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Tom tat:

Duea trén Iy thuyét trdi nghiém khach hang (CET), nghién ciru nay xem xét moi quan hé gnra
trdi nghiém thwong hiéu va sw hai long cia khdach hang Gen Z, va xem xét vai tro diéu tiét
cua hinh anh thuong hiéu. Nghién curu sur dung phwong phap dinh lwong qua mo hinh phuwong
trinh cdau triic PLS-SEM. Két qua phdn tich tie mau 365 Gen Z tai Ha Ngi cho thdy trai nghiém
thwong hiéu c6 anh hieong tich cuwe dén sw hai long cia khdch hang Gen Z trong boi canh nén
kinh té s6 tai Viét Nam. Hon nita hinh anh thwong hiéu lam gia tang méi quan hé nay. Mot s6
thdo lugn va goi y dwoc tac gia diea ra cho cac nha quan tri doanh nghiép.

T khoa: Trai nghiém thuong hi€u, hinh anh thuong hiéu, sy hai long ctia khach hang, thuong
mai dién tr, Gen Z.

Ma JEL: M1, M31.

Brand experience and customer satisfaction of gen Z: The moderating role of brand
image

Abstract:

Based on customer experience theory, this study examines the relationship between brand
experience and satisfaction among gen Z customers, and moderating role of brand image. The
research employs a quantitative approach using Partial Least Squares Structural Equation
Modeling (PLS-SEM). The results from a sample of 365 gen Z sample in Hanoi reveal that
brand experience has a positive impact on gen Z customer satisfaction in the context of the
digital economy in Vietham. Furthermore, brand image increases this relationship. Some
discussions and suggestions are given for business managers.

Keywords: Brand experience, brand image, customer satisfaction, e-commerce, Gen Z.

JEL code: M1, M31.

1. Giéi thi¢u

Trén thé gidi, nghién ctru vé hanh vi khach hang, trong d6 cé sy hai 1ong ctia khach hang va nhiing yéu
t6 tac dong toi sy hai 1ong ciia khach hang 1 cha dé quan trong, da thu hut sy quan tim cia rat nhidu nha
nghién ctu (El-Adly, 2019; Gefen, 2014; Gefen & Pavlou, 2012; Moretta Tartaglione & cong su, 2019;
Srinivasan & cong su, 2002). Dé tim hiéu, giai thich va dy doan hanh vi khach hang, 1y thuyét trai nghiém
khach hang (CET) dugc sir dung kha phd bién gin day trong cac nghién ctru, trong nhiéu linh vuc khac
nhau nhu nganh du lich khach san, nganh ban 1é, ngan hang, cham soc strc khoe va ké ca trong gido duc
(Abdullah & cong sy, 2018; Bleustein & cdng su, 2014; Khan & Rahman, 2017). Ly thuyét CET da duoc
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cac nha nghién ctru phat trién va mé rong dé giai thich va du doan hanh vi mua siam tryc tuyén (Hussain
& cong sy, 2022, 2020; Urdea & Constantin, 2021), sy hai long ctia khach hang (Klaus & Maklan, 2013;
Maklan & Klaus, 2011) va long trung thanh ctia khach hang (Imbug & cong sy, 2018; Maklan & Klaus,
2011; Mascarenhas & cong su, 20006).

Céc nghién ctru dua trén 1y thuyét CET chi ra rang trai nghiém thuong hiéu tich cuc c6 anh huong 16n
dén sy hai long va 10ng trung thanh ciia khach hang d6i véi thwong hiéu (Brakus & cong su, 2009; Khan
& Rahman, 2016; Klaus & Maklan, 2013). Két qua twong ty ciing dugc xac nhan trong cic nghién ctru clia
Iglesias & cong su (2011), Nysveen & Pedersen (2014) va khung trai nghlem thuorng hi¢u cua Brakus &
cong su (2009) van dugc gidi hoc gia sir dung nhu mot nén tang quan trong nhat. C6 thé thiy rang, 1y thuyét
CET con dang tiép tuc phat trién va dugc cac hoc gia bd sung thém (De Keyser & cong sy, 2015; Lemon &
Verhoef, 2016).

Trong bdi canh phat trién manh mé cua nén kinh té sd, dic biét 1a thuong mai dién tu ¢ cac nudc dang
phat trién nhu & Trung Quéc, Indonesia, Viét Nam, trai nghiém thuong hi¢u va sy hai long cia khach hang
trén cac nén tang sb di tré thanh mot cha dé ngay cang phd bién va di nhan dugc nhiéu sy quan tim nghién
ctru cua cac hoc gia nhu Hariadi & Rahayu (2021), Ismail (2017), Li & cong su (2012), Long & cong su
(2022), Wijaya & cong su (2018). O Viét Nam, nghién ciru ciia Pham Thi Lan Huong (2016) tim thay anh
huéng tich cuc tir cac thanh phan trai nghiém thwong hiéu dén sy hai long thwong hiéu (Nguyén Thi Hong
Nguyét, 2020; Pham Thi Lan Huwong, 2016). Tuy viy, cac nghién ctru vé chi d& trai nghiém thwong hiéu,
dac biét 1a cho Gen Z trong bdi canh nén kinh té s tai Viét Nam va viéc st dung khung trai nghiém khach
hang ctia Brakus & cong su (2019) duong nhur van con rat han ché.

Gen Z 1a thé hé 16n 1én cung internet va mang xa hoi, ho c¢6 xu huéng chu trong nhiéu hon dén hinh anh va
nhitng gia tri ma thuong hi¢u thé hién. Do do, hinh anh thuong hi¢u c6 vai tro quan trong trong vi¢c thu hut
Gen Z (Francis & Hoefel, 2018). Viéc xac dinh dugc nhiing gia tri va hinh anh phu hgp voi Gen Z sé€ gitp
thuong hiéu tao dung méi lién két manh mé& voi Gen Z. Pidu nay duoc chimg minh qua cic nghién ctru vé
vai tro cua su trong dong hinh anh giita khach hang va thuong hiéu (Sirgy & cong sy, 1997). Sy dong cam
v& mat hinh anh va gia tri cua Gen Z dbi voi thuong hiéu s& dan dén cac hanh vi ung ho tich cuc nhu chia
sé cam xtc, trai nghiém véi thuong hiéu va mong mudn dong sang tao. Pay chinh 1a co s¢ dé xdy dung mdi
quan hé bén viing giira thwong hiéu va Gen Z (Francis & Hoefel, 2018).

Nghién ctru nay gép phan lam phong phu thém 1y thuyét vé trai nghiém khach hang CET, dong thoi da
danh gia vai tro diéu tiét cta hinh anh thuong hiéu trong mdi quan hé giita trai nghiém thwong hiéu va su hai
1ong ciia khach hang. Dong thoi, nghién ciru ciing cung cap cac khuyén nghi cho cac nha quan tri nham tao
trai nghiém thuong hiéu tich cuc va nang cao sy hai long cta khach hang Gen Z.

Sau phan gi6i thiu, bai bao dwoc két cdu gdm cac phan: Thir nhit, co s& 1y luan va cac gia thuyét nghién
ctru duoc tac gia dua ra; sau d6 1a phuong phap thuc hién trong nghién ciru nay; phan tht ba va phan thu
tu 1an luot 1a két qua nghién ctru va ban luan két qua nghién clu; cubi cung la nhiing han ché trong nghién
clru nay.

2. Co s& 1y ludn va gia thuyét nghién ciru

2.1. Trai nghiém thwong hiéu

Trai nghiém khach hang da nhan dugc rat nhidu sy quan tdm, thu hut cia giéi hoc gia nghién ctru vé
marketing tir sém (Holbrook & Hirschman, 1982). Ly thuyét vé trai nghiém khach hang duoc dé xuét lan
dau boi Schmitt (1999) va tiép tuc dugc phét trién boi Meyer & Schwager (2007), Verhoef & cong su
(2009). Trong do, trai nghiém thuong hiéu 1a mot khai niém nghién ctru quan trong cua ly thuyét CET, nd
bao g6m cac thanh phﬁn nhén thie, cam xuc, thé chit, tinh than, xa hoi va khia canh thuc tién (Schmitt,
1999). Nghién ctru ciia Meyer & Schwager (2007) phén tich cac yéu té tao nén trai nghiém thuwong hiéu
bao gdm trai nghiém vé san phim, khong gian, dich vu khach hang, truyén thong va thuong hiéu (Meyer
& Schwager, 2007). Ngoai ra, nghién ctru cua Brakus & cong sy (2009), Klaus & Maklan (2013) va Khan
& Rahman (2016) da phat trién thanh khung trai nghiém thuong hiéu kha toan dién bao gdm céc khia canh
cam giac, cam xtc, nhan thitc va hanh vi va cac thang do cho khai ni¢ém trai nghiém thuong hiéu da duoc
chtng minh cho két qua du bao tot.
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Trong nghién ctru nay, tac gia su dung khai niém trai nghiém thuong hiéu ndi téi nhiing phan ung noi tai
cht quan ctia Gen Z nhu cam giac, cam xuc, nhan thitrc va hanh vi theo khung trai nghiém thuong hi€u cua
Klaus & Maklan (2013).

2.2. Su hai long cua khdach hang

Fornell (1992) coi sy hai long cta khach hang 1a thai d§ dugc hinh thanh trén co sé trai nghiém sau khi
khach hang mua san pham, dich vu (Fornell, 1992). Tuong tu, Oliver (1999), dinh nghia sy hai long cua
khach hang la cam xtc sau khi ti€u dung dya trén so sanh hi¢u suét cam nhan dugc so voi ky vong ban dau
(Oliver, 1999).

Vi Gen Z, nghién cttu ciia Dhanapal & cdng su (2015) khao sat sy hai long véi cac thuong hiéu va chi
ra rang chat lugng dich vy, khong gian va gia ca la nhimng yéu t6 anh hudng dén su hai long ciia khach hang
(Dhanapal & cong su, 2015).

Trong nghién ctru nay, tac gia sir dung khai niém su hai 1ong cua khach hang la thai dg, danh gia va phan
ung cam xuc cua Gen Z sau qua trinh mua hang.

2.3. Méi quan hé giira trdi nghiém thuwong hiéu va sw hai long cua khdach hang

Céc nghién ctru trudce ddy chi ra trai nghiém thuong hiéu 1a mot tién dé quan trong cua sy hai long khach
hang. Khi khach hang co trai nghiém thuong hi¢u tich cuc lam cho sy hai long cua khach hang cao hon.
Cu thé, Klaus & Maklan (2013) di khao sat khach hang ciia mot hang hang khong va két qua cho thay trai
nghiém thuong hiéu c6 tic dong manh dén sy hai long ciia khach hang. Tuong tu, cic tic gia Nam & cong
su (2011), Ana & Jodo (2013) ciing cho théy mbi quan hé tich cuc gilia trai nghiém thuong hiéu va su hai
long ¢ khach hang str dung Smartphone (Ana & Jodo, 2013; Nam & cong sy, 2011).

M&i quan hé nay ciing gdp mot sd yéu td can tré hodc 1am suy giam nhu dic diém ca nhan khach hang,
su canh tranh cua cac thuong hiéu khac, cac sy ¢b bat ngd trong qua trinh st dung hay sy thay d6i nhu cau
khach hang theo thoi gian (Suhartanto & cdng su, 2013; Verhoef & cong sy, 2009).

Gen Z 1a thé hé tiéu ding s6 16n 1én véi su bung nd vé Internet va cac nén tang sb, nhing thiét bi thong
minh da dnh hudng 16n t6i hanh vi tiéu dung cua ho. Theo Kim & Ammeter (2008), Gen Z khong chi quen
thudc hon voi thwong mai dién tir ma con xir Iy thong tin Website nhanh hon gép 5 lan (Kim & Ammeter,
2018; Kim & cong su, 2016). Do do, trai nghiém thuong hiéu cua Gen Z trén cac nén tang s ciing co su
thay d6i nhat dinh.

Trén co so nhitng 1ap ludn trén, tac gia dé xuét gia thuyét nghién ciru sau:

H : Trai nghiém thuong hiéu cé tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang Gen Z.

2.4. Vai tré diéu tiét ciia hinh dnh thwong hi¢u

Nghién ciru ndy con ¢6 muyc tiéu xem xét vai tro diéu tiét ciia hinh anh thuong hiéu dbi voi méi quan hé
gitta trai nghi€ém thuwong hi¢u va sy hai long cua Gen Z. Theo Keller (1993) dinh nghia hinh dnh thuong
hiéu 14 tap hop cac niém tin cta khach hang vé mot thuong hiéu cu thé (Keller, 1993). Twong tu, Nandan
(2005) cho ré“mg hinh anh thuong hi€u la cach thuong hi€u hién dién trong tam tri cua khach hang (Nandan,
2005). Cac nghién ctru cho thiy hinh anh thwong hiéu c6 tac dong dén hanh vi va quyét dinh cua khach hang
(Aaker & Biel, 2013; Batra & cong su, 1993; Batra & Homer, 2004). Déc biét, hinh anh thuong hiéu phu
hop véi ban than khach hang s€ tao dong luc manh mé cho ho lya chon va trung thanh véi thuong hiéu do
(Kressmann & cong su, 20006).

Céc nghién ctru gan ddy cho thay hinh anh thuong hiéu c6 thé dong vai tro diéu tiét trong cac mdi quan hé
khac nhau. Cuy thé, Su & cong su (2016) chi ra ring hinh anh thuong higu c6 tac dong diéu tiét mbi quan hé
giita sy hai 1ong va y dinh mua hang ciia khach hang (Su & cong su, 2016). Tuong tu, nghién ctru cho thiy
hinh anh thuong hiéu diéu tiét mdi quan hé giita gia tri thwong hiéu va sy trung thanh cia khach hang nhu
Nam & cong su (2011), cam két ctia nhan vién nhu Kimpakorn & Tocquer (2010).

Trong nghién ciru nay, hinh anh thuong hi¢u 14 nhimg gi Gen Z nghi va cam nhan vé thuong hiéu. Khi
Gen Z danh gia cao mot thuong hiéu, thiy hinh anh thuong hiéu phu hop véi ban than minh, ho sé& suy nghi
chia sé cam nhén, cam xuc cia minh vdi thuong hiéu, tor d6 s€ c6 dong luc tich cuc hon véi thuong hi¢u
(Francis & Hoefel, 2018). Ho ki vong cao hon tur thuong hi¢u qua viéc ho chia sé va sau khi mua hang. Vi
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vay, voi trai nghiém thuong hiéu nhu nhau, nhitng Gen Z danh gia hinh anh thuong hiéu cang cao, ho s& co
dong luc vé thuong hi¢u d6 nhicu hon. Do do, sy hai long ctia Gen Z s€ duoc nang cao. Hay néi cach khac,
hinh anh thuong hi¢u s€ di€u tiét tdic dong cua trai nghiém thuong hi€u toi sy hai long cia Gen Z.

Trén co so nhitng 1ap ludn trén, tac gia dé xuét gia thuyét nghién ctru sau:

H : Hinh anh thuong hiéu cd tac dong tich cuc dén s hai long ciia khdach hang Gen Z.

H : Tac dong cua trai nghiém thwong hi¢u t6i sy hai long ciia khach hang cang cao khi danh gia vé hinh

anh thwong hiéu cang cao.

Hinh 1: Mé hinh nghién ciru dé xut

Hinh anh thuong hi¢u
Cam giac (HinhAnh)
Cam xuc Trai nghiém Sur hai long cua
thuong hi¢u HI1 khéach hang
(TNTH) (SHL)

Nhan thirc

Hanh vi

Nguon: Dé xuat nghién ciru cua tac gid.

3. Phwong phap nghién ctru

3.1. Thang do

Trong nghién ciru nay sir dung 3 khai niém gém: Trai nghiém thuong hiéu, hinh anh thuong hiéu va sy
hai 1ong cua khach hang. Tét ca cac thang do dugc ké thira tir cac nghién clru trude va 6 diéu chinh cho phu
hop tir v6i bdi canh va v6i Gen Z. Trong dé:

Thang do bién doc 1ap trai nghiém thuong hiéu dugc ké thira c6 didu chinh 12 bién quan sat theo khung
trai nghiém thuong hi¢u ctia Brakus & cong sy (2009) va ctiia Nysveen & Pedersen (2014). Theo do6, trai
nghiém thuong hiéu duoc téng hop tir bdn khia canh: Cam giac, Cam xuc, Nhan thirc va Hanh vi. Trong do,
Cam giac (CamGiac) dugc do ludong bang 3 bién quan sat, ky hiéu tir CG1 dén CG3; Cam xuc (CamXuc)
dugc do ludng bang 3 bién quan sat, ky hiéu tir CX1 dén CX3; Nhan thirc (NhanThuc) duge do ludng bang
3 bién quan sat, ky hiéu tir NT1 dén NT3; va Hanh vi (HanhVi) duoc do luong bang 3 bién quan sat, ky hiéu
tr HV1 dén HV3.

Thang do bién diéu tiét hinh anh thuong hiéu (HinhAnh) dugc ké thira ¢6 diéu chinh tir nghién ctru cia
Makanyeza & Chikazhe (2017) gdm 5 bién quan sat, ky hiéu tir HA1 dén HAS.

Thang do bién phu thudc sy hai long cua Gen Z (SHL) dugc do ludng bang 3 bién quan sat, ky hiéu tir
SHL1 dén SHL3 va dugc ké thira c6 diéu chinh tir nghién ctru cia Nysveen & Pedersen (2014).

Céac thang do trong nghién ctru nay dugc s dung dang Likert 5 diém, trong do 1: hoan toan khong déng
¥ va 5: hoan toan dong .

3.2. Mdu nghién citu

Nghién ctru chinh thirc dugc thyc hién bz‘ing phuong phap dinh lugng thong qua mét cudc khao sat truc
tuyén, va chon mau theo phwong phéap thuén tién véi 365 Gen Z, nhitng nguoi sinh tir nim 1995 dén 2010
trén dia ban Thanh phd Ha No6i. Mu khao sat gdm 41,9% nam va 58,1% nit. Cac do tudi tir 18-22 chiém ty
1¢ cao nhat véi 72,9%, tiép dén 1a 22-28 tudi v6i 27,1%. Hau hét mau khao sat 14 sinh vién dai hoc (67,1%),
sinh vién cao dang/trung cap (23%) va hoc vién sau dai hoc (9,9%).
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4. Két qua

4.1. Danh gia thang do

Nghién ctru sir dung hé s6 Cronbach alpha, hé s tin cdy téng hop rhoC va hé sb tin cdy chinh xac rhoA
dé danh gia do tin cdy cta thang do. Ti 1¢ trung binh phuong sai trich AVE dé danh gia d6 hoi tu cua thang
do, va sir dung tiéu chuan Fornell-Larcker, ty 1& heterotrait-monotrait ratio (HTMT) danh gia do phan biét
cua thang do (Fornell & Larcker, 1981).

Bang 1 thé hién két qua Cronbach alpha, rhoC, rhoA cho thdy tat ca cac thang do khai niém béc 1 déu dat
yéu clu vé do tin cay cao. Cu thé, Cronbach alpha cua 4 khai ni¢ém cho th:?iy d6 tin cay o muc cao (>0,85)
(Hair & cong su, 2022; 2018), cac hé s6 thoC va rhoA dam béao gi61 han dudi va gidi han trén trong gia tri
cho phép (>0,7) (Dijkstra, 2010, 2014; Dijkstra & Henseler, 2015; Henseler & cong sy, 2015; Joreskog,
2007).

Bang 1: Phan tich d§ tin cdy va d¢ hoi tu ciia cac khai niém

Tén bién Bién quan sat Loadings C.Alpha  AVE  rhoC rhoA

Cam giac CGl1 0,943 0,890 0,820 0,932 0,909
(CamGiac) CG2 0,891
CG3 0,881

Cam xuc CX1 0,950 0,905 0,841 0,941 0,918
(CamXuc) CX2 0,892
CX3 0,907

Nhan thtc NT1 0,954 0,900 0,834 0,938 0,908
(NhanThuc) NT2 0,898
NT3 0,886

Hanh vi HV1 0,950 0,891 0,821 0,932 0,909
(HanhVi) HV2 0,868
HV3 0,899

Hinh anh HA1 0,955 0,923 0,765 0,926 0,902
thuong hiéu HA2 0,854
(HinhAnh) HA3 0,847
HA4 0,858
HAS 0,855

Su hai long cua SHLI 0,948 0,880 0,807 0,942 0,926
khach hang SHL2 0,880
(SHL) SHL3 0,865

Ghi chu: C.Alpha, rhoC, and rhod = 0,7 va AVE = 0,5.
Nguon: Ket qua phan tich dir liéu cua tac gid.

Két qua phan tich trung binh phuong sai trich AVE cho thay thang do cho cac khai niém dat do hoi tu,
trung binh phuong sai trich dat trén 80%. Két qua phan tich d6 phéan biét theo tiéu chuan Fornell-Larcker,
trong d6 can bac hai cia AVE cho mdi khéi niém dugc in ddm doc theo dudng chéo Bang 2 cho théy cac
khai niém dam bao do phan biét tot.

Bang 2: Danh gia d) phén biét cia thang do
theo tiéu chuan Fornell-Larcker

CamGiac CamXuc NhanThuc HanhVi HinhAnh SHL
CamGiac 0,906
CamXuc 0,394 0,917
NhanThuc 0,295 0,323 0,913
HanhVi 0,227 0,274 0,310 0,906
HinhAnh 0,358 0,321 0,450 0,348 0,875
SHL 0,499 0,512 0,593 0,443 0,836 0,899

Ghi chu: Tiéu cht;zfn Fornell-Larcker cho biét bdc hai ciia AVE trén dwong chéo (b6i ddm) va twong
quan gitta cac bién quan sat.
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Twong tu, tiéu chuan HTMT dugc tac gia st dung dé danh gia nghiém ngat hon do phén biét, tat ca cac
khai niém nghién ciru déu khac biét rd rét & ngudng HTMT 0,90 (Henseler & cong su, 2015), khong c6 gia
tri nao vugt qua 0,9 nhu trinh bay trong Bang 3.

Bang 3: Phan tich d¢ phan biét ciia thang do

theo tiéu chuin HTMT
CamGiac CamXuc NhanThuc HanhVi HinhAnh SHL

CamGiac

CamXuc 0,432
NhanThuc 0,325 0,352

HanhVi 0,251 0,301 0,341

HinhAnh 0,392 0,347 0,491 0,378

SHL 0,551 0,563 0,658 0,490 0,891

Ghi qhd.’ D,,o” phan biét duoc thiét lap tai mirtc HTMTo,00
Nguon: Két qua phan tich dir liéu cua tdac gid.

Nhu vay, qua phan tich thang do cta cac khai niém bac 1 da dam bao d¢ tin cay, do hdi tu va do phan biét,
c6 thé thuc hién budce tiép theo cho nghién ctru dinh luong.

Vi khai niém bac 2 — Trai nghiém thuong hi€u, cac chi tiéu danh gia cling tuong tu véi khai niém béc 1,
do cung str dung thang do phan anh cho cac khai niém (reflective construct). Két qua Bang 4 cho thay cac hé
s tai loading tir 0,62 dén 0,734 va Crobach alpha, rhoC, rhoA lan lugt bang 0,636; 0,785 va 0,643. Ngoai
ra, d phan bi¢t cia thang do AVE 14 0,478 (dudi muc 0,5), tuy nhién co6 thé chép nhén duge véi cho bién sb
do luong bac 2 (Hair & cong su, 2011).

Bing 4: Panh gia do tin ciy va dd hdi tu cia bién sé bac 2

Bién so bac 2 Trong sb Alpha  AVE rhoC rhoA
Trai nghiém thuong hiéu (BE) (Loading)
CamGiac < Trai nghiém thuong hiéu 0,687 0,636 0,478 0,785 0,643
CamXuc < Trai nghi¢ém thuong hi¢u 0,719
NhanThuc « Trai nghiém thuong hi€u 0,734
HanhVi < Trai nghiém thuong hiéu 0,620

Nguon: Két qua phan tich dit liéu ciia tic gid.

Trong nghién ciru nay, trai nghiém thuong hiéu ciia Gen Z trong bdi canh nén kinh té s6 tai Viét Nam van
con it nghién ctru va trong giai doan dau phat trién. Do vay, thang do cho trai nghiém thwong hiéu 1a dam
bao do tin cdy va xac thuc (Hair & cong su, 2011). Bén canh d6, cac nghién ctru trudce trén co so ly thuyét
da ching minh thang do trai nghiém thwong hiéu la phit hop vé 1y thuyét (Brakus & cong sy, 2009; Klaus &
Maklan, 2013; Nysveen & Pedersen, 2014).

4.2. Kiém dinh mé hinh va cdc gia thuyét

Phuong phép phan tich mé hinh céu trac tuyén tinh dya trén binh phuong tdi thiéu timg phan PLS-SEM
dugc str dung voi sy tro giup cia ngdn ngit R dé kiém dinh mé hinh va céac gia thuyét nghién ctru. Két qua
cho thiy cac tac dong truc tiép va diéu tiét déu co y nghia thong ké. Cu thé:

Trai nghiém thuong hiéu (TNTH) va hinh anh thuong hiéu (HinhAnh) c6 anh hudng tich cuc toi sy hai
long ciia Gen Z (SHL) v6i hé sé hdi quy twong tmg 14 0,645 (p< 0,01) va 0,422 (p< 0,01). Nhu vay, gia
thuyét H1, H2 duoc chép nhan.

Kiém dinh tac dong diéu tiét ciia hinh anh thuong hiéu c6 ¥ nghia thong ké (p< 0,05). Két qua nay cho
thiy gia thuyét H3 ciing dugc chap nhan. Diéu nay c6 ¥ nghia la khi Gen Z danh gia hinh anh thuong hiéu
cang cao thi tac dong gitra trai nghiém khach hang toi1 sy hai long cua ho cang cao.

Tac gia thyc hién phan tich Bootstrap, két qua wdc luong ban dau va trung binh Bootstrap cho tat ca cac
duong (path coefficients) dan déu rit gin nhau, cho thiy udc lugng ban dau 1 6n dinh. Pay 1a mé hinh ¢
chat luong t6t dé giai thich mdi quan hé giira cac khai niém.
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Hinh 2: Két qui wéc lwgng md hinh nghién ciru theo PLS-SEM

W2 PUNECL L. HanhVi

Bang 5: Két qua kiém dinh céc gia thuyét

Gia thuyét Mobi quan hé Gia tri wéc lwong ~ T-Value Gia thuyét (p < 0,05)
HI TNTH — SHL 0,422 14,546%** Chép nhén
H2 HinhAnh — SHL 0,645 23,337%%* Chép nhén
H3 TNTH*HinhAnh — SAT 0,074 2,953%* Chép nhén

Ghi chii: *** p<0,01, ** p<0,05, * p<0,1.
Nguon: Két qua phan tich dit liéu cua tac gid.
Nhu véy, cac gia thuyét nghién ciru déu duoc chap nhan. Mb hinh 1y thuyét duoc kiém dinh thanh cong.
Céc két qua udc luong dugc thé hién trong Hinh 2.
Gia tri R? = 0,829 nhu vay 82,9% su bién dong phuong sai sy hai long cua Gen Z c6 thé duoc giai thich
bdi mé hinh nghién ciru ctia nhom tac gia. Két qua cho biét mirc do phu hop hay kha ning dy béo ciia mo
hinh (Hair & cong su, 2018; Shmueli & cdng su, 2019).

Hinh 3: Tac dong diéu tiét cia “Hinh anh thwong hiéu”
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5. Ban luan két qua va dé xuét

Nghién ctru nay kiém dinh mdi quan hé giita trai nghiém thuong hiéu va sy hai 1ong ciia khach hang Gen
Z trong bdi canh kinh té s va thuong mai dién tur tai Viét Nam. Két qua cho théy trai nghi¢m thuong hi¢u co6
tac dong tich cuc dén su hai long ctia Gen Z, phu hop voi mot sb nghién ctru trude do trong mot s6 linh vuc
khéc nhu hang khong, dich vu khach san ctia Ana & Jodo (2013), Klaus & Maklan (2013), Nam & cdng su
(2011). Hon nita, mbi quan hé nay con c6 diéu tiét boi hinh anh thuong hiéu ciia khach hang. Cy thé, hinh
anh thuong hiéu lam tang tdc dong cua trai nghiém 1én su hai 1ong cia Gen Z. Nhu vay, nhiing Gen Z danh
gia hinh anh thuong hi¢u cang cao, ho sé c6 dong luc vé thuong hiéu do nhiéu hon. Do dé, su hai long cua
Gen Z s€ dugc nang 1én.

Nghién ctru di 1am phong phti thém 1y thuyét vé trai nghiém khach hang CET. Bén canh d6, nghién ctru
cling mé rong vai tro diéu tiét ciia hinh anh thuong hiéu, chi ra rang hinh anh thuong hiéu t6t s& lam gia
tang sy hai long ctia khach hang Gen Z. Cac nha quan trj can chu trong xay dung trai nghiém thuong hiéu
tich cuc dé nang cao su hai long cta khach hang Gen Z. Vi du nhu, cac thuong hi¢u can mang lai cho Gen
Z nhiing cam giac thu vi, va dinh huéng hanh dong cia cia Gen Z. Trai nghiém thuong hi¢u can da dang,
dap tmg duoc ca cac giac quan, cam xuc, nhan thirc va hanh vi cta khach hang. Dong thoi, dé ting cudng
tac dong cua trai nghiém thuong hiéu lén sy hai long, cac nha quan tri nén xay dung hinh anh thuong hi¢u
¢6 hudng ndi tai manh mé, nhan manh vao phém chét va c4 tinh, gﬁn giii ctia thuong higu. Pé Gen Z th?iy
hinh anh thuong hiéu phu hop v6i ban than minh, diéu nay s& giup thu hut va gia ting su hai long cho khach
hang Gen Z.

6. Han ché va huéng nghién ciru tiép theo

Nghién curu nay c6 mdt s6 han ché sau: mot 13, mau khao sat chi tap trung & Ha Noi, thanh phé 16n nhat
ca nudc, trinh d6 cao nén anh huong dén kha ning khai quat hoa két qua. Nghién ctru tiép theo c6 thé mg
rong pham vi mau khao sat dé nang cao tinh dai dién. Thir hai, nghién ctru kham pha tac dong diéu tiét cua
hinh anh thuong hiéu téng hop, ma chua di sdu vao cac chiéu khac ctia hinh anh thuong hiéu, ciing nhu cac
yéu t6 didu tiét khac nhu gidi tinh, d¢ tudi, nganh hang. Cudi ciing, nghién ctru chi tap trung vao khach hang
Gen Z tai mot thoi diém, cac nghién ctru tiép theo ¢ thé sir dung nghién ciru doc va theo thoi gian s& cho
két qua sau sic hon.

Phu luc 1: Céc bién do lwong va ngudn tham khio

Nhém Tén Ma Bién quan sat Nguon
bién  bién  héa tham khao
Trai Cam CGl Thuong hiéu ndy gdy an twong ban dau di véi thi giac  Brakus &

nghiém  giac cua toi cong su

thuong CG2 Viéc 1a khach hang cua thuong hiéu mang lai cho t6i (2009);
hiéu nhiing cam giac tha vi Nysveen &

(TNTH)  CG3  Téithdy thuong hiéunayhapdantsi ~ Pedersen
Cam  CX1 Toico cam xuc véi thuong hi¢u nay (2014)
xuc CX2 Téi c6 tinh cam voi thuong hiéu nay

___CX3 Daylamotthuong hiéu gdy cam xiic manh m& voitoi
Nhan NT1  Tbi suy nghi nhiéu khi la khach hang ciia thwong hi¢u.
thtc  NT2 Thuong hi€u nay kich thich sy td mo cta toi
_NT3 _ Thuong hiéu ndy gidi quyét vandé cuatoi
Hanh HVI Tbi co tham gia cac su kién do thuwong hiéu 6 chirc
vi HV2 Téi da sir dung thuong hi¢u nay
HV3  Thuong hiéu nay cé dinh huéng hanh dong cuia toi

Hinh anh HAl Thuong hiéu nay dang thanh cong va c6 1& tiép tuc thanh  Makanyeza
thuong hiéu ~conghon o o ) &
(HinhAnh) HA2  Toi thay thuong hidu ludn tim kiém gaii phap méi dé  Chikazhe

_phuc vu khach hang. (2017
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HA3 Thuong hiéu nay c6 lich str 1au va c6 uy tin va su tin cay
~ wénthitwong
HA4 Thuong hiéu thyc hién hoat dong kinh doanh ctia minh
cong bang, trung thuc va cam ket trach nhiém xa hoi.
HAS Thuong hi¢u dugc danh gia cao va duoc coi 1a mét trong
nhitng thuong hiéu hang du trong nganh

Suhailong cia  SHLI Nhin chung, t6i hai long voi thwong hiéu ~~ Nysveen &
Gen Z SHL2 Viéc tré thz‘mh khach hang cta thuwong hiéu 1a mot lva  Pedersen
(SHL) ~chon tot d6i véi toi - (2014)

SHL3 Thuong hiéu da dép ung dugc ky vong cua toi

Nguon: Tong hop cia tac gid.
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