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Phan tich cac nhan t6 tac dong dén long trung thanh cta ngudi
tiéu dung tai cac ctra hang ban lé trén dia ban Thanh phé Hé6 Chi
Minh
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TOM TAT
Bai viét nham phan tich va lugng hod cac nhan t6 tac dong dén long trung thanh ctia nguai tiéu
dung trong béi cdnh céc clia hang bén lé tai khu vuc Thanh phé HE Chi Minh dudi lang kinh cta ly
thuyét hanh vi hap ly (Theory of reason action-TRA). Bai viét st dung két hop phuong phap nghién
cu dinh tinh va dinh lugng. Nghién ctu dinh tinh thuc hién thong qua thdo luan nhém tap trung
véi 15 ngudi tiéu dung cé st dung cac dich vu tai cac clia hang ban 1é tai cuc théng ké Thanh phé
HO Chi Minh. Nghién ctu dinh lugng thuc hién théng qua khao sat truc tiép vai 465 khach hang
st dung dich vu clia cac clra hang ban lé tai khu vuc Thanh phé H6 Chi Minh. Két qua nghién ctu
cho thédy cac nhan té: (i) d6i x(r uu tién tir ctra hang ban 1€, (i) cam két clia ngudi tiéu dung, (jii) Iong
biét on clia ngudi tiéu dung va (iv) chat lugng cdm nhan déu cé tac dong dén long trung thanh
clia ngudi tiéu dung. Tuy nhién, nghién cliu c6 cac han ché nhu (i) Iong trung thanh clia ngudi tiéu
dung con chiu anh hudng ctia nhiéu nhan t6 khac nén can dua vao nghién cliu thém cac nhan té
b6 sung (i) bai nghién ctu chi thuc hién & khu vic Thanh phé HE Chi Minh nén tinh téng quat clia
nghién ctiu con han ché (jii) bai nghién ctu chi thuc hién khao sat 465 ngudi tiéu dung nén chua
dai dién dugc cho ddm déng nghién cdu.

Tukhoa: Long trung thanh clia ngudi tiéu dung, clfa hang ban lé Tp. H6 Chi Minh, ly thuyét hanh
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GIGI THIEU

Trong nhiing ndm qua, Viét Nam hdi nhap sau rong
vao nén kinh té thé gi6i. Viét nam tham gia nhiéu
t6 chiic qudc té nhu: TS chtic Thuong mai Thé gisi
(WTO), Hiép dinh Thuong mai ty do (FTA) va la
thanh vién ctia Cong dong Kinh té€ ASEAN (AEC)
mang lai nhiéu co hdi ciing nhu thach thic cho thi
trudng ban 1é ndi dia. Theo s6 liéu ctia Téng Cuc
Thong ké, doanh thu ban 1é hang hoa ca nudc ting
truéng 4n tugng qua cac nim; trong d6 TP. H6 Chi
Minh dugc xem la trung tdm tiéu thu va ban 1¢ 16n
nhit ca nudc, c6 tong miic ban 1é duy tri da ting déu
qua cdc nim, dac biét ndm 2018 chiém gan 29,17%
téng muic ban 1é ctia ca nudc (Bang 1). Theo quy
hoach ctia nganh bén 1é thi ¢én nam 2020, Viét nam sé
phat trién dat khoang 1.200-1500 siéu thi, 180 trung
tdm thuong mai, trong do6 theo s6 liéu nam 2019,
TP. H6 Chi Minh hién c¢6 206 siéu thi, 49 trung tam
thuong mai, 238 chg truyén thong va 2.658 ctia hang
tién lgi. Bén canh d6, TP. H6 Chi Minh la d6 thi dong
dan nhat Viét Nam (9 triéu ngudi) nén day la mot thi
trudng ti€ém nang phat trién nganh thuong mai ban 1é
hang héa va dich vu tiéu dung. Cung véi quy hoach
phét trién nganh thuong mai TP. H6 Chi Minh dén

nam 2025, dinh huéng nim 2030 dy kién ty trong ban
1¢ hang hod theo cac loai hinh phén phéi hién dai nhu
trung tdm thuong mai, siéu thi, ctia hang ban I¢, ...
dén niam 2020 dat t6i thiu 40%, nam 2025 dat 50%
va nam 2030 dat 60%. Hién tai, TP. H6 Chi Minh c6
nhiéu tén tudi 16n trong linh vyc ban 1& nhu Coop-
mark, Satra, VinMart, Big C, LOTTE Mart, Bach hoa
xanh, ... do d6 c6 su canh tranh manh mé gitia cac hé
thdng ban 1é nay trong viéc thu hit va git chan khach
hang. Tl d6, vdn dé nghién ciu vé€ long trung thanh
ctia ngudi tiéu dung la moét chi d€ dugce cac nha quan
ly rat quan tam.

Trong nganh ban 1é, 1ong trung thanh cua ngudi tiéu
dung ¢ vai tro rt quan trong vi nhiing khach hang
nay mang dén loi nhuén cao hon so véi mot khach
hang méi, va ho c6 xu huéng chi tiéu nhiéu hon tai
clia hang véi chi phi dich vu thip hon !

Long trung thanh dé cap dén thai do tich cuc cua
ngudi tiéu dung d6i véi mot ctia hang dan dén cic
hanh vi mua l3p lai nhiéu 14n>3 va d6 nhay cam thip
hon d6i véi gia ca va quang cdo déi véi cac dich vu
ctia d6i thi canh tranh*. Ngoai ra, n6 con dugc dinh
nghia la mét cam két mua lai hodc uu tién mua hang
lap lai nhét quan d6i v6i mot clia hang ban 1é trong

Trich dan bai bao nay: Minh V D. Phan tich cac nhan té tac ddng dén long trung thanh cta ngudi tiéu
dung tai cac ctrta hang ban | & trén dia ban Thanh phé H6 Chi Mnh. Sci. Tech. Dev. J. - Eco. Law Manag.;

4(3):807-820.
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Bang 1: Thuc trang hoat déng ban 1é hang hoa va dich vu tiéu dung Viét Nam qua cac ndm (ty dong)

Néam 2010 2011 2012 2013
Cé nudc 1,254 1,535 1,740 1,964
TP. HO6 448 560 606 614
Chi

Minh

2014 2015 2016 2017 2018
2,189 2,403 2,648 2,967 3,329
664 711 779 871 971

(Nguon: Tong cuc thé g ké)

tuong lai >,

T thuc t€ dat ra, d€ duy tri da tang trudng cia nganh
bén 1é nhu hién nay, cic nha bén 1é cin lam gi dé
gia ting long trung thanh cta ngudi tiéu dung? Cé
nhiéu phuong 4n dugc dua ra tuy nhién d€ hiéu co
ché ctia long trung thanh, cac nha ban 1¢ phai xac
dinh dugc cac nhén t6 tic dong dén nd. D¢ la diéu
quan trong nhét d6i v6i cac nha ban 1é hién nay vilong
trung thanh ctia ngudi tiéu diing giap doanh nghiép
c6 dugc két qua tai chinh cao va lgi thé canh tranh
bén viing®. Do d6, quan Iy va ning cao long trung
thanh ctia nguoi tiéu dung tré thanh moét muc tiéu
chién lugc d6i véi cdc ctra hang ban 1é.

Bai nghién cttu gom 05 phan: phan 1 giéi thiéu vé
nghién cttu, phan 2 trinh bay vé tdng quan ly thuyét
va mo hinh nghién ctiu, phén 3 trinh bay vé€ phuong
phdp nghién ctiu, phan 4 trinh bay vé két qua va thao
ludn két qua nghién ctiu, va phn 5 trinh bay vé két
luan va ham y nghién ctu.

TONG QUAN LY THUYET VA MO
HINH NGHIEN CUU

Co'sé ly thuyét

Hién nay, c6 05 cach ti€p cin chinh trong nghién ctiu
hanh vi nguéi tiéu diing nhu: con ngudi kinh té€ (Eco-
nomic man), dong co tdm ly (Psychodynamic), cht
nghia hanh vi (Behaviourist), nhan thiic (Cognitive),
chti nghia nhén vidn (Humanistic). Trong nghién ctiu
nay, tac gid van dung theo cich ti€p cin nhan thic
trong nghién cttu hanh vi ngudi tiéu dung. Theo cach
tiép c4n nay, cac ca nhan dugc xem la modt bo xu ly
thong tin theo d6 ho lu6n chtt dong tim ki€m va tiép
nhan cac thong tin ti moi trudng va xa hoi va st dung
c4c thong tin nay d€ hé trg qua trinh ra quyét dinh”’.
Ly thuyét hanh vi hgp Iy (Theory of Reasoned Action -
TRA) dugc Ajzen va Fishbein® xay dung tli cusi thap
nién 60 ctia thé ky 20 thudc cich tiép can theo nhan
thiic chia ngudi tiéu duing. Theo ly thuyét nay hanh vi
dugc cho 1a gan béng véi y dinh hanh vi, xu huéng
hanh vi trong TRA dugc do ludng bang hai yéu td 1a
théi d¢ ctia ngudi tiéu dung va chuén cht quan Ajzen
va Fishbein®.
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Theo Jeddi va cong su? , hanh vi khach hang bao gom
cac hoat dong tinh than, thé chit va cdm xdc ma ngudi
tiéu dung dién ra bén trong khi ho lya chon, mua va
sti dung san phd&m/dich vu. N6 1a mét qua trinh bao
gom c6 hai giai doan nhén thic va hanh dong. Theo
Ajzen'°, hanh vi ctia con ngudi dugc xic dinh bsi
niém tin ndi bt (bao gébm nhan thic vé san phim,
trdi nghiém mua sdm ctia ngudi tiéu dung) d€ ddnh
gid 1gi ich va chi phi cia hanh vi. Va nhén thic 1a yéu
t6 dy dodn t6t nhdt hanh vi ctia nguoi tiéu diing®.
Thai d¢ cé nhan dugc rat ra tu trai nghiém hodc kién
thiic trong qué khi va c6 thé anh huéng dén hanh vi
d6i v6i doi tugng hoac diéu kién 11 Théi d6 va chuin
chti quan quyét dinh y dinh hanh vi ctia con nguoi va
sau d6 y dinh sé anh hudng dén hanh vi thuc t& 12
Trong nghién ctiu nay, tdc gia tp trung vao nhén thiic
ctia khach hang d6i véi ctia hang ban 1é, méi lién hé
gilia nhan thuc, thai d6 va y dinh hanh vi(long trung
thanh). Diéu nay dugc thé hién ¢ Hinh 1.

Long trung thanh

Trong nghién ctiu clia Karunaratna va Kumara, !* hai
tac gid da hé thong hod ly thuyét tap trung vao bay
nhén t8 chinh quyét dinh long trung thanh ctia khach
hang la: su hai long ctia khach hang, gid tri cam
nhan, niém tin, hinh anh cong ty, chat lugng dich vu,
chuong trinh khéch hang thén thiét va chi phi chuyén
d6i. Kandampully va cong su'* khio lugc ly thuyét
va dé xudt cic nhén t6 thuc ddy long trung thanh cta
khach hang trong nghién ctiu vé€ nha hang, khach san
gom: su hai long ctia khach hang, chi phi chuyén déi,
chét lugng dich vu, cam két cta khach hang, gia tri
cam nhan cta khach hang, su tham gia cta khach
hang, chuong trinh long trung thanh, sy tham gia ctia
nhan vién, hinh anh cong ty, niém tin cta khach hang,
su trai nghiém thuong hiéu va cac 1gi ich vé méi quan
hé. Trong nghién ctiu ctia Pan va cong sy '°, tién dé
ctia long trung thanh ctia khach hang dugc phén chia
thanh 2 nhém nhén t6, mo6t 1a nhém nhéan t6 thudc vé
khéch hang nhu: niém tin, sy cam két, chuong trinh
khéch hang than thiét va su hai long ctia khach hang.
Hai 13, nhom nhén t6 lién quan dén chét lugng san
phdm nhu: gid tri cdm nhén, chit lugng sin phim,
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Nhan thire/Thai do

Hinh 1: M6 hinh hanh vi ly luan rat gon (Nguén: Fishbein - Ajzen, 8)

chi phi chuyén d6i va danh tiéng ctia thuong hiéu. Pan
and Zinkhan '° xac dinh cc nhan t6 tién dé ctia long
trung thanh thudng dugc nghién ctu trong linh vic
ban lé. Céc tac gia hé thong hod thanh ba nhém: (1)
cc nhan t6 lién quan dén dic tinh san phim, ching
han nhu chit lugng san ph&m, sy da dang, va gia c3;
(2) cic nhan t6 lién quan dén hanh déng cta nha ban
1é trén thi trudng, cht yéu la dich vu dugc cung cép;
va (3) cdc nhan t6 c4 nhan cta khach hang, ching han
nhu dic diém cta ngudi tiéu dung. Trong nhom nay,
cdc téc gia xac dinh rdng cac ddc tinh san phdm c6 anh
hudng 16n nhét trong viéc giai thich long trung thanh
ctia khéch hang déi v6i mot chudi nha bén 1é cu thé.

Céc nghién ctiu vé long trung thanh cta nguai tiéu
dung d6i véi ctia hang ban 1¢, siéu thi tai Viét nam
Chit lugng
dich vy, sy thod man va long trung thanh ctia khach

N«

cling rat phong pht nhu nghién ctiu vé

hang siéu thi tai TP. H6 Chi Minh” cua tc gia Nguyén
Thi Mai Trang, 17 cho théy chét lugng dich vu 13 nhin
t6 quyét dinh long trung thanh va sy thod man clia
khéach hang. Nghién ctiu “Tac dong ctia chit lugng
dich vu dén long trung thanh ctia khach hang st dung
ADSL tai TP. H6 Chi Minh” ctia Hd Nam Khéanh Giao
va Tran Hitu Ai, '8 cho thdy céc thanh phan cam nhan
gid cd; nang luc phuc vy; phuong tién hiiu hinh; gia
tri gia tang tién ich; kha nang dap tng va do tin cay;
su thod man ctia khach hang anh hudng ty 1¢ thuin
v6i long trung thanh dich vu. Nghién ctiu “Phan
tich cdc nhan t6 anh hudng dén long trung thanh cua
khéch hang déi vé6i dich vu ban 1€ ctia hé thdng siéu
thi Hapro Mart Ha N6i” ctia Pinh Thi Kim Hoa va
cong su'” cho thiy cac thanh phan niém tin, sy hai
long, chuong trinh khuyén mai va dich vu hé trg c6
anh hudng tich cyc dén long trung thanh ctia khach
hang. Nghién ctiu vé “Chit lugng dich vu va long
trung thanh ctia khach hang. Nghién ctu tinh hudng
cac ctia hang tién ich tai Ha N¢i” ctia Phan Chi Anh
va cong su?’, két qua nghién ctiu cho thiy cic thanh
phan yéu t6 hitu hinh, chinh sach va tuong tac ca nhan
trong thang do chat lugng dich vu c6 tdc dong ddng ké
nhit t6i long trung thanh ctia khich hang. Nhu vy,
nghién ctiu long trung thanh cta khéch hang la mot
van dé nghién ctiu dang dugc quan tdm ca trong nudc
va trén thé€ gi6i va cic nha nghién ctu dang nd luc

hoan thién btic tranh vé long trung thanh ctia khach
hang.

Cam két ciia nguai tiéu dung

t,2! “Su cam két clia céc doi tic trao

Morgan va Hun
d6i 1a chia khoa dé€ dat dugc két qua co gid tri 16n”
Cam két ]a mot bién quan trong thé hién mong muén
duy tri méi quan hé t6t véi clia hang ban 1é trong mot
thoi gian dai. Morgan va Hunt,?! dinh nghia cam két
la “mong muén duy tri méi quan hé c6 gid tri”. Diéu
nay sé cho phép tang cudng va khuyén khich ctia hang
ban 1é va ngudi tiéu dung duy tri méi quan hé mién 1a
né mang lai lgi ich cho ca hai bén. Soni va cong su, 22
da minh chiing téc dong tich cuc gitta cam két va long
trung thanh ctia khach hang. Bettencourt,?* cam két
c6 tac dong tich cuc dén long trung va khach hang
cang sdn sang truyén miéng tich cyc cho ctta hang ban
1é.

Evanschitzky va cong sy, ?*; Wang va Zhanming, 2%
Heidt va cong su, 26, Marshall, %’ chting minh réng
cam két 1a mot bién s6 quan trong tac dong dén long
trung thanh. Do do, tac gia dé xuat gia thuyét:

H1: Cam két ciia ngudi tiéu dung tdc dong tich cc dén
long trung thanh ctia ngudi tiéu diing

D6i xUf vu tién

Ngudi tiéu diing danh gia m6i quan hé ctia ho véi cac
ctia hang ban 1é theo khia canh kinh t€ dya trén chi phi
ho phai tra so vdi cac san phdm cdng v6i bat ky su gia
ting nao dudi danglgi ich b6 sung. Lgiich bd sung c6
thé & dang uu dai dic biét hodc déi xu vu tién déi véi
mot nhém ngudi tiéu ding?®. De Wulf va cong sy, %
dinh nghia d6i xt uu tién 1a: “su chon loc ngudi tiéu
dung nhim ning cao nhén thic dia vi xa héi va/hodc
cdc san phdm va dich vu b8 sung hodc ning cao va
VUQt ra ngoai cac gid tri tiéu chudn va thyc hanh dich
vu ngusi tiéu dung”. Gwinner va cong su, >° d6i xd uu
tién bao goém hai thanh phén: kinh t€ va diéu chinh
theo yéu ciu ctia ngudi tiéu dung. Theo Berry,*! déi
XU vu tién dua trén diéu chinh theo yéu cau ctia nguoi
tiéu diing dugc xem 1a khé bat chude béi cac d6i thu
canh tranh.

Khai niém d6i xt vu tién phtt hgp véi quan diém tiép
thi m6i quan hé vi n6 thiia nhan dia vi ddc biét cua
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ngudi tiéu diing®?. Ngudi tiéu ding c6 nhiéu kha
nang nhan biét dugc cic uu dai vé san phdm va dich
vu dugc diéu chinh theo yéu cdu khi ho tham gia vao
cdc méi quan hé véi cong ty>. D6i xi vu tién sé bi
mAt néu mdi quan hé bi chdm dit va n6é dong vai trd
nhui 14 rio can dudi dang chi phi chuyén d8i**. Trong
moi quan hé trao d6i, khi ngudi tiéu dung nhan ra
su do6i xt vu tién ti clia hang sé tao ra cam gidc biét
on va c6 kha ning cé nhiing hanh vi tich cyc véi ctia
hang 3. Do d6, tc gia dé xuit gia thuyét:

H2: Déi xti vu tién tii ciia hang tdc dong tich cuc dén
long trung thanh ciia nguoi tiéu dimg

Chat luong cdm nhan

Chit lugng cam nhan dugc dinh nghia “su danh gia
clia ngudi tiéu dung vé mot thuc thé hay sy vugt troi
vé dich vu”3°. Ch4t lugng cdm nhan 1a két qua tu viéc
so sanh cac ky vong v6i nhan thic dich vu thuc té 37,
Chit lugng cdm nh4n mang tinh tich lay va dong thoi
13 cam gidc chl quan clia ngudi tiéu diing 3638,

Khi ngudi tiéu dung cdm nhan dugc dich vu ctia hang
ban 1 ¢ chit lugng cao sé dan dén su hai long va
long trung thanh3°. Céc nghién ctiu cia Chang &
Chieng, 40: Ho,*! chira rdng chit lugng cdm nhan tic
dong tich cuc dén y dinh mua ctia nguoi tiéu dung.
Chit lugng cam nhén chi phéi long trung thanh cua
ngudi tiéu ding d6i v6i cac nha ban 16*2. Theo dé
xudt ctia Pappu va cong su,*’, chit lugng cam nhan
tac dong tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.
Vi véy tac gid dé xudt gia thuyét:

H3: Chdt lugng cdm nhén tdc dong tich cuc dén long
trung thanh ciia nguoi tiéu dung

Long biét on cla ngudi tiéu dung

Long biét on dong moét vai tro quan trong trong viéc
x4y dung mdi quan hé manh mé. Long biét on c6 hai
khia canh la tinh cdm va hanh vi trong d6, tinh cam
ctia long biét on 1a sy danh gia cao vé motlgi ich nhan
dugc(Palmatier va cong su,>?). Con khia canh hanh
vi la hanh dong mua hang nhim dép lai 1¢i ich nhan
dugc tii nha cung cép dich vu 44

Long biét on gép phin vao mdi quan hé qua lai lau dai
va din dén mét hanh dong dsi ing**>. Long biét on
clia ngudi tiéu dung dan dén céc hanh vi d6i tng c6
thé lam ting chit lugng moi quan hé lau dai va ¢ xu
huéng c6 1gi cho clia hang*. Vilong biét on dng vai
trd 13 sy tng ho tich cyc cho cita hang ban 184, Do
d6, thit hop ly khi dua ra gia thuyét ring :

H4: Long biét on ciia nguidi tiéu ding tdc dong tich cuc
dén long trung thanh ctia ngudi tiéu dimg

Tu két qua cta nghién ctu dinh tinh (chi tiét muc
3) va két hop véi tdng quan ly thuyét vé long trung
thanh cta khéch hang, cdc gid thuyét dugc so lugc
theo Hinh 2.
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PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Vé quy trinh nghién ciu

Bai viét két hgp gitta nghién ctu dinh tinh va nghién
ctiu dinh lugng. Nghién ctiu dinh tinh dugc thuc hién
thong qua thdo luédn nhém tap trung véi mét nhoém
15 ngudi tiéu dung c6 st dung cac dich vu tai cac ctia
hang ban 1é khu vyc TP. H6 Chi Minh tai phong hop
ctia cuc Thong Ké TP. H6 Chi Minh (15 ngudi tiéu
dung dudgc tac gia chia thanh 3 nhém, méi nhom cé
5 thanh vién), thoi gian thdo luin 1a 30 phut nham
khing dinh mé hinh nghién cdu va diéu chinh céc
bién quan sat duing d€ do ludng cdc khdi niém nghién
ctiu. Két qua nghién ctu cho thiy:

Vé diéu chinh mo6 hinh nghién cttu: 15/15 ngudi tiéu
dung déu cho ring long trung thanh cta ngudi tiéu
dung chiu tic dong truc tiép boi cam két ctia ngudi
tiéu dung, d6i xt uu tién ti ctia hang ban 1€, chat
lugng cam nhén cta ngudi tiéu dung va long biét on
clia ngudi tiéu dung.

Vé diéu chinh cac bién quan sat: 24 bién quan sat dung
dé do ludng khéi niém nghién ctiu. Cu thé: cam két
ctia ngudi tiéu dung dugc do ludng bai 6 bién quan
sat, d6i xt uu tién tu ctia hang ban 1é dugc do ludng
bdi 4 bién quan sat, chat lugng cam nhan ctia ngudi
tiéu diing dugc do luong bdi 5 bién quan sat va long
biét on ctia ngudi tiéu dung dugc do ludng boi 4 bién
quan sat, long trung thanh ctia nguoi tiéu dung dugc
do luong bdi 5 bién quan sit. Thang do stt dung trong
nghién ctiu la likert 5 diém (1. Réat khong dong ¥, 5.
Rét dong y).

Nghién ctiu dinh lugng dugc thuc hién bang phuong
phép phong vin ngudi tiéu dung thong qua bang khao
sat co dugc tii nghién ctiu dinh tinh theo phuong phap
chon mau thuén tién. Cudc khéo sit dugc tién hanh
vao thang 10/2019 va dugc thuc hién boi Cuc théng
ké TP. H6 Chi Minh.

Vé ky thudt xar ly dir liéu

Cac phuong phép phén tich di liéu s dung trong
nghién ctiu 1a: kiém dinh hé s6 tin ciy Cronbach’s Al-
pha, phuong phap phan tich nhéan t6 kham pha (EFA),
phén tich nhén t6 khing dinh (CFA). Sau d6, mé hinh
cdu truc tuyén tinh (SEM) dugc st dung dé xdc dinh
anh hudng ctia tiing nhan t6 dén long trung thanh caa
ngudi tiéu dung.

KET QUA VA THAO LUAN KET QUA

Két qua thong ké mé ta mau nghién ciu

Nghién ctiu st dung bo dii liéu véi 465 quan sat do
Cuc Thong Ké TP. H6 Chi Minh cung cdp, trong
dé6 c6 47,10% dap vién 1a nam, 52,90% ngudi la n.
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Cam két

1 X1 wu tién

Chat lugng cam nhan

Long biét on

Long trung thanh

Hinh 2: M6 hinh va gia thuyét nghién ctu dé xuat

Bang 2: Két qua théng ké mé ta mau nghién ciu

bic diém méu nghién ctiu

Gidi tinh Nam
Ni
Do tudi 19 dén 30 tudi
30 dén 40 tudi
> 40 tudi
Thu nhap < 5 triéu dong/thang

5-10 triéu dong/thing

>10 triéu dong/thang

Tan sudt %

219 47,10
246 52,90
182 39,14
209 44,95
74 1591
181 38,92
190 40,86
94 20,22

(Nguon: Két qua khao sat, 2019)

Dép vién c6 do tudi tii 19 dén 30 tudi chiém 39,14%,
ti 30 dén 40 tudi chiém 44,95% va trén 40 tudi 1a
15,91%. Phén l6n dap vién 1a ngudi tré nén c6 muic
thu nhép con thép, cu thé trong cac ddp vién tham gia
khéo sat thi c6 dén 38,92% cé thu nhap dudi 5 triéu
dong/thang, 40,86% c6 mtic thu nhép trung binh tu
5-10 triéu doéng/thang va 20,22% c6 thu nhép ti 10
triéu dong/thang tré 1én. Diéu tra dugc thuc hién tu
gitta thang 10/2019 dén thang 11/2019. Két qua théng
ké m6 ta mau nghién ctiu dugc trinh bay nhu Bang 2.

Két qua phan tich dé tin ciy cua thang do

Két qua nghién ctu dugc trinh bay trong Bang 3 cho
théy: 24 bién quan sit dugc stt dung dé do ludng 05
khdi niém nghién ctiu. Cac bién quan sat Pref2, Perq2,
Perq4, Loy3 bi loai do hé s6 hé s6 Cronbach’s Alpha <
0,3; cac bién quan sat con lai déu thoa man diéu kién
trong phan tich d¢ tin cdy ctia thang do thong qua hé
s6 Cronbach’s Alpha nén dugc sti dung cho muc tiép

theo (hé s6 Cronbach’s Alpha > 0,6, va tuong quan
47).

bién - téng > 0,3, Nunnally & Burnstein
Két qua EFA

Két qua phén tich EFA dugc trinh bay trong Bang 4
va Bang 5 cho théy: cdc bién quan sat déu dat yéu ciu
vé gid tri. Cy thé& EFA céc nhén t6 tac dong dén long
trung thanh ctia ngudi tiéu dung trich thanh 04 nhan
to tuong ting véi cac bién do ludng ctia 04 nhan t6
v6i tong phuong sai trich 1a 54,605% tai Eigenvalue 1a
1,055; EFA long trung thanh dugc trich thanh 01 nhan
t6 v6i phuong sai trich 1a 54,605 % tai Eigenvalue 1a
3,066.

Két qua CFA

Két qua kiém dinh dé tin cdy téng hop, va
phuong sai trich
Bang 6
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Bang 3: K&t qua phan tich dé tin cy ctia cac khai niém nghién ciu

Khii niém

Cam két

Com1: Toi sdn sang di xa hon d€ dén véi ctia hang

Com2: To6i mong mudn duy tri méi quan hé t6t dep véi ctia hang
Com3: T6i xem mdi quan hé véi ctia hang la méi quan hé déi tac lau dai
Com4: Toi thay dugc vinh du la ngudi tiéu dung cta ctia hang nay

Comb5: Toi sé khong thay d6i s6 thich mua sdm & clia hang nay du ban bé hay ngusi
than gi6i thiéu mot ctia hang khéc

Comé6: To6i luon dong hanh véi clia hang nay
Déi xti vu tién

Prefl: Toi cam théy ring clia hang d6i xt véi toi t6t hon so v6i hau hét cdc khach hang
khac

Pref3: Toi cam thdy rang ctra hang phuc vu t6i t6t hon cac khach hang khac

Pref4: T6i cam thdy ring ctia hang danh cho t6i nhiéu vu dai dic biét hon cdc khach
hang khac

Pref5: T6i cdm théy ring ctta hang ti€p dai toi an cdn hon khdach hang khéc
Chat lugng cam nhan

Perql: Ctia hang luon cung cép cho t6i dich vu tuyét voi nhat

Perq3: Toi tin rang chét lugng san phdm cta ctia hang la cao

Perq5: Ciia hang cung cdp thong tin chinh xdc vé chét lugng san phdm cho ngudi tiéu
dung

Perq6: Ctia hang giti ding theo cam két ma ho da quang céo

Perq7: Ciia hang quan tam t6t nhét dén loi ich ctia khach hang

Long biét on

Gral: T6i cam théy biét on vé€ nhiing dich vu ma ctia hang cung cép cho t6i

Gra2: Toi danh gid cao clia hang

Gra3: Toi rdt cam on lgi ich c6 dugc tii ctia hang

Gra4: Ctia hang c6 mang lai lgi ich quan trong ddi véi toi

Long Trung thanh

Loyl: Toi sé mua hang & ctia hang nay chit khong mua hang & ctia hang khac

Loy2: Toi c6 mét uu tién manh mé cho ctra hang nay

Loy4: T6i mu6n gidi thiéu ctia hang nay cho nhiing ngusi 6 nhu cdu mua sdm

Loy5: Mién la chit lugng dich vu duy tri nhu hién tai, toi sé stt dung lai dich vu caa
ctia hang

Loy6: Toi cam thdy mudn dén ctia hang nay thudng xuyén vi cdm gidc quen thudc véi
né

Cronbach’s
Alpha

0,877

0,857

0,835

0,806

0,834

Ngudn

48

48

49

50

(Nguén: Két qua khao sét, 2019)
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Bang 4: Két qua efa cac yéu té tac ddng dén long trung thanh

Bién quan sat

Com?2
Com4
Com3
Com5
Com6
Coml
Perq6
Perq5
Perq7
Perql
Perq3
Pref4

Pref5

Pref3

Prefl

Gra2

Gra3

Gral

Gra4
Eigenvalue
Phuong sai trich
Téng phuong sai trich
KMO

Kiém dinh Bartlet

Nhén t6
1

,838
,741
,737
,678
,671

,645

7,619
37,705
37,705
,929
Chi?
df

Sig.

2 3 4
779
,702
,681
,639
,633
,809
,803
,753
,694
,704
,643
,640
,639
1,929 1,568 1,055
8,045 5,789 3,066
45,750 51,539 54,605
4168,683
171
,000

(Nguén: Két qua khao sét, 2019)

Bang 6: Két qua kiém dinh do tin cay téng hgp, va phuong sai trich

Khii niém Ky hiéu
Cam két com
Chiat lugng cam  perq
nhan

Déi xti vu tién pref
Long biét on gra
Long trung thanh loy

S6 bién quan sat
6

5

Do tin cdy tdng hop
0,878

0,835

0,857
0,807

0,836

Phuong sai trich
0,546

0,504

0,601
0,511

0,505

(Nguén: két qua khao sat, 2019)
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Bang 5: Két qua efa long trung thanh

Bién quan sat Nhan t6
1
Loy2 ,767
Loy4 ,721
Loy5 717
Loy6 ,717
Loyl ,623
Eigenvalue 3,013
Phuong sai trich 50,499
T6ng phuong sai trich 50,499
KMO ,810
Kiém dinh Bartlet
Chi? 865,010
df 10
Sig. ,000

(Nguon: Két qua khao sat, 2019)

Két qua kiém dinh gid tri héi tu, gid tri phdn
biét va tinh don hudéng cua cdc khdi niém
nghién cuu

Két qua dugc trinh bay nhu Hinh 3 va Bang 7 d6i véi
24 bién sau khi phan tich EFA cho két qua nhu sau:
mo hinh c6 gia tri Chi square = 541,068; df = 242; Chi
square/df = 2,236; p = 0,000 (< 0,05); CFI = 0,945; TLI
=0,937 (déu > 0,9) dat yéu cau(Bentler, Bonett, 52) Do
vay, m6 hinh t6i han dat d6 tuong thich véi dii liéu thi
truong. Bén canh do, cac hé s6 tuong quan kem véi
sai léch chuén déu khac véi 1 (cac khai niém nghién
ctiu dat gia tri phan biét); sai s6 ctia cac bién do luong
khoéng c6 tuong quan véi nhau, cic trong s6 (4;) déu
16n hon 0,5 va c6 y nghia théng ké. Nhu vy, cic bién
quan sat déu dat dugc gia tri phan biét, gid tri hoi tu
va tinh don hudéng.

Két qud kiém dinh mé hinh va gia thuyét
nghién citu

Phan tich cdu truc tuyén tinh SEM cho két qua p =
0,000 (< 0,05); Chi-square/df = 2,236 (<3)(**); céc gi4
tri: TLI = 0,937; CFI = 0,945 (>0,9)(°*); RMSEA =
0,052 (< 0,08)(°*) md hinh phti hop véi di liéu thi
trudng. Cac udc lugng trong mo hinh dat do tin cay.
Céc gia thuyét déu c6 y nghia thong ké véi muc tin
cdy 95%. Nghién ctiu cho thdy cic thanh phan: sy
cam két ctia ngudi tiéu diing, d6i xti vu tién cta ctia
hang va long biét on ctia nguoi tiéu dung, chat lugng
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cam nhan c6 y nghia tic dong dén long trung thanh
clia ngudi tiéu duing dd6i véi clia hang ban 1é (Hinh 4
& Bang 8).

THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

Két qua ghi nhén long trung thanh clia nguoi tiéu
dung d6i v6i ctia hang ban 1é chiu anh hudng truc
tiép ctia su cam két ctia ngudi tiéu ding (két qua nay
tuong dong véi nghién ctiu ctia Evanschitzky va cdng
sy,?%; Wang va Zhanming,?®; Heidt va cong su,2%;
Marshall,?”); d6i xt uu tién cta ctia hang (két qua
nay tuong dong véi nghién ctiu ctia Palmatier va cong
su3?); chat lugng cam nhén clia ngudi tiéu ding(két
qua nay tuong dong véi nghién ctiu ctia Pappu va cdng
su*); 1ong biét on clia ngudi tiéu dung, Diéu nay co
y nghia:

1. Khi c¢6 sy cam két véi ctia hang ban 1¢ & méi
quan hé, sy dong hanh va cam giac dugc vinh du
la khach hang ctia ctia hang thi ngu6i tiéu dung
sé thé hién long trung thanh véi ctia hang ban 1é
thong qua viéc dat uu tién cao va kha naing mua
hang thudng xuyén tai clia hang.

2. Khi c6 sy d6i xi vu tién tii ctia hang (vi du nhu
déi xti tot hon, an can hon, danh nhiéu vu dai
dac biét,...) ngudi tiéu dung ciing gan bé hon
v6i ctia hang vi chit lugng san phdm va dich vu
vugt trdi ma ngudi tiéu dung dugc nhén ti ctia
hang tii d6 nguai tiéu dung sé chon trung thanh
v6i clia hang bén 1é.

3. Khi chét lugng cdm nhan cta ngudi tiéu dung
cao (dich vy, san phdm c6 chét lugng cao, cung
cép thong tin chinh xac va clia hang quan tam
dén lgi ich ctia khach hang) thi ngudi tiéu dung
cling c6 sy uu tién va thé hién long trung thanh
thong qua mong mudén mua hang & ctia hang
nhiéu lan.

4. Khilong biét on ctia ngudi tiéu dung déi véi clia
hang ban 1é cao(vi lgi ich thiét thuc, dich vu ma
ctia hang mang lai) ngudi tiéu dung ciing c6 xu
huéng thé hién long trung thanh véi ctia hang.

KET LUAN VA HAM Y NGHIEN CUU

Nghién ctiu da chiing minh long trung thanh cta
ngudi tiéu dung tai cc ctia hang ban 1é khu vuc TP.
Ho6 Chi Minh chiu tdc dong truc tiép bdi cac nhan
t0 nhu: cam két ctia ngudi tiéu dung, d6i xtt uu tién
ctia ctia hang, chit lugng cam nhén va long biét on
clia ngudi tiéu dung. Vi vay, nha quan tri phai luu
y nhiing nhén t6 nay khi hoach dinh va thuc hién
chién lugc marketing. Nghién ctiu cta tdc gia nhin
manh vai tro ctia chat lugng dich vu tit ctia hang ban
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Bang 7: Két qua kiém dinh gia tri phan biét

Hé s6 u6c lugng  Sai s6 C.R. P
camket <> doixuuutien ,199 ,028 7,196 ek
camket <> bieton 277 ,031 9,002 oot
doixuuutien <> bieton 217 ,027 8,105 et
camket <> clcamnhan ,265 ,031 8,472 ek
bieton <> clcamnhan ,264 ,030 8,854 il
doixuuutien <> clcamnhan ,190 ,027 7,093 et
camket <> longtrungthanh ,298 ,033 9,081 il
longtrungthanh <> bieton ,245 ,028 8,695 o
doixuuutien <> longtrungthanh ,200 ,026 7,684 o
longtrungthanh <—> clcamnhan ,239 ,029 8,307 bl

(Nguon: két qua khao sat, 2019)
Bang 8: K&t qua kiém dinh cac gia thuyét nghién ciu
MSi quan hé Uéc lugng Uéc lugng Sai s6 CR. P Két luan
(chua chudn  (chuin hod)
hod)
Longtrungthanh<- ,150 ,155 ,062 2,416  ,016 Chédp nhén H1
clcamnhan
Longtrungthanh<-camket ,453 ,468 ,063 7,179 X Chédp nhén H2
Longtrungthanh<-bieton ,237 ,223 ,086 2,751  ,006 Chép nhan H3
Longtrungthanh<- ,117 ,131 ,043 2,694  ,007 Chédp nhén H4
doixuuutien

(Ngudn: két qua khao sat, 2019)

1é¢ nhu cung cach phuc vu an cén, chu ddo, cac sin
phém dugc chon loc ¢6 chét lugng cao. Ngoai ra, viéc
cung cdp thong tin chinh xdc, giti ding nhiing cam két
theo diing nhu quang cdo hinh thanh nén 4n tugng t6t
trong tdm tri khach hang. Trong nghién ctiu cta Tho
& Trang,>® chit lugng cAm nhan dugc xem 1 nhan t&
quan trong nhat tao nén long trung thanh ctia ngudi
tiéu dung. T két qua nghién ctiu, cdc nha quan ly cua
cdc ctia hang ban 1€ ¢6 thé thuc hién nhiéu bién phép
khéc nhau dé€ gia ting long trung thanh ctia ngudi tiéu
dung: (i) duy tri va lién tuc nang cao chét lugng phuc
vu thong qua cdng tac dao tao cho cac nhén vién ky
ndng Ung xu, giao tiép, xl Iy tinh hudng, nhan biét
khéch hang quen thudc, tao cam gidc than thiét véi
khéch hang (ii) da dang hod céc san phdm cung cép
cho khach hang, dam bao chit lugng dong déu, on
dinh, sangloc loai bo céc san phdm c6 chét lugng kém
(iii) xay dung chién lugc quang cdo phai di d6i v6i cam
két thuc hién, c¢6 chinh sich cung cdp thong tin chinh
x4c, trung thuc (iv) xay dung cc chinh sach uu dai
v6i cac khach hang quen thudc nhu thé vang, thé bac,

chiét kh4u giam gid, uu tién thanh toan,...

Nghién ctiu ¢ mét s6 han ché: Mot 13, long trung
thanh cta nguoi tiéu dung con chiu tac dong cta
nhiéu nhan t6 khac. Cac nghién ctu tiép theo cin dua
vao xem xét b6 sung cac nhan t6 nay dén long trung
thanh ctia nguoi tiéu dung déi véi cac ctia hang ban 1é.
Hai la, nghién ctu chi tép trung ¢ TP. H6 Chi Minh
do d6 tinh tdng quét hod ctia nghién cttu con khd han
ché. Cac nghién ctiu tiép theo cin trién khai ¢ nhiéu
khu vuc dia Iy, nhiéu thanh phd 16n khac & Viét nam
dé b6 sung va khing dinh két qua nghién ctiu. Bal3,
bai nghién ctiu chi thuc hién khéo sat véi 465 ngudi
tiéu duing bang phuong phép 14y mau thuan tién qua
Cuc thong ké TP. H6 Chi Minh nén chua dai dién hét
cho ddm dong nghién ctu.

DANH MUC TU VIET TAT

TP: Thanh phd
WTO: World Trade Organization - T6 chtic Thuong
mai Thé gii
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FTA: Free Trade Agreement - Hiép dinh Thuong mai
tu do

AEC: ASEAN Economic Community - Cong dong kinh
t¢ ASEAN

ADSL: Asymmetric Digital Subscriber Line - Pudng
day thué bao s6 bat d6i xting

TUYEN BO XUNG DOT

Tac gid xin cam doan ring khong c6 bat ki xung dot

lgi ich nao trong c6ng bo bai bao

TUYEN BO PONG GOP CUA CAC TAC
GIA

Bai nghién ctu chi do mdt minh cé4 nhan V6 Duy
Minh thuc hién.
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ABSTRACT

The paper aims to analyze and quantify the factors affecting consumer loyalty to retail stores in
Ho Chi Minh City (HCMC) in the lens of the Theory of Reason Action (TRA). The paper uses a com-
bination of qualitative and quantitative research methods. The former was conducted through
focus group discussions with 15 consumers using services at retail stores in HCMC while the lat-
ter was conducted by a direct survey on 465 customers using the service of retail stores in HCMC.
The results show that (i) preferential treatment from retail stores, (i) consumer commitment, (iii)
consumer gratitude, and (iv) perceived service quality affect consumer loyalty. The research has
limitations such as (i) consumer loyalty is influenced by many other factors. Therefore, it is nec-
essary to include additional determinants in future research (i) the research is only conducted in
HCMC, and (iii) the sample size is relatively small with only 465 consumers.
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