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Tém tit: Nghién ctiru dugc thyuc hién bang phuong phéap dinh luong théng qua dit
li¢u 218 khach hang thuong xuyen tap luyén tai cac Trung tdm cua Elite Fitness
phan hdi bang bang hoi truc tiép. Dit lidu thu thap dugc xu ly thong qua cac buoc
phan tich do tin cdy, phan tich kham ph4 nhan t6, phan tich khang dinh nhan t6
va mo hinh cau tric tuyén tinh SEM. Két qua cho thay trai nghiém thwong hiéu
vé hanh vi, cam giac, cam xtc va tri tué nhan thirc c6 tac dong tuong dong dén
tinh cach thuong hiéu. Nghién ciru ciing di cho thay rang, d6i véi dich vu c6 tinh
tuong tac cao thi trai nghi¢m thuong hi¢u vé mat hanh vi tac dong manh nhat téi
tmh cach thuong hiéu, trong khi d6 d6i véi hang hoa hiru hinh thi trai nghiem
vé mit cam giac co tac dong manh nhat. Két qua nghién ctru da cung cap thém
mot bang ching nita vé mdi tuong quan gitra trai nghiém thuong hiéu, tinh cach
thuong hi¢u va sy théa man thuong hiéu.

Tir khéa: Trai nlghiém thuong hi¢u, Tinh cach thuong hi€u, Su thoa man thuong
hiéu, Dich vu thé thao cao cap

RELATION BETWEEN BRAND EXPERIENCE,
BRAND PERSONALITY, AND BRAND SATISFACTION:
A RESEARCH FOR ELITE FITNESS PREMIUM SPORTS SERVICES

Abstract: The study was performed by quantitative methods through data of 218
regular trainers at Elite Fitness Centers using direct questionnaires. Collected data
are processed by software SPSS 22.0, AMOS 22.0 through steps of reliability
analysis, factor discovery analysis, factor confirmation analysis and linear
structural model SEM. The results show that brand experience in behavioral,
sensory, affective and intelligence has an impact on brand personality. Research
has also shown that, for highly interactive services, behavioral brand experience
has the strongest impact on brand personality, while for tangible goods, sensory
experience has the strongest impact on brand personality. Research results have
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provided an evidence of the relation between brand experience, brand personality
and brand satisfaction.

Keywords: Brand Experience, Brand Personality, Brand Satisfaction, Premium
Sports Services

1. Gi6i thiéu

Ngay nay, van dé thuong hiéu dang duoc rat nhiéu doanh nghiép, khach hang
cling nhu cac nha nghién ctru kinh té quan tdm. Keller (2001) cho rang mot thuong
hiéu manh an chira bén trong rat nhiéu strc manh, c6 thé khién mot doanh nghiép tro
nén khac biét va ndi trdi so véi cac ddi tha canh tranh, anh huong dén quyét dinh
mua sam cta khach hang theo chiéu huéng cé loi cho doanh nghiép, xay dung luc
lwong khach hang trung thanh va thuc ddy doanh nghiép phat trién ca vé quy mé 1an
loi nhuén. Mudn duy tri sy thanh cong va phét trién trong kinh doanh, doanh nghiép
can chu ¥ dén cac yéu t6 mang lai gia tri thwong hiéu (Aaker, 1996; Keller, 2013).
Tuy nhién, can phai c6 cach tiép can toan dién vé sy anh huong cua thuong hi¢u
dén su thoa man, xu hudng tiéu dung hay y dinh mua ciing nhu y dinh mua lap lai
ctia khach hang cht khong phai hiéu xay dung va phat trién thuong hiéu trong mot
cach nhin han ché chi 12 mot chién dich thay d6i logo cong ty, thiét ké phong cach
hay 1a cach phéi hop mau sic san pham (Brakus & cong sy, 2009).

Nhu cau chim soc stre khoe 14 nhu cau co ban ciia con ngudi dé dam bao nang
cao chét luong cho cudc sdng. Khi kinh té ngay cang phat trién ciing 13 luc ma nhu
cau lam dep va cham soc sirc khoe ciia con ngudi ciing tang 1én. Tai Viét Nam trong
nhimg niam gan day, doi song ngudi dan da duoc cai thién, thu nhap binh quan dau
nguoi 1a 3.521 USD, GDP dat khoang 343 ty USD nam 2020 (Bo Ké hoach va Pau
tu, 2020). T do, nhu cau vé tap luyén thé duc, thé thao lam dep ngay cang dugc
nhiéu ngudi quan tm, cac trung tim thé duc thé thao ciing ngay mot nhiéu hon dé
dap Gmg nhu cau tip luyén cta ngudi dan. Hoat dong tir ndm 2010, Elite Fitness 1a
hé théng phong tap thé thao dat 5 sao tiéu chuan qudc té hang dau tai Viét Nam véi
14 dia diém dich vu trén toan quéc. Puogc thiét ké vai tiéu chuan chit lugng véi céac
dich vu thé thao da chuc nang luyén tap theo c4 nhan, theo nhoém hodc cau lac bo
v6i hudn luyén vién chuyén nghiép & phan khiic cao cap nén khia canh thuong hiéu
dugc xay dung c6 nhiéu diém dic trung so vdi cac thuong hiéu ¢ phan khuc khac
(Elite Fitness, 2021). Mic du, di c¢6 nhiéu nghién ctru trén thé gidi dé cap téi van dé
thuong hi¢u dich vy, trai nghiém thuong hi¢u va sy hai long thuong hi¢u dich vu,
tuy nhién, xem xét mdi quan hé giira trai nghiém thwong hiéu dich vu cao cép véi
c4 tinh thuong hiéu va 1ong trung thanh thuong hiéu van chua c6 nhiéu nghién ctu,
dic biét & Viét Nam. Hon nita, khi xem xét ddi véi dich vu ¢6 tinh tuong tac voi
khéach hang nhu dich vu thé thao cao cép liéu c6 diém gi khac biét so véi trai nghiém
d6i v6i hang hoa va dich vu dong goi thong thuong hay khong? Do vdy, viéc nghién
ctru mdi quan hé gitra trai nghiém thwong hiéu thong qua cé tinh thuong hiéu dén su
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thoa man thuong hiéu ddi v6i dich vu thé thao cao cap s& cung cap thém mot bang
chting thuc tién quan trong dé khang dinh vai tro cta trai nghiém thuong hiéu trong
cung tmg dich vu va tir 46 dua ra mot s6 ham ¥ quan tri cho doanh nghiép cung tng
dich vu thé thao cao cip cai tién va nang cao hinh anh thvong hiéu ctia minh.

2. Co so 1y thuyét, cac gia thuyét va mé hinh nghién ctru
2.1 Sy thoa man thwong hiéu

Tiép can ¢ khia canh marketing, “su théa man cua khach hang” cé thé duoc
dinh nghia la sy danh gia mirc d ma cac san phém, dich vu dugc cung cép bd1 mot
cong ty dap Uimg hodc vugt qua mong doi cua khach hang (Zeithaml, 2000). Theo
Kotler (1997), dinh nghia sy thoa man 1a muc dg cua trang thai cadm gidc cua mot
ngudi bat ngudn tir viée so sanh két qua thu duoc tir viée tiéu dung san pham, dich
vu v6i nhitng ky vong ctia ngudi d6. Mac du khai niém su théa man da dugc giai
thich theo nhiéu cach khac nhau nhung nhin chung c6 hai huéng tiép can chinh. O
hudng tiép can thir nhat, sy thoa man dugc thé hién thong qua danh gia ctia khach
hang veé nhirng gia tri ho nhan dugc sau khi ho mua san phém hay sur dung dich vu
so voi nhitng gi ho mong doi trude d6 (Engel & cong su, 1995; Oliver, 1980). Doi
v6i hudng tiép can tht hai, sy thoa man duoc hiéu 13 sy danh gia tong thé nhitng
trai nghiém mua sam, tiéu dung cua khach hang vé nhiing gi doanh nghiép da
thé hién trong qua khir va hién tai (Churchill Jr. & Surprenant, 1982; Patterson &
Spreng, 1997; Nguyén, 2021), hay noi cach khac su thoa man 1a sy so sanh nhiing
trai nghi¢m & nhiéu 14n mua khac nhau. Truéce khi mua san phém hodc st dung dich
vu, khach hang luén ¢ su ky vong hodc nhitng kinh nghiém mua sim trong qua
khir. Nhing ky vong va kinh nghiém ay anh huéng dén mirc d6 thoa man cua khach
hang trong subt qua trinh mua va sau khi mua (Berry & cdng su, 2002; Oliver,
1999). Thém vao do, su théa man dugc cho 1a mot phan trng tinh cam ddi voi tinh
huéng mua hang (Babin & Griffin, 1998; Bagozzi & Foxall, 1996; Anderson &
Narus, 1990). Pay chinh 1a mot phan Gng tich cuc vé tinh cam d6i véi két qua cia
mot trai nghi¢m trudc do (Ganesan, 1994). Tiép can ¢ goc do thuong hi¢u, thuong
hiéu duoc coi 14 thoa méan khi c6 chét lugng, tuc 1a mic d0 ma nguoi tiéu dung coi
thuong hicu la dbi tuong dem lai sy thdéa man trong mot mbi quan hé¢ dang dién ra;
n6 1a danh gia tong thé ciia ngudi tiéu dung vé sttc manh cia mbi quan hé cia ho
v6i thuong hiéu (Algesheimer & cong su, 2005; Nguyén, 2020). Su thda man 1a
tién dé cua long trung thanh thuong hiéu, n6 dugc tao ra sau mdt qua trinh va thac
day hanh dong mua lai ctia khach hang (Aaker, 1997). Nghién ciru nay tiép can thoa
man thuong hi¢u dudi khia canh trai nghiém thuong hi¢u dich vu.

2.2 Trai nghiém thwong hiéu

Khai niém trai nghiém thuwong hiéu va phat trién quy mo trai nghiém 14 rat quan
trong dé hiéu va quan 1y long tin va 1ong trung thanh thuong hiéu (Brakus & cong
su, 2009). Cac nha nghién ctru da dinh nghia khai niém trai nghi¢m thuong hi¢u
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theo nhiéu cach khac nhau. Ortmeyer & Huber (1991) coi trai nghiém thuong hiéu
1a hanh vi mua hang ddi voi mot thuong hiéu cu thé va do ludng né thong qua sb
lwong mua hang trudc day cua thuwong hiéu do. Kim & Sullivan (1998) coi trai
nghi¢m thuong hiéu la trai nghiém c6 dugc tur viéc mua hodc st dung cac san phélm
hodc dich vu cua mdt thwong hiéu cu thé. Trong khi do, Ha & Perks (2005) coi trai
nghiém thuong hi€u la nhiitng nhan thtc tich cuc ddi véi mot thuong hi¢u. Brakus
& cong su (2009) di tiép can goc d6 do ludng trai nghiém thwong hiéu. Theo do,
Brakus & cong su (2009) da dinh nghia dién mao thuong hi¢u la “phan tung chu
quan, tur phia ban than nguoi ti€u dung (giac quan, cam giac, nhan thirc va phan ting
hanh vi) duoc goi 1én bai nhitng kich thich lién quan dén thuong hiéu, 1 mot phan
cua thiét ké va nhan dang, bao bi, thong tin lién lac va moi trudong”. Nhidu hoc gia
khac ciing chi ra rang trai nghiém thuong hiéu bao gdm bon chiéu: giac quan, tinh
cam, tri tu¢ va hanh vi. Mat khac, Zarantonello & Schmitt (2010) dinh nghia bdn
chiéu nay 13, “mot chidu cam giac, dé cap dén cac kich thich thi giac, thinh giac, xtic
giac va khtru giac do mot thuong hiéu cung cip; mot khia canh tinh cam, bao gdm
cam xuc do thuong hiéu tao ra va mdi quan hé tinh cam ctia né véi nguoi tiéu dung;
mot khia canh tri tué, dé cap dén kha nang cua thuong hi¢u trong vi¢c thu hut suy
nghi hoi tu va khac nhau ctia ngudi tiéu dung; va chiéu hudng hanh vi, bao gém trai
nghiém co thé, 16i song va tuong tac véi thuong hidu”. Su tuong tac giita thuong
hiéu va nguoi tiéu ding tao ra trai nghiém anh huéng dén suy nghi va hanh vi cia
ngudi tidu dung. Shankar & cong sy (2003) cho rang trai nghiém 1a yéu t6 quyét
dinh sy thoa man va trai nghiém thwong hi¢u anh huong truc tiép dén su thoa mén
cua nguoi tiéu dung va long trung thanh véi thuong hi¢u. Trai nghiém thuong hiéu
c6 thé tich cuc hodc tiéu cuc, ton tai trong thot gian ngén hoac lau dai. Hon ntra, trai
nghiém thuong hiéu ¢ thé anh hudng tich cyc dén su thoa mén cia ngudi tiéu ding
va long trung thanh véi thuong hi¢u, cling nhu sy tin tudng thuong hiéu (Quan &
cong su, 2020; Ha & Perks, 2005). Trong nghién clru nay, trai nghi¢m thuong hiéu
s& xem xét va dé cap toi khia canh trai nghiém tir phia khach hang, bao gdm: trai
nghiém cam giac, trai nghi¢m tinh cam, trai nghiém tri tu¢ va trai nghi¢ém hanh vi.

Trai nghiem cam giac (Sensory Experience)

La nhiing trai nghiém c6 dugc thong qua nam giac quan (thi giac, thinh giac,
khiru gidc, xtc giac va vi giac) do mot thwong hiéu cung cap (Schmitt, 2011; Brakus
& cong sy, 2009). i voi cac thuong hi¢u cua cac san phém ban 1¢, khi khach hang
trai nghiém san pham, cc thong tin vé cam giac ctia ngudi tidu ding co duoc s&
duoc khach hang ghi nhé va c6 kha nang nhitng thong tin nay lam tang y dinh mua,
mua lap lai san phém (Ishida & Taylor, 2012). Nhu vay, khi st dung dich vy, trai
nghiém cam giac duoc thé hién thong qua cac kich thich tir cac diém cung tng dich
vu dén cac giac quan cta khach hang nhu: khong gian, vat dung, cach thiét ké tac
dong dén thi giac; am thanh, am nhac tac dong dén thinh giac; mui huong tac dong
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dén khuu gidc, d6 uong tac dong dén vi giac va bé mat vat dung, su sach s€, nhiét
do s€ tac dong dén xuc giac.

Trai nghiém tinh cam (Affective Experience)

Su trai nghi¢m cua khach hang vé mat tinh cam, cam xuc bao gém nhirng cam
xuc dugc tao ra boi thuong hi¢u va su rang bude vé tinh cam, cam xuc voi nguoi
tiéu dung (Schmitt, 2011; Brakus & cong su, 2009). Tinh cam c6 lién quan dén trai
nghiém cua khach hang khi st dung dich vu la nhirng tinh cdm ma khach hang c6
duogc trong subt qué trinh tham quan, hoat dong va tuong tac voi dich vu. Tam trang
tich cuc lién két khach hang v&1 mdt thuwong hiéu dugc thuc hién thong qua nhiing
tinh cam, cam xac manh mé&, niém vui va tu hao khi duogc st dung thuong hiéu do.

Trai nghiém tri tué (Intellectual Experience)

Chét lugng cam nhan 1a yéu t6 cin ban cua gia tri thuong hiéu (Farquhar, 1989).
Pay chinh 1a nhan té kich hoat tri sing tao va phat trién tu duy cua khach hang
thong qua tuong tac voi thuong hi¢u (Schmitt, 2011; Brakus & cdng su, 2009).
Nhirng trai nghiém cua khach hang vé mat tri tué thé hién & suy nghi, tu duy, su to
mo vé thuong hi¢u dich vu va cling c6 thé tao cho khach hang nhiing nhan thtrc vé
thuong hiéu d6. Chan & Tung (2019) ciing d4 khang dinh trf tué cung voi giac quan
la nhitng nhan td cua trai nghiém thuong hi¢u, tham chi trai nghiém tri tu¢ con manh
hon ca trai nghi€ém giac quan.

Trai nghiem hanh vi (Behavioral Experience)

Nhirng trai nghi¢ém khach hang c6 dugc khi st dung san phém, dich vu va tu
d6 khién cho khach hang c6 nhirng hanh vi va hanh dong cu thé (Schmitt, 2011;
Brakus & cong su, 2009). Gia tri tao cho khach hang chinh 1a sy thay d6i vé hanh vi,
16i sdng thong qua twong tic voi thuong hiéu. Ngoai ra, cac hinh thirc trai nghiém
thuong hiéu bao gdm trai nghiém vé san pham, trai nghiém mua sam va dich vy va
trai nghiém vé tiéu dung. Trai nghiém dich vu xay ra khi khach hang twong tac voi
moi truong thuc té tai diém cung ung dich vu, nhan vién va cac chinh sach tai diém
cung ung (Hui & Bateson, 1991; Kerin & cong su, 1992).

2.3 Tinh cach thwong hiéu (Brand Personality)

Céc nghién ciru trude ddy da khang dinh ring ngudi tiéu dung cam thiy tu nhién
khi x4y dung mdi quan hé voi thuong hiéu (Fournier, 1998) va 1am cho ho thim
nhuén céc dic diém, tinh cach khac nhau, chéng han nhu “nang dong” hoac “tu tin”.
Do d6, viéc sir dung thwong hiéu mang tinh biéu twong va cam xtc dbi véi khach
hang 14 diéu d& nhan thay (Aaker, 1997; Plummer, 2000; Su & Tong, 2016). Tinh
cach thuong hiéu sir dung dé mé ta ca tinh cua con ngudi khi twong tac v6i thuong
hiéu (Freling & Forbes, 2005; Geuens & cong su, 2009; Maehle & cong su, 2011;
Plummer, 2000). Binh nghia duoc st dung phé bién vé tinh cach thuong hi¢u la:
“tap hop cac dic diém cia con ngudi gan lién véi thuong hiéu” (Aaker, 1997).
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Nhiéu nghién ctru cho rang ngudi tiéu dung thuong st dung nhin hiéu dé tao ra,
cung cb va truyén dat cac khai niém vé ban than ho (Belk, 1988; Sirgy, 1982). Tinh
cach thuong hi¢u cho phép nguoi tiéu dung xac dinh ban than vé1 mot thuong
hiéu va thé hién c4 tinh riéng cua ho thong qua thuong hi¢u, nhu cac ca nhan cé
xu huéng xem xét so hiru 1a mot phan cta “céi toi” cta ho va nguoi tiéu dung coi
tinh cach cua thuwong hiéu nhu mot sy phan anh va mé rong tinh cach cua chinh ho
(Belk, 1988; Maehle & cong su, 2011). Nhiéu nha nghién ctru cho rang loi ich co
thé c¢6 duge tir cac thuong hi¢u c6 tinh cach thuwong hi¢u tich cuc va manh mé&. Tinh
cach thuong hi¢u phu hop s€ lam tang sy ua thich va st dung cua nguoi tiéu dung
(Sirgy, 1982), tang cam xtc ¢ nguoi tiéu dung, tang mirc do tin cay va long trung
thanh (Brakus & cong su, 2009; Fournier, 1998; Louis & Lombart, 2010) va la nén
tang tao nén sy khac bi¢t ciia sdn phém (Aaker, 1996; Arora & Stoner, 2009; Freling
& Forbes, 2005). Aaker (1997) da phat trién thang do tinh cach thuong hiéu bao
gém 5 khia canh: chan thanh, phén khich, nang luc, chic chén va tinh té. Nam thudc
do nay di mo ta thanh cong tinh cach cua nhiéu thwong hiéu manh (Aaker, 1996).
Noi tom lai, thuong hiéu cling mang ban sic riéng, nhitng ban sic nay 1a biéu trung/
dai dién cho cac nét ca tinh cua tap khach hang muc tiéu, khach hang tiép xuc, trai
nghiém, hai 1ong, yéu mén va trung thanh v&i thuong hiéu va coi cac dic tinh/ban
sdc thuong hiéu d6 phu hop, gan giii va gin bo véi ban than minh, d6 13 mot phan
noi 1én tinh cach cua ban than khach hang.

2.3 Gid thuyét va mé hinh nghién ciru
2.3.1 M6i quan hé giita trdi nghiém thwong hiéu vé cam gidc va tinh cdach thiong hiéu

Trai nghiém thé hién nhén thirc ctia ngudi mua qua thoi diém tiép xtc thuong
hiéu (Alloza, 2008), bao gdm ca phan (mg khach quan, ndi bo va hanh vi cia nguoi
tiéu dung (Chan & Tung, 2019). Trudc d6, Brakus & cong su (2009) di cho rang
trai nghiém cam giac thuong hiéu tao nén 4n tuong va lién tuong thuong hidu dé tir
d6 hinh thanh nén nhan cach thuong hiéu. Cac nhan dinh vé moi quan h¢ gitra trai
nghiém thuong hiéu vé cam giac va tinh cach thuong hiéu nay ciing da duoc khing
dinh tir nghién ctru ctia Price & cong su (1995) hay Fellous & Arbib (2005). Do vay,
gia thuyét duoc dua ra:

H1: Trai nghiém thuong hié¢u vé mdt cam giac co tac dong tich cuc toi tinh cach
thuong hiéu cua khach hang tai trung tam thé thao Elite Fitness.

2.3.2 Méi quan hé giira trdai nghiém thwong hiéu vé tinh cam va tinh cdch thwong hiéu

Keller (2013) nhan manh ré‘mg mot trong nhiing loi thé cua viéc phat trién nhan
thirc vé thuong hiéu manh 12 né anh hudéng dén nguoi tiéu dung dé dua thuong hiéu
vao mot tap hop cac lua chon thay thé co thé dugc xem xét dé mua trong tuong lai.
Ngoai ra, nhan thtrc vé thurong hiéu manh c6 thé anh huong dén quyét dinh mua cta
ngudi tidu dung vé cac nhin hiéu dang dugce xem xét (Aaker, 1997). Khach hang
¢6 xu hudng dua ra quyét dinh nhanh chong néu ho biét hodc ho nhan ra thuong
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hiéu. Nguoi tiéu dung cang co thé nhan dién, nh¢ lai va ghi nhé mét thuong hiéu
doanh nghiép cang tdt thi thwong hiéu d6 cang gan giii va quen thudc v6i ban than
ho (Keller, 1993). Trai nghiém thwong hiéu vé tinh cam sé& tao ra 4n twong manh va
gitip khach hang tim duogc sy tha vi dé phan anh ca tinh riéng ctia ban than khach
hang (Brakus & cong sy, 2009). Tir d6 ¢6 co sé dé dua ra gia thuyét rang:

H2: Trai nghiém thuong hiéu vé mdt tinh cam cé tdc dong tich cyc toi tinh cach
thwong hiéu ciia khdch hang tai trung tam thé thao Elite Fitness.

2.3.3 Méi quan hé giita trai nghiém thwong hiéu vé mdt hanh vi va tinh cdch
thwong hiéu

Hinh anh thuong hi€u da duoc khai ni¢ém hoa thanh nhén thuc thuong hi¢u duoc
phan anh boi cac lién két thwong hiéu hoic bat ctr diéu gi lién quan dén thuong hiéu
trong bd nhd ctia ngudi tiéu dung (Aaker, 1991; Keller, 1993). Lién két thuong hiéu
tich cuc va doc dao s€ tac dong manh dén thai d6 va cam xuc cua nguoi tiéu dung
dén thuong hiéu (Aaker, 1991). Ly thuyét thuong hiéu da xem xét mbi quan hé giira
nhan thic thuong hi¢u va lién két thuong hiéu (Aaker, 1991; Keller, 1993). Thém
vao do, Atilgan & cong su (2005) di chi ra mdi quan hé gitta nhan thirc thwong hiéu
tac dong dén chat lugng cam nhan; lién twong thuong hi¢u tac dong dén chat luong
cam nhan; cht lugng cam nhan tac dong dén long trung thanh thuong hi€u, cac
nhan tb nay déu tac dong tich cuc tdi tai san thuong hi¢u. Cam nhan vé chat luong,
sy thoa mén va 10ng trung thanh thuong hiéu thé hién hanh vi cta khach hang sau
hanh trinh trai nghiém (Quan, 2020), trai nghi€ém hanh vi thuong hi¢u tac dong truc
tiép toi tinh cach thuong hiéu, su thoa méin thuong hiéu va 10ng trung thanh thuong
hiéu (Brakus & cong su, 2009). Tir d6, gia thuyét dé xuat 1a:

H3: Trai nghiém thuwong hiéu vé mat hanh vi ¢é téc dong tich cyc toi tinh cach
thwong hiéu ciia khédch hang tai trung tam thé thao Elite Fitness.

2.3.4 Moi quan hé giita trai nghiem thuong hiéu vé mdt tri tué va tinh cach thuong hiéu

Aaker (1996) da cho réng chat lugng cam nhéan dugc ghi nhan bdi cac khach
hang trung thanh, khach hang c6 xu hudng tré nén trung thanh véi mot thuong hi¢u
ma dich vu cta ho dya trén chat luong cao (Hsu & cong su, 2012; Eren-Erdogmus
& cong su, 2015; Mollen & Wilson, 2010). Lai & cong sy (2007) cho rﬁng khi
khach hang nhan thiy chat luong dich vu tot hon ho s& ¢6 nhiéu sy thoa mén hon;
khi khach hang cam thay hai 1ong véi trang web, ho s& cam thdy long trung thanh
d6i v6i moi trudng truc tuyén nhidu hon. Atilgan & cong su (2005), Buil & cong sur
(2013) ciing da cho thay méi quan hé tich cuc gitta cam nhan thuong hiéu véi long
trung thanh thuong hi¢u. Thém vao do, thuong hi¢u kich thich khach hang suy nghi,
td mo va mudn hanh dong trong hanh trinh trai nghiém, tir &6 hinh thanh nén c4 tinh
ctia thuong hiéu trong mdi khach hang (Brakus & cong su, 2009). Tir d6, gia thuyét
nghién ctru dé xuat:
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H4: Trai nghiém thuong hiéu vé mdt tri tué, nhan thirc ¢6 tdc dong tich cuc toi
tinh cach thwong hiéu cua khach hang tai trung tam thé thao Elite Fitness.

2.3.5 Méi quan hé giita tinh cach thwong hiéu va sw théa man thiong hiéu

Tinh cach thuong hiéu cho phép cac cong ty tao an tuong doc déo va thuin
loi trong tAm tri nguoi tiéu dung, sau do6 thiét 14p va nang cao gia tri thuong hiéu
(Louis & Lombart, 2010; Su & Tong, 2016). Tinh cach thuong hi¢u, dac biét 1a tinh
cach khéc biét, manh mé, thuan loi va 6n dinh, c6 loi cho ca nha tiép thi va nguoi
tiéu dung, co thé tao ra mdi lién két gitra ho (Sung & Kim, 2010). Do do, tinh cach
thuong hiéu da duoc cac nha tiép thi cong nhan 1a mgt cach hi¢u qua dé xac dinh vi
tri ctia thuong hiéu so véi d6i thu canh tranh (Sung & Kim, 2010). Tt goc d6 ngudi
tiéu dung, tinh cach thuong hiéu thé hién cac dic diém biéu twong va ty thé hién cua
nguoi tiéu dung. Tinh cach thuong hi¢u, bao gém: dd chic chén, su tinh hoa, nang
luc, su phﬁn khich, su chan thanh s€ tac dong truc tiép té1 su thoa man thuong hiéu
va long trung thanh thuong hi¢u (Quan, 2020; Brakus & cong su, 2009). Tur do6 gia
thuyét duoc xay dung 1a:

H5: Tinh cach thuong hiéu co tdac dong tich cuc dén sy théa man thwong hi¢u
cua khach hang tai trung tam thé thao Elite Fitness.

e a

Trai nghiém v& mat cam giac i
. J
( )\

] ) . H2+

Trai nghiém v€é mat tinh cam Tinh cach thuong hi¢u
\ 7 H3:
( )

Trai nghiém v& mit hanh vi H4+ H5+
\ J
4 )

Trai nghiém vé mat tri tué [ Su thoa man thwong hiéu ]

\\ J

Hinh 1. M6 hinh nghién ciru dé xuit
Nguon: Dé xudt ciia tdc gid
3. Phuong phap nghién ciru
3.1 Nghién cvru dinh tinh
Muc tiéu ctia nghién ctru dinh tinh 1a tong hop, phan loai va xac dinh méi quan
hé gitra cac bién so tong hop tir cac mo hinh nghién ctru trudc dé dua ra mo hinh
dé xuat. Tac gia su dung k¥ thuat thu thap tai li€u, nghién ctru tai ban dé tim kiém,
phan loai va sap xép cac tai li¢u co lién quan vdi chu dé nghién ctu. Trén co s&
tong thuat tai liéu, khung nghién ctru dugc tac gia xay dung vdi cac gia thuyet va
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mo hinh tong thé. Cac dinh nghia, gia thuyét va thang do duoc tac gia tong hop,
phan loai va phan tich dé Iya chon pht hop véi hudng tiép can véi mo hinh nghién
ctru. Bén canh d6, nghién ctru con hi¢u chinh va ap dung céc thang do tir cac nghién
ctru trude dé phu hop véi linh vuc dich vy, cu thé véi dich vu thé thao cao cép cua
thuong hi€u Elite Fitness ¢ Viét Nam.

3.2 Nghién cvru dinh lwong

Trong nghién ctru nay, tac gia do ludng bién phu thudc “sy thoéa man thuong
hiéu” véi sy tac dong tir bién trung gian 1a tinh cach thuong hiéu va xem xét tac
dong cua 4 bién doc 1ap trai nghi¢m thuong hi¢u vé cam giac, tinh cam, hanh vi va
tri tué nhan thire t6i tinh cach thuong hiéu, bang viéc thiét 14p cac muc hoi véi thang
do Likert 5 mtrc do (1 - Rat khong dong tinh, 2 - Khong dong tinh, 3 - Trung lap,
4 - Pong tinh, 5 - Rat dong tinh).

Trén co s dit liéu thu thap va xtr Iy so b, tac gia tién hanh kiém dinh hé sd tin cay
Cronbach’s Alpha d¢é loai cac bién c6 hé sd tin cdy thap, dam bao cac cau hoi phan anh
cing mot ndi dung. Tir d6, lam co so kiém dinh qua k¥ thuat phan tich nhén t6 kham
pha (EFA) dé danh gia va di dén loai bo nhimng cau hoi khong phu hop hodc nhiing
cau hoi ¢6 yéu td trung 1ap trong mdi muc hoi va phan tich CFA (khang dinh nhan td)
cung véi mo hinh ciu tric tuyén tinh SEM sir dung dé phan tich dit liéu.

4. Két qua nghién ciru
4.1 Mb tia mau khao sdt

Bang hoi khao sat dugc phat truc tiép téi 280 khach hang thudc 14 trung tim
luyén tap thé thao cao cip cua Elite Fitness tai Ha Noi, Thanh phé Hd Chi Minh,
Quéng Ninh, Pa Ning va Nghé An. Thoi gian thuc hién khdo sat vao cac ngay thir
Bay va Chu nhat tir ngdy 06 dén ngay 28 thang 03 nam 2021. Viéc phan bd phiéu
duoc thuc hién déng déu cho cac diém cung tmg dich vy, mdi diém khao sat 20
khach hang. S6 luong phiéu thu vé 222 phiéu trong d6 c6 218 phiéu hop 1¢ (dat
86,9%) bang phuong phap chon mau ngiu nhién tir nguon dir liéu khach hang cia
thuong hiéu Elite Fitness cung cap tai Ha Noi (9 dia diém), Thanh phé Ho Chi Minh
(2 dia diém), Ha Long (01 dia diém), Vinh (01 dia diém) va Pa Ning (01 dia diém).
Béang 1 cho théy ¢6 su chénh léch nhét dinh vé gidi tinh, do tudi, trinh do hoc van,
nghé nghiép. Tudi cua nhitng nguoi duoc diéu tra tir 18 dén 50 tudi, nhung ty 1¢
cao nhat 1a nhom tudi 31-40 (37,6%). Ty 1é clia cac nhém khac nhu sau: 27,1% la
nhom tir 26-30 tudi; 19,3% tir 41-50 tudi; 16% 1a tir 18-25 tudi. Pa sé nguoi duoc
hoi c6 tan suat luyén tap tir 1-2 lan/tudn (75,6%). Trong s6 218 ngudi dugc héi co
trén 85% ngudi ¢ thu nhap tir 11 triéu dong tré 1én. V&i mau khao sat thu dugc
da thé hién su phu hop vé dac diém khach hang dbi véi phan khuc dich vu thé thao
cao cép cua Elite Fitness tir do tudi, thu nhap va tan suét luyén tap. Do vay, dir li¢u
nay dam bao do tin cay dé thuc hién cac budce phan tich tiép theo trong nghién ctru.
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Bang 1. Pic diém miu khao sat

Chi tiéu S6lwong Ty 18 (%)  Chi tiéu S6 lwong Ty 18 (%)
1. Gi6i tinh .
4. Trinh do hoc van

Nam 112 51,4 o
Nit 106 48,6 Phd thong 102 46,80
2. Tuoi Trung cép, cao dang 29 13,30
18-25 35 16,00 Pai hoc 27 12,38
26-30 59 27,10 Sau dai hoc 32 14,68
31-40 82 37,60 Khac 28 12,84
41-50 42 19,30

o A 5. Thu nhap
3. Mirc do luyén tap
Hang ngay 6 2,75 Duoi 5 triéu VND 2 0,92
3-5 lan/tuan 35 16,10 6 dén 10 triéu VND 30 13,76
1-2 1an/tudn 165 75,60 11 dén 20 triéu VND 112 51,38
Khac 12 5,55 Trén 20 triéu VND 74 33,94

Nguon: Tong hop cia tdc gia

4.2 Danh gia dg tin cdy cua cdc thang do

Két qua do ludong qua hé s6 Cronbach’s Alpha cua cac nhan t6 déu nhan két qua
tir 0,715 dén 0,813 va tat ca cac quan sat déu co trong quan bién — tong 16n hon 0,3
nén dam bao do chinh xac ctia md hinh nghién cuu.

Bang 2. Két qua phén tich va do lwdong bién quan sat twong quan bién tong
(Cronbach’s Alpha)

Nhan t6

Ky hiéu/tém tit quan sat

Twong Cronbach’s
quan bién Alphanéu Cronbach’

Hg¢ so

- tong loai bién Alpha

Trai nghiém CGl: An tuong manh vi cac giac quan 0,516 0,652 0,715
vématcam  CG2: Tha vi vé& mat cam quan 0,559 0,596
giac (CG) . Looax

CG3: Khong hap dan voi giac quan 0,530 0,630
Trai nghiém CX1: Mang lai cam xuc va tinh cam 0,520 0,813 0,813
V? mattinh  cX2: Khong mang lai cAm xtic manh 0,691 0,735
cam (CX) - ox3: Giau cam xic 0,686 0,738

CX4: Nhiéu cam xtc 0,636 0,763
Trai nghiém HV1: Tich cuc vé mét hanh dong, hanh vi 0,537 0,720 0,762
vemathanh gy ¢ thé thoai mai 0,585 0,694
vi (HV)

HV3: Hanh dong tich cuc 0,587 0,693

HV4: Dinh hudng hanh vi 0,542 0,717
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Bang 2. Két qua phan tich va do lwong bién quan sat twong quan bién tong
(Cronbach’s Alpha) (tiép theo)

Twong Cronbach’s  Hg¢ sb

Nhén t6 Ky hi¢u/tém tit quan sat quan bién Alphanéu Cronbach’
- tong loai bién Alpha

Trai nghiém  TT1: Suy nghi nhiéu khi thiy thuonghiéu 0,616 0,723 0,787
vematnhan 1. ghano 1am thoi phai suy nght 0,638 0,698
thur, tri tué

TT3: Kich thich tri to mo 0,627 0,712
(TT)
Tinh cach TC1: Mang lai sy chan thanh 0,520 0,703 0,749
?}”C“)ng hi€u  1¢2: Mang lai sy tinh 0,625 0,666

TC3: C6 do bén (dung cu) 0,592 0,674

TC4: Mang lai su tha vi 0,456 0,726

TCS5: Mang lai hi¢u qué cao 0,394 0,748
Hai long HL1: Hai long vé dich vu cua thuong hi€u 0,586 0,693 0,763
?Il{ugng hidu yp 2. pap tmg duoc céc yéu cau 0,549 0,713

HL3: Quyét dinh dung ddn khi lyachon 0,532 0,722

HLA4: Hanh phuc khi st dung thuong hiéu 0,578 0,698

Nguon: Tong hop ciia tdc gid

Khi phén tich kham pha cac nhan t6 (EFA) duoc tién hanh véi 23 bién quan
sat thudc 6 nhan td, EFA danh gia hai gia tri quan trong la gid tri hoi tyu va gia tri
phan biét. Piéu kién cho EFA duoc thoa man 1a: Hé s tai> 0,4; 0,5 < KMO < 1;
Sig. <0,05, phan trim bién thién > 50%.

Bang 3. Ma trin xoay nhan to
Bién 1 2 3 4 5
CGl 0,866
CG3 0,866
CG2 0,844
HV2 0,837
HV3 0,735
HV4 0,722
HV1 0,719
CX3 0,836
CX4 0,761
CX1 0,723
CX2 0,686
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Bang 3. Ma trin xoay nhén td (tiép theo)

Bién 1 2 3 4 5

TC2 0,790

TCS 0,715

TC4 0,592

TC1 0,573

TC3 0,534

TT2 0,880

TT1 0,776

TT3 0,734
Yéu to can danh gia Két qua phan tich So sanh véi ly thuyét
Giatri Sig. trong kiém dinh Bartlett 0,000 0,000 < 0,05
Heé s KMO 0,807 0,5<0,807< 1
Phuong sai trich 63,337% 63,337% < 100%
Gia tri Eigenvalue 1,573 1,573 >1

Nguon: Tong hop cia tdc gia
4.3 Kiém dinh cdc gid thuyét nghién civu

Pé danh gia mirc d6 phu hop chung cia mé hinh, tac gia sir dung mot s chi tiéu
nhu Chi-square théa man trong khoang [1:3] (Hair & cong su, 2010); RMSEA (xac
dinh mtrc d6 phti hgp véi mé hinh tong thé, RMR (danh gia phuong sai du cta bién
quan sat) thoa méan <0,05; GFI (do d6 phu hop tuyét ddi ctia mé hinh cau trac va mo
hinh vé6i bo dit liéu khao sat), CFI (so sanh chi s), AGFI (diéu chinh GFI), TLI can
>0,9 thi m6 hinh c6 d6 phu hop tét nhat (Chin & Todd, 1995). Tuy nhién, CMIN/
df < 3 va RMSEA < 0,08 (Carmines & Mclver, 1981) va TLI, CFI > 0,9 (Bentler
& Bonett, 1980) thi két qua duogc xem la pht hop. Két qua chay mé hinh cho két
qué cac chi s6: Chi-square/df=1,21; CFI = 0,969 (>0,9), TLI = 0,963 (>0,9), GFI =
0,906 (>0,8), va RMSEA = 0,032 (<0,08) nén c6 thé két luan mé hinh duoc xem la
phu hgp véi dit 1iéu khao sat.

Sau khi thyc hién CFA bang phan mém AMOS két qua cho thay cac hé s6 chuin
hoa déu > 0,5 va cac hé sd chua chuin hoa déu cé ¥ nghia thdng ké nén cac khai
niém dat duoc gia tri hoi tu (Anderson & Gerbing, 1988).

Thém vao d6, dé kiém dinh mé hinh nghién ctru, tac gia sir dung mé hinh cdu
tric tuyén tinh SEM véi 6 bién bao gdm: trai nghiém vé mit cam giac (CG), trai
nghiém vé mit cam x(ic (CX), trai nghiém vé mat hanh vi (HV), trai nghiém vé
mat tri tu¢ nhan thtrc (TT), tinh cach thuwong hi¢u (TC) va sy théa man thuwong
hi¢u (HL). M6 hinh c6 226 bac tu do va cac chi s6 thé hién sy phu hop cua mo
hinh bao gém: (Chi-square/df = 1,855; GFI = 0,847; CFI = 0,873, TLI = 0,858
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va RMSEA = 0,066). Cac tham s udc luong chuin hoa cho cdc mbi quan hé
gitta 6 bién déu c6 ¥ nghia thong ké (p-value < 0,05). Dua vao két qua trong sb
hoi quy cua cac bién quan sat ta co thé thdy duoc su tac dong 13n nhau cia cac
bién. Theo nhu két qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciru, thi cac gia thuyét
dat ra ban dau déu duoc chép nhan. Cac mdi quan hé nay déu dat gia tri vé mit
1y thuyét (Hinh 2).

Bang 4. Trong s6 do lwong di chuin héa

Trong 56 hoi qui S.E. C.R. P

CX2 <« X 1,000

CX4 <« X 0,872 0,086 10,116 ok
CX3 <« X 1,037 0,095 10,882 ok
CXl <« X 0,642 0,079 8,122 ok
TC2 « TC 1,000

TCS «— TC 0,692 0,117 5,930 ok
TC1 «— TC 0,924 0,109 8,445 ok
TC4 <« TC 0,830 0,121 6,863 ok
TC3 «~ TC 1,221 0,127 9,586 ok
HL4 <« HL 1,000

HL3 <« HL 0,914 0,123 7,454 ok
HLI <~ HL 1,088 0,132 8,220 ok
HL2 <« HL 1,069 0,132 8,076 ok
HV2 <« HV 1.000

HV3 <« HV 1,207 0,150 8,044 otk
HV1l <« HV 0,895 0,121 7,375 otk
HV4 <« HV 1,070 0,139 7,704 otk
CG2 <« CG 1,000

CG3 <« C(CG 1,005 0,139 7,207 otk
CGl <« CG 1,048 0,148 7,086 otk
TT2 «~ TIT 1,000

TT1 «~ TIT 1,082 0,120 9,036 otk
CX2 <« X 1,000

Chui thich: *** chi mirc y nghia 1%.
Nguon: Tong hop cia tdc gia
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Bang 5. Hé s6 twong quan giira cic bién dé danh gia gia tri phan biét

Trong s6 hdi qui S.E. C.R. P
TC «— CX 0,208 0,042 4,895 oAk
TC <~ HV 0,358 0,070 5,110 oAk
TC «~ CG 0,234 0,060 3,892 ok
TC «~ IT 0,239 0,048 4,993 otk
HL « TC 0,280 0,168 5,845 oAk

Chu thich: *** chi mirc y nghia 1%.

Nguon: Tong hop ciia tdc gia

Trong bdn bién tic dong dén tinh cach thuwong hiéu Elite Fitness, thi nhan t4 trai
nghiém thuong hiéu hanh vi ¢6 trong s6 hdi quy chudn hoa cao (0,358), tiép sau la
trai nghiém thuong hi¢u vé mat tri tué, nhan thirc (0,239), trai nghiém thuong hi¢u
vé mit cam giac (0,234) va cudi cung 1a trai nghiém thuong hiéu vé mit cam xuc
(0,208). Ngoai ra, nhan té ca tinh thuwong hiéu cling tic dong toi sy thoa man thuong
hiéu vai trong s hdi qui (0,280).
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Chi-square=419.204 : df=226 : P=.000;

Chi-square/df=1.855

GF1=.847 ; TLI=.858 ; CFI=873 ;

RMSEA=.063

Hinh 2. Két qua mé hinh SEM

© ©

Nguon: Tong hop cia tdc gia
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Nhu vy, theo két qua phan tich thong ké; cac gia thuyét H1, H2, H3, H4 va H5
dugc kiém dinh va the hién ¢ Hinh 3.

( \
Trai nghiém vé médt cam gidc

Trai nghiém vé mat tinh cam Tinh céch thuong hiéu ]

Trai nghi¢ém v€ méat hanh vi

0,280

A\ 4

[ Su théa man thuong hiéu ]

Trai nghiém vé mat tri tu¢

Hinh 3. Két qua mé hinh nghién ciru

Nguon: Tong hop cia tdc gia
Qua két qua tong hop tac dong ctia cac nhan td ¢ thé giai thich cu thé nhu sau:

Sau khi phan tich mé hinh cau triic tong thé phul hop duoc dénh gia va kiém dinh,
xem xét gia tri uc lugng dé kiém tra cac méi quan hé nhan qua. Két qua uéc luong
chuan hoa trén hinh cho thay tat ca trong s6 udc luong déu mang dau duong (+) nén
cac gia thuyét déu duoc chdp nhan trong mé hinh nghién ctru 1y thuyét. Trong d6
trai nghiém thuong hiéu tac dong truc tiép dén tinh cach thuong hiéu va gian tiép
t61 su thoa man khach hang nhu & Hinh 3.

Gia thuyét H1, H2, H3, H4 duoc chép nhan, da khéng dinh trai nghi¢m thuong
hiéu vé mat cam giac, tinh cam, hanh vi, tri tu¢ va nhan thirc c6 anh hudng tich cuc
dén tinh cach thuong hiéu. Két qua SEM cho thdy hé s hoi quy chuan héa mang
gia tri duong voi gia tri lan luot 0,208, 0,234, 0,358 va 0,239 véi p = 0,000 ching
t6 ca 04 nhan td trai nghiém thuong hi¢u co mbi quan hé¢ thuan chiéu véi su thoa
man cua khach hang véi do tin cdy 99%.

Gia thuyét H5 ciing dugc chap nhan di cho thiy tinh cach thuong hiéu anh
hudng tich cuc dén sy théa man thuong hiéu cua khach hang véi hé s6 hoi quy
chuan héa mang gi tri duong bang 0,280 va p = 0,000, ching t6 su théa man cua
khach hang c6 mbi quan hé thuan chiéu véi ¥ dinh mua lap lai véi do tin cay 99%.
5. Két ludn va ham y quan tri
5.1 Két lugn

Két qua nghién ctru da chi ra duoc rang, cac bién quan sat thudc trai nghiém
thuong hi¢u co6 tdc dong manh me tdi tinh cach thuong hi¢u cua Elite Fitness voi
cac hé s6 hdi quy nhu hinh trén. Pdi véi cac tac dong nay, trai nghiém vé mat hanh
vi ¢6 tac dong 16n nhat dén tinh cach thuong hiéu cta trung tim thé thao nay voi hé
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s6 0,358, diéu nay ciing dé dang giai thich khi khach hang da st dung san pham va
c6 danh gia mot cach khach quan nhét thi s& dem dén nhiing trai nghiém that hon,
danh gia dugc murc d thoa man ciing nhu tinh cach thuong hi¢u mot cach ro rang va
chinh xac hon. Két qua nghién ctru ciing kha twong dong vé chiéu hudng tac dong
voi nghién ctiu trude day cua Brakus & cong su (2009), Magin & cong su (2003),
tuy nhién, lai khac biét vé trong s6 hdi qui clia cac nhén t6 trai nghiém thuong hiéu.
Vi nghién ctru ctua Brakus & cong su (2009) thi cam giac c¢6 tic dong manh nhét
t6i ¢4 tinh thuong hiéu. Cac bién quan sat con lai déu tac dong t6i tinh cach thuong
hiéu véi hé sb ude luong gén nhu nhau, diéu nay cho théy su tac dong vé mat cam
giac, tinh cam va tri tu¢, nhan thuc 1a twong ddi déng déu t6i tinh cach thuong hiéu.
Diém nay lai gidng va twong dong véi két qua nghién ctru ciia Brakus & cong su
(2009). Tt két qua nay co thé nhan dinh réng, ddi voi linh vue dich vu ma qué trinh
cung tng dich vu c6 su tham gia truc tiép cta khach hang (dich vu mang tinh hanh
dong trai nghiém) tai cac diém cung tmg thi trai nghiém tthO’ng hiéu vé hanh vi ¢
tac dong manh hon t6i tinh cach thuong hiéu so véi cac yéu td trai nghiém con lai,

gidng voi nghién ctru ciia Magin & cong su (2003) ddi véi dich vu Internet. Con
d6i voi cac hang hoa hiru hinh thi yéu t6 cam giac ¢ tac dong manh nhét toi tinh
cach thuong hiéu do khach hang co thé tiép xuc truc tiép voi cac loai hang hoa nay
(Brakus & cong sy, 2009). Hon nira, két qua trong nghién ctru ndy con cho thiy c6
su tac dong gian tiép cua trai nghiém thuong hiéu dén su thoa mén thuong hiéu cta
khach hang théng qua tinh cach thuong hiéu v6i mire y nghia thong ké cao, diéu nay
da cung cap thém mot minh ching nita dé khang dinh mébi quan hé thuan chiéu giira
tinh cach thuong hiéu va su thoa mén thwong hiéu. Khing dinh nay twong déng véi
nghién ctru cia Roustasekehravani & cong su (2014), Achouri & Bouslama (2010),
Magin & cong su (2003).

5.2Ham y qudn tri

Tir két qua nghién ciru cia md hinh dé nang cao hon nita sy théa man thuong
hiéu d6i véi khach hang, cac doanh nghiép cung tmg dich vu can phai: (1) Xay
dung hanh trinh trai nghiém thuong hiéu cho khach hang tai cac diém cham thuong
hi€u, tap trung to1 cac khia canh cam giac, tinh cam, hanh vi va tri tu¢, nhan thuc.
Cu the, vé cam giac, cAn quan tim t6i: khong gian bay tri, anh sang, hinh anh nhan
hiéu trung bay, sip xép hop 1y va khoa hoc thiét bi, vat dung; hinh anh nhén sy; am
thanh, 4m nhac; do uéng va cac san phém lién quan dén dich vu; mui huong, vé
sinh va cong tac phong, chéng dich bénh; nhiét do. TAt ca nhitng hanh dong trén déu
phai dua trén yéu cau thuc té tir cac giac quan cua khach hang (thi giac, thinh giéc,
khtu gidc, vi giac va xtc giac); (2) Cung cip cac tmg dung hodc giai phap dé do
luong va kiém soat cac chi sé mang tinh thudng nhat cho khach hang, diéu nay s&
gitip khach hang ting cuong trai nghiém thuong hiéu vé mit hanh vi, nhan thirc va
tri tué, ddc biét d6i vé6i dich vu luyén tap thé thao c6 su tac dong truc tiép dén stic
khoe va hinh thé cta khach hang; (3) C6 chién luge xay dung ca tinh thuong hiéu
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theo hudng tinh té, hap dan, hiéu qua véi hé thong thiét bi va khong gian cung tmg
dich vu duoc thiét ké khoa hoc, doi ngli huan luyén vién chuyén nghiép, tam 1y va
c6 kha nang tuong tac tot voi khach hang.

5.3 Han ché cua nghién ciru

Mic du nghién ctru da kiém ching vé su tac dong cua trai nghiém thuong hiéu
dén tinh cach thuong hi¢u va sy théa man thuong hi¢u ddi véi thuong hiéu dich vu
cao cap tai Viét Nam. Tuy nhién, mdi quan hé nay c6 tac dong trong dai han hay
khong thi nghién ctru nay chua kiém chung dugc. Bén canh do, c6 su khéac biét nao
tir dic tinh nhan khau hoc tac dong mang tinh diéu khién dén ca tinh thuong hiéu
dan dén su khac biét vé sy théa man thuong hi¢u hay khong ciling 1a mdt khia canh
can dugc tiép tuc nghién ctru & qui mé va pham vi rong hon trong thoi gian téi.
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