yoo va Donthu (2001) cho rang, gia tri thuong
hiéu nhu mot su khdac biét trong viéc lua chon
ctia ngudi tiéu dung gitia san phidm c6 thuong
hiéu néi tiéng va san phdm khong c6 thuong
hiéu & cling mot cdp do vé cac ddc tinh san
phdm. Nhu vay, c6 thé hiéu gia tri thuong hiéu
dién thoai thong minh la sy khac biét trong viéc
lua chon cua ngudi tiéu dung gita san phdm
dién thoai thong minh c6 thuong hiéu néi tiéng
va san phdm dién thoai thong minh khong c6
thuong hiéu néi tiéng & cling cidp do vé cac dic
tinh san phidm.

2.2. Gid thuyét nghién citu

2.2.1. Tdac dong cua trdi nghiém khdch hang dén
cdc thanh phdn gid tri thuong hiéu

Mot s6 nghién ctu da chi ra rang, trai
nghiém khach hang cé tac dong tich cuc dén
nhén biét thuong hiéu (Altaf va cong sy, 2017;
Berry, 2000; Sarker va cong sy, 2021). Nghién
ctiu ctia Biedenbach va Marell (2010) da chiing
minh rang, trdi nghiém khach hang c6 tac dong
dang ké va tich cuc dén nhan biét thuong hiéu,
lién tudng thuong hiéu, chat lugng cdam nhan va
trung thanh thuong hiéu. Ding va Tseng (2015)
cang chira rang, trai nghiém thuong hiéu c6 tac
dong tich cuc dén nhén biét, lién tudng thuong
hiéu va chat lugng cam nhan. Nghién ctiu ctia
Soler va Gémar (2016) da cho thay, trai nghiém
thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén nhan biét
thuong hiéu va chat lugng cam nhén.

Gid thuyét HI: Trdi nghiém khdch hang cé
tdc dong tich cic dén nhan biét thuong hiéu.

Gid thuyét H2: Trdi nghiém khdch hang cé
tdc dong tich cuc dén lién tudng thuong hiéu.

Gid thuyét H3: Trdi nghiém khdch hang cé
tdc dong tich ciic dén chdt lugng cdm nhan.

Trai nghiém khach hang c6 tac dong tich cuc
dén trung thanh thuong hiéu (Bennett va cong
su, 2005). Theo Brakus va cong su (2009), trai
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nghiém thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén
long trung thanh d6i véi san phdm Ipod cta
Apple. Lién quan dén viéc st dung dién thoai
thong minh, nghién ctiu cia Kim va cdng su
(2018), Kim va cdng su (2016) danh gia ngudi
dung dién thoai thong minh tai Han Quéc cho
thdy, c6 su tac dong tich cyc dén long trung
thanh ctia ngu6i dung khi trai nghiém hai long
v6i san phdm dién thoai thong minh. Tuong ty,
Leckie (2017), Yeh va cong su (2016), Brun va
cdng su (2017) cling da chiing minh dugc trung
thanh thuong hiéu dién thoai thong minh cta
khach hang bi anh hudng béi sy trai nghiém
cua ho. Mostafa va Kasamani (2021) da chi ra
rang trai nghiém thuong hiéu c6 tac dong dén
trung thanh thuong hiéu dién thoai thong minh
tai Lebanon. Ramaseshan va Stein (2014) da chi
ra rang trai nghiém thuong hiéu c6 tic dong
tich cyc dén trung thanh thuong hiéu dién
thoai thong minh tai Uc. Tai Viét Nam, Nguyén
Thi Hong Nguyét (2020) cling cho thdy, trai
nghiém thuong hiéu c6 tac dong tich cuc dén
trung thanh thuong hiéu.

Gid thuyét H : Trdi nghiém khdch hang c tdc
dong tich cuc dén trung thanh thuong hiéu.
2.2.2. Tac dong cia nhan biét thuong hiéu dén
lién tudng thuong hiéu

Nghién ctiu ctia Kumar va cdng su (2013) da
chi ra rang, nhén biét thuong hiéu c6 tic dong
tich cuc dén lién tudng thuong hiéu. Nghién
ctiu ctia Buil va cong su (2013), Chow va cong
su (2017), Romaniuk va Nenycz-thiel (2013),
Lé Tan Buu va Lé Pang Lang (2015) ciing da
chi ra rdng, nhan biét thuong hiéu c6 tac dong
tich cuc dén lién tudng thuong hiéu.

Gid thuyét H_: Nhan biét thuong hiéu cé tdc
dong tich cuc dén lién tudng thuong hiéu.

2.2.3. Tdac dong cua lién tudng thuong hiéu dén
chadt lugng cdm nhdn

Mot s6 nghién ctiu da chi ra rdng, nhan biét
va lién tudng thuong hiéu cé tac dong tich cuc
dén chat lugng cam nhan (Kim & Hyun, 2011;
Oliveira & Caetano, 2019; Tsordia va cong su,
2018). Nghién ctiu cia Kumar va cong su (2013)
da chi ra rang, lién tudng thuong hiéu cé tac
dong tich cuc dén chatlugng cam nhan. Nghién
ctiu ctia Lé Tén Btiu va Lé Dang Lang (2014) da
cho thdy, nhin biét va lién tudng thuong hiéu
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c6 tac dong tich cuc dén chat lugng cdm nhéan
va trung thanh thuong hiéu.

Gid thuyét H : Lién tudng thuiong hiéu cd tdc
dong tich cuc dén chdt lugng cdm nhdn.

2.2.4. Tac dong ctia chdt lugng cdm nhdn dén
trung thanh thuong hiéu

Céc nghién ctiu trudc chi ra chit lugng cam
nhan c6 tac dong tich cuc dén trung thanh
thuong hiéu nhu nghién ctiu ctia Ahn va Park
(2018), Altaf va cong su (2017), Buil va cong
su (2013), Callarisa va cong su (2012), Chow
va cong su (2017), Das (2014), Kim va Hyun
(2011), Kim va cong su (2018), Kumar va cong
su (2013), Oliveira va Caetano (2019), Pappu
va Quester (2016), Tsordia va cong su (2018).
Nghién ctiu ctia Soedarto va cong su (2019) cho
thdy, chat lugng cam nhan c6 tac dong tich cuc
dén trung thanh vé thai do va trung thanh vé
hanh vi d6i v6i thuong hiéu cua khach hang
khi sti dung dién thoai thong minh. Nghién ctiu
ctia Nguyén Vian Hién va Nguyén Thi Hong
Nguyét (2021) va nghién ctiu cua Lé T4n Btiu
va Lé bang Ling (2015) cing da chi ra rang,
chét lugng cam nhan c6 tac dong tich cuc dén
trung thanh thuong hiéu.

Gid thuyét H : Chdt luong cdm nhdn cé tdc
dong tich cuc dén trung thanh thuong hiéu.

3. Phuong phap nghién ctiu

Thang do luong cac cdu triuc khai niém trong
nghién ctiu dugc ké thiia tii cac nghién ctu
trude day. Cu thé, khai niém trai nghiém khach
hang la ciu trac bac hai c6 thang do dugc ké
thtia va diéu chinh thang do tu thang do goc ctia
Bleier va cong su (2019) gdbm bon thanh phan la
trai nghiém thong tin, trai nghiém giai tri, trai
nghiém quan hé xa hdi, trai nghiém giac quan.
Nhén biét thuong hiéu, lién tudng thuong hiéu,
chit lugng cam nhén va trung thanh thuong
hiéu la bon thanh phan cua gia tri thuong hiéu
dugc nhom tac gia ké thua ti khai niém cta
Aaker (1991) va di€u chinh thang do ti thang
do goc ctia Yoo va cong su (2000). (Phuc luc)

Nghién citu dinh tinh dugc thuc hién dé diéu
chinh thang do dua trén m¢t khung phéng van
ban ciu truc, dugc thiét ké can cti vao mo hinh
nghién ctiu va cac thang do tham khao d€ phuc
vu cho phong van truc tiép. Cac doi tugng dugc
phong van dya vao moi quan hé ca nhan cta
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nhom tdc gid. Nghién ctu dinh tinh dugc thuc
hién bang ky thuat phong vén sau véi 3 chuyén
gia va thao luan nhom véi 6 khach hang dang
sti dung dién thoai thong minh.

Nghién ctiu dinh lugng st dung phuong
phap ldy mau thuén tién, phi xac suit dugc thuc
hién bang cach khao sat online thong qua viéc
goi bang cau héi dén nhiing nguoi dung dién
thoai thong minh dang sinh song tai TPHCM.
Theo Hair va cdng su (2019), s6 mau t6i thiéu
phai gap 51an s6 lugng bién quan sat thi két qua
mdi dam bao tinh chinh xac. Véi s6 bién quan
sat ctia nghién ctu nay la 34 thi mau téi thiéu la
170, nhu vay v6i mau 749 quan sat trong nghién
ctu nay thi ddm bao theo tiéu chuén cua Hair
va codng su (2019). Mau khéo sat trong nghién
ctiu nay cht yéu tap trung vao gidi tré dang sinh
song, lam viéc va hoc tap tai TPHCM. Nghién
ctiu nay tap trung vao hai thuong hiéu chinh la
Iphone va Samsung, vi thi phan ctia hai thuong
hiéu dién thoai nay dan dau thi truong Viét
Nam néi chung va TPHCM. Bang cau hdi dugc
thiét ké theo thang do Likert 5 diém (Véi 1:
Hoan toan khong dong y va 5: Hoan toan dong
y). Dii liéu dugc thu thap trong 01 thang (thang
5/2021) tai TPHCM. Phin mém Smart PLS
3.3.3 dugc st dung d€ phan tich dii liéu thong
qua viéc kiém dinh m6 hinh do luong va mé
hinh c4u trac.

4. Phén tich két qua nghién ciu
4.1. Théng tin mdu khdo sdt

Mau khao sat cht yéu la nii gi6i v6i 590 quan
sat chiém 78,8%, d¢ tudi chu yéu tii 18 dén 24
tudi (670 quan sat, chiém 89,4%), trinh d6 dai
hoc la chu yéu (726 quan sat, chiém 96,9%),
v6i thu nhap chu yéu duéi 10 triéu/ thang (673
quan sat, chiém 89,4%). Cac thuong hi¢u dién
thoai thong minh dugc chon khao sat gom 14
thuong hiéu nhu sau: Iphone (41,7%), Samsung
(29,3%), Oppo (9,7%), Huawei (3,3%), Xiaomi
(5%), Nokia (2,7%), Asus (1,7%), Sony (3,3%),
Vivo (1,3%), HTC (0,7%), LG (0,3%), Microsoft
(0,3%), Vega (0,3%), Honor (0,3%).

4.2. Két qua
4.2.1. Kiém dinh mé hinh do lucng

D¢ tin cay cua thang do la tiéu chi dau tién
dugc stt dung dé€ xem xét mtic do phu hgp cta
thang do d€ phan anh mot nhan t6 cin nghién
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ctiu. Hai gia tri Cronbach’s Alpha hodc gia tri
hé s6 tai nhan t6 (Outer loadings) dugc st dung
dé danh gia mic d6 phu hgp ctia thang do. Tuy
nhién, gid tri hé s6 tai nhan t6 thudng dugc
sti dung d€ danh gia d6 tin ciy hon la gia tri
Cronbach’s alpha do nhiing han ché nhat dinh
cua chi s6 Cronbach’s alpha (Hair va cong su,
2017). Nhiing thang do c6 gid tri hé s6 tai nhan
t6 nhd hon 0,4 thi cin loai bé ra khoi mo hinh
nghién ctu. Nhiing thang do c6 gid tri hé s tai
nhén t6 16n hon 0,7 thi can dugc git lai trong
mo hinh nghién ctiu. Vé6i nhiing thang do c6
gid tri hé s6 tai nhan t6 tu 0,4 dén 0,7. Viéc loai
bd cac thang do chi dugc thuc hién néu viéc
loai bé nay lam ting gia tri ctia hé s6 tin ciy
tong hop hay gia tri phuong sai trich trung binh
Bagozzi va cong su (1991). Két qua cac hé so tai

S6 69 - Thang 06 Nam 2022

nhan t6 ctia cac bién quan sat déu 16n hon 0,7,
ngoai trti thanh phan trai nghiém quan hé xa
hoi c6 hé s6 tai 0,698 (xap xi 0,7) nén ciing dugc
xem xét giti lai vi xét trén gid tri ndi dung — Trai
nghiém quan hé xa hoi la thanh phan chinh cta
trai nghiém khach hang.

Vi cac gia tri CR va Cronbach’s alpha ctia
cac nhan t6 déu cao hon 0,7 nén co thé két luan
cac nhan t6 trong mo hinh dat dugc do tin cay
nhat quan noi bo (Hair va cdng sy, 2017). Co
thé két ludn rdng, tat ca cac bién quan sat déu co
gia tri hoi tu khi gia tri AVE cao hon 0,5 (Hair
va cong su, 2017). Ty 1¢ HTMT la moét trong
bén tiéu chi dugc sti dung dé danh gia gia tri
phan biét. Cac gia tri ty 1é HTMT déu nho hon
0,9, chtling té cac bién quan sat c6 gia tri phan
biét (Henseler va cong su, 2015).

Bang 1. Thong tin ty 1¢ HTMT

1. 2. 3. 4.
1. Trai nghiém khach hang
2. Nhan biét thuong hiéu 0,486
3. Lién tudng thuong hiéu 0,534 0,892
4. Chat lugng cdm nhéan 0,592 0,614 0,642
5. Trung thanh thuong hi¢u 0,503 0,669 0,716 0,662

4.2.2. Kiém dinh mé hinh cdu triic

Bon van dé can dugc danh gia: Hién tugng
da cong tuyén, hé s6 tdc dong, hé s6 xac dinh

R? hé s6 tac dong f* trong viéc ki€ém dinh mo
hinh cdu trac.

Bang 2. Thong tin hé s6 tac dong, gia tri p, gia tri f* va VIF

Gia thuyét ¢ %0 Gidtrip Kétluan p o Mdcdo VIE  Pacong tuyén
tac dong tac dong
. 0,411 0,0% Chipnhan 0,203  Trung binh 1,000 Khong
H, 0,167 0,0% Chép nhan 0,058 Nho 1,203 Khong
H, 0,299 0,0% Chép nhan 0,115 Trung binh 1,254 Khéng
H, 0,200 0,0% Chép nhéan 0,049 Nho 1,313 Khoéng
H, 0,687 0,0% Chap nhéan 0,971 Lén 1,203 Khong
H, 0,421 0,0% Chap nhan 0,228 Trung binh 1,254 Khong
H 0,489 0,0% Chép nhan 0,291 Trung binh 1,313 Khong

7

Dé danh gia vian dé da cong tuyén gitia bién
doc lap va bién phu thudc, nhém tac gia su
dung gia tri VIF. Cac gia tri VIF gitia bién doc

l4p va bién phu thuc trong mo hinh bién dong
tu 1 dén 1,313, déu nho hon 5 nghia la moé hinh
khong c6 hién tugng da cong tuyén (Hair va
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cong sy, 2017). Céc gia thuyét tit H dén H_ déu
dugc chdp nhén vi tat ca cac gid tri p déu nho
hon 5%.

Gia tri R? nam trong khoang tii 0 dén 1, tri
s6 cang cao sé cho thady mtc do du doan chinh
xac trong mo hinh cang cao. Trong mo6 hinh
nghién ctiu c6 boén bién phu thudc: (1) Nhan
biét thuong hiéu; (2) Lién tudng thuong hiéu;
(3) Chat lugng cam nhan; (4) Trung thanh
thuong hiéu. Bon gia tri R* 1an lugt 1a 16,9%;
59,5%; 38%; 37,4%. C6 thé thdy bién doc lap
“trai nghiém khach hang” giai thich dugc
16,9% bién phu thudc “nhéan biét thuong hiéu”;
cac bién doc lap “trai nghiém khach hang” va
“nhan biét thuong hiéu” giai thich dugc 59,5%
bién phu thuoc “lién tudng thuong hiéu”; cac
bién doc lap “trai nghiém khach hang” va “lién
tudng thuong hiéu” giai thich dugc 38% bién
phu thudc “chét lugng cam nhan”; cac bién doc
lap “trai nghiém khach hang” va “chat lugng

| 1A. Trai nghiem thong tin |
\

| 1B. Trai nghiem giai tri

|1C. Trai nghiem quan he xa hoi
0.765

Trai nghiém
khach hang

| 1D. Trai nghiem giac quan |
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cam nhan” giai thich dugc 37,4% bién phu
thuéc “trung thanh thuong hiéu”. Diéu nay
cho thay mtic do phu hgp tuong doi chdp nhan
dugc cia mo hinh nghién ctu.

Bén canh viéc danh gia gia tri R? ctia cac bién
phu thudc, su thay d6i ctia gia tri R? khi mdt bién
doc lap dugc loai bod ra khoi mo hinh nghién
ctiu cling dugc st dung dé danh gid anh hudng
ctia mot bién doc lap dén bién phu thudc. Theo
Cohen (1988), cac gia tri f* 1an lugt 1a 0,02; 0,15
va 0,35 dugc xem la nho, trung binh va dang ké.
C6 thé thdy nhan biét thuong hiéu la mot nhan
t0 quan trong co6 tic dong 16n dén lién tudng
thuong hiéu. Trai nghiém khach hang c6 anh
huéng trung binh dén nhéan biét thuong hiéu
va chét lugng cam nhan. Trong khi trai nghiém
khach hang lai tic dong nho dén lién tudng
thuong hiéu va trung thanh thuong hiéu.

4.3. Thdo lugn két qud

BAW1
BAW?2
BAW3
BAW4
BAS1

0.411

BAS2

BAS3

g e

BAS4

PEQ1

R

0.200 PEQ4

LOY1

BEldAlc

0.847 LOY2
LOY3

LOY4

Trung thanh
thudng hiéu

LOY5

(=B

[=:]

w

)
“I

Hinh 1. Két qua mo6 hinh nghién ctu
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Két qua nghién ctu cho thdy, cac thanh
phan gia tri thuong hiéu theo dé xuit cua Aaker
(1991) 1a nhan biét thuong hiéu, lién tuong
thuong hiéu, chdt lugng cam nhan va trung
thanh thuong hiéu bi tac dong bai trai nghiém
khach hang. Két qua nghién ctiu nay cd su tuong
dong vé mo hinh nghién ctu dugc kiém dinh
bdi Biedenbach va Marell (2010). Tuy nhién,
khac véi Biedenbach va Marell (2010), nghién
ciiu nay da do ludng khai niém trai nghiém
khach hang d6i v6i san phdm dién thoai thong
minh la yéu t6 bac hai dua trén thang do goc
cua Bleier va cong su (2019) gom bén thanh
phan la trai nghiém thong tin, trai nghiém giai
tri, trai nghiém quan hé xa hdi, trai nghiém giac
quan. Nhu vay, két qua nay da ciing c6 két qua
cua cac nghién ctiu trudc nhu la nghién ctiu ctia
Biedenbach va Marell (2010), Ding va Tseng
(2015) va dong gop thém nghién ctiu trong viéc
do ludng tac dong ctia trai nghiém khach hang
dén cac thanh phan gid tri thuong hiéu.

5. Kétluan va ham y quan trj
5.1. Két lugn va ham y ly thuyét

Nghién ctiu nay phat hién ra trai nghiém
khach hang cé tic dong dén cac thanh phéan
gia tri thuong hiéu dién thoai thong minh cta
khach hang 6 TPHCM va dua ra mdt s6 ham y
quan tri tu két qua phan tich dd liéu. Nghién
ctiu nay dua ra mot vai dong goép vé mat hoc
thuat quan trong cho cac hoc gia nghién ctiu
vé€ moi quan hé gitia trai nghiém khach hang
va gia tri thuong hiéu tai thi trudng Viét Nam
noéi chung va TPHCM ndéi riéng. Két qua kiém
dinh da cho thay, tat ca cac gia thuyét ma nhom
tac gia dua ra déu dugc tng ho boi di liéu phan
tich. Cu thé, nghién ctiu nay da tim ra dugc trai
nghiém khach hang c6 tac dong tich cuc dén
nhan biét thuong hiéu, lién tudng thuong hiéu,
chat lugng cam nhén va trung thanh thuong
hiéu. Ngoai ra, nhan biét thuong hiéu co6 tac
dong tich cuc dén lién tudng thuong hiéu; lién
tuong thuong hiéu cé tac dong tich cuc dén
chat lugng cam nhan; chat lugng cam nhéan c6
tac dong tich cuc dén trung thanh thuong hiéu.

5.2. Ham y quadn tri

Tu két qua nghién ctiu tac dong cua trai
nghiém khach hang dén cac thanh phan gia tri
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thuong hiéu dién thoai thong minh, dua vao hé
s0 tac dong va trong s6 tai nhan t6 ctia cac bién
quan sat ctia cdc nhan t6 trdi nghiém khach hang
va thanh phan gia tri thuong hiéu, mot s6 ham
y quan tri sau dugc dé xudt cho cac don vi san
xudt kinh doanh doi véi cac thuong hiéu dién
thoai thong minh nhu la Iphone, Samsung... tai
thi truong TPHCM:

Thit nhdt, két qua nghién ctu cho thay, trai
nghiém khach hang c6 tac dong tich cuc dén
nhan biét thuong hiéu, lién tudng thuong hiéu,
chat lugng cam nhén va trung thanh thuong
hiéu. Do dé, cac don vi san xuét, kinh doanh
dién thoai thong minh can cai thién cac hoat
dong trai nghiém khach hang d€ c6 thé lam
cho khach hang cadm nhan dugc san phidm c6
chét lugng t6t, dé dang nhén biét va lién tudng
dugc thuong hiéu va dan dén khach hang sé
trung thanh véi thuong hiéu dién thoai. Cu
thé, cac cong ty cin ning cao trai nghiém tich
cuc cho khach hang bang cach tang cuong cac
yéu to trai nghiém lién quan dén thong tin, trai
nghiém mang tinh giai tri, trdi nghiém quan h¢
xa hoi va trai nghiém céc giac quan bang cach
chiing minh cho khach hang thdy viéc dung
dién thoai thong minh thi cé thé c6 dugc nhiéu
thong tin hiiu ich va can thiét; dugc giai tri thoa
thich, cam thdy vui vé, thu vi khi dung dién
thoai thong minh, dién thoai thong minh thi
dé st dung va thuan tién cho viéc giai tri; cho
khach hang biét dugc st dung dién thoai thong
minh thi dé dang lién lac, két ndi, tuong tac véi
moi ngudi, dugc thiia nhén la thanh vién cta
cong dong nguoi dung dién thoai thong minh
cua thuong hiéu nay; hdp dan cac gidc quan cua
khach hang bai hinh anh truc quan va da dang
cac san phdm dién thoai thong minh.

Thii hai, cac don vi san xudt, kinh doanh
dién thoai thong minh c6 thé xay dung gid tri
thuong hiéu bang cach lam ting cac thanh phan
ctia no la nhin biét thuong hiéu, lién tudng
thuong hiéu, chat lugng cam nhan va trung
thanh thuong hiéu. Béi vi két qua nghién ctu
da chi ra rang, khi ting cudng nhan biét thuong
hiéu thi ¢6 thé lam ting lién tudng thuong hiéu.
Lién tudng thuong hiéu tang lén thi c6 thé lam
tang cam nhén dugc chit lugng ctia sain phim
dién thoai, tit d6 dan dén khach hang sé trung
thanh véi thuong hiéu. Cu thé, ting cudng su
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nhan biét va lién tudng thuong hiéu bang cich  5.3. Han ché ciia nghién ciiu

giup c’ho Ehéeh hél}g nhér} ra, p hén' biét fiuqc Nghién ctiu nay cling c6 mot s6 han ché nhat
su khic biét ctia dién thoai thong minh nay so  ginh: 154 nhat, nghién ctiu nay chua kiém dinh
v6i sin pham dién thoai thong minh c6 thuong ¢ khac biét gifta cdc thuong hiéu sin phdm
hiéu khdc, gitp khach hang dé dang nhé “logo” dién thoai thong minh, vi vdy nghién ctu tiép
hay biéu tugng cua thuong hiéu dién thoai. D€ theo ¢6 thé kiém dinh sy khac biét nay hodc
tang cudng dugc chdt lugng cdm nhan thi phai  nghién ctu riéng d6i véi mot thuong hiéu dién
chiing minh cho khich hang thdy dugc ring,  thoai thong minh cu thé. Thif hai, nghién ctiu
chit lugng ctia sain phdm dién thoai minh bdn  chi khao sit déi vé6i nhiing ngudi dung dién
la cao va cé nhiéu tinh ndng htiu ich. Khi khach  thoai thong minh dang sinh s6ng tai TPHCM,
hang trung thanh thi khich hang sé khong mua  cdc nghién ctu tiép theo c6 thé thuc hién khao
dién thoai cta cac thuong hiéu khac, khich  sit d6i voi nguoi dung dién thoai thong minh &
hang sé gidi thiéu cho ngudi khéc. céc vung mién khéc.
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Phu luc. Thong tin thang do trdi nghiém khach hang va cac thanh phén gia tri thuong hi¢u

Nhan t6 va thang do CR Cronbach’s AVE
alpha
1. Trai nghiém khach hang 0,858 0,781 0,603
Trai nghiém thong tin; Trai nghiém giai tri; Trai nghiém quan hé xa hoi; Gia tri hé s6 tai nhén t6
Trai nghiém gidc quan (outer loadings) lan lugt la:
0,750; 0,882; 0,698; 0,765
2. Nhan biét thuong hiéu 0,889 0,833 0,667
BAWI: Téi biét thuong hiéu smartphone nay trong thé nao. Gia tri hé s6 tai

nhin t6 1an lugt la:

BAW?2: To6i c6 thé nhan ra smartphone nay trong s6 cac thuong hiéu 0.788; 0.874: 0.817: 0.784

smartphone khac.
BAWS3: T6i c6 hiéu biét vé thuong hiéu smartphone nay.
BAW4: T6i dé dang nhan ra ngay thuong hiéu smartphone nay.
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Nhan t6 va thang do cr  Crombach’s o p
alpha
3. Lién tudng thuong hiéu 0,903 0,857 0,700

BAS1: Mot s6 ddc diém cua smartphone nay xudt hién trong dau toi
nhanh choéng.

BAS2: T6i c6 thé nhanh chéng nhé “logo” hay biéu tugng, ky hiéu cua
thuong hiéu smartphone nay.

BAS3: T6i khong kho d€ hinh dung smartphone nay nhu thé nao trong
dau toi.

BAS4: Khi néi vé smartphone, toi nhé ngay dén thuong hiéu smartphone
nay.

Gida tri hé s6 tai
nhin t6 1an lugt la:
0,851; 0,862; 0,784; 0,846

4. Chat lugng cam nhan

PEQI: Smartphone nay c6 chat lugng tot.

PEQ2: Smartphone ngay cang cé nhiéu tinh ning hitu ich.
PEQ3: Chat lugng smartphone nay thi rt dang tin cay.

PEQ4: Smartphone c6 thé thay cho cad may anh, may tinh (calculator),
may nghe nhac, tra ctiu va luu git thu,....

0,911 0,870 0,719
Gida tri hé s6 tai
nhin t6 1an lugt la:
0,836; 0,849; 0,852; 0,856

5. Trung thanh thuong hiéu
LOY1: T6i nghi t6i trung thanh véi thuong hiéu smartphone nay.
LOY2: Thuong hiéu smartphone nay la su lua chon dau tién cta toi.

LOY3: Toi sé khong sti dung smartphone nao khac néu c6 san thuong
hiéu smartphone nay.

LOY4: T6i ludn uu tién st dung thuong hiéu smartphone nay.

LOY5: Toi luon dé cap dén thuong hiéu smartphone nay khi ban be,
ngudi than can tu van vé viéc can mua smartphone.

0,916 0,885 0,686
Gia tri hé s& tai
nhin t6 lan luogt la:
0,847; 0,837; 0,762; 0,859;
0,832
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