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SU THOA MAN, QUAN TAM VA TRUNG THANH
POI VOI CA CUANGUOI TIEU DUNG O
CAC THI TRUONG PHIA NAM

Ho Huy Twu', Nguyén Thi Kim Anh* va Svein Ottar Olsen?
ABSTRACT

The first purpose of this study is to consider the mediators in the relationship between the
TPB variables — satisfaction, social norms and behavioral control — and repurchase
loyalty toward fish. In addition, a cross-sectional analysis is also conducted to explore
the differences in different market situations. The results showed that the involvement and
attitudinal loyalty played mediating role for the effects of satisfaction, social norms and
perceived behavioral control on repurchase loyalty. The findings from a cross-sectional
analysis indicated that satisfaction, in almost cases, had the strongest effect. Social norms
played a more important role in explaining attitudinal loyalty compared with behavioral
control, while involvement was explained by behavioral control better than social norms.
Lastly, the evidences in the difference across different markets were also found.
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Title: Satisfaction, involvement and loyalty toward fish of consumers in southern
markets

TOM TAT

Muc dich ciia nghién ciru nay nham xem xét cdc bién trung gian trong moi quan hé giita
cdc bién TPB - su théa man, anh hwong xd hoi va kiém sodt hanh vi - va sw trung thanh
hanh vi mua hang ldp lai d6i voi cdc san pham cd. Bén canh dé, mét phan tich chéo ciing
duoc thuc hién nhdm khém phd cdc khdc biét ¢ cdc tinh hudng thi trieong khdc nhau .Két
qua da chi ra rang sw quan tdm va trung thanh thdi dg giik vai tro trung gian cho cdc tdc
déng cia si théa man, anh hwéng xd héi va kiém sodt hanh vi 1én sw trung thanh hanh vi
mua hang Idp lai. Cac phdt hién tir phdn tich chéo ciing cho thdy sw théa man, trong hau
hét truong hop, c6 tic dong manh nhat. Anh hwéng xd héi giit vai tro quan trong hon
trong viéc giai thich sy trung thanh thai do so voi kiém sodt hanh vi, nguoc lai kiém sodt
hanh vi gidi thich sw quan tam tot hon so véi anh huéng xd héi. Cudi cung, cdc chirng cir
vé su khdc biét gitta cac thi truong khdc nhau ciing dwoc tim thcfy.

Tir khéa: Iy thuyét hanh vi dw dinh, sw théa mén, quan tim, trung thanh, cd

1 GIOI THIEU

Trong suy nghi cua nguoi tiéu dung d6i voi mot thang bac san pham kién thirc vé
mot 16p san pham t6n tai & cap do cao nhat, trong khi kién thirc vé mot nhan hiéu
thudc 16p san pham d6 ton tai & cap do thap nhat (Keller, 1998). Nguoi tiéu dung
cling dwa ra cac danh gia va quyét dinh vé cac cap dd khac nhau cia mgt thang bac
san pham, ciing nhu mét loat cac nhém san pham c6 tinh thay thé (Johnson, 1989).
Céch tiép cin nay 1am cho ngudi tiéu dung it ton thoi gian va ndluc hon trong viée
lga chon gilra cac san phém thay thé, do pham vi lya chon & cép do nhom san
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pham s& hep hon so véi cac nhan hiéu, va ciing dé dang hon nho sy khac biét vé
loi ich va muc dich st dung ctia cac nhém san phdm. Ching han, khi quyét dinh
mua cai gi cho bira an hang ngay, ngudi ti€u dung c6 1€ phai quyet dinh gitra nhiéu
nhom thyc pham, chang han thit, ca, hay cac mon chay. Va néu ho quyét dinh chon
an ca, thi viéc lva chon tlep theo co thé bao gom nhiéu loai ca khac nhau nhu: ca
bién hay c4 séng, ca tuoi, dong lanh hay ché bién sin...trudc khi di dén quyét dinh
chon tén mét loai san pham cu thé, chang han ca thu. Néu nguoi tiéu dung xir 1y
cac quyét dinh cta ho va trung thanh véi cach tiép can c6 tht ty wu tién tir trén
xuéng cho cac nhom san phém khéc nhau, thi viéc hiéu duge sy hinh thanh nén su
trung thanh & cip d6 nhom san pham c6 18 1a quan trong cho ca gi6i hoc thuét 1an
quan tri (Olsen, 2007).

Khai niém sy quan tdm da nhan dugc sy chi y rong rai trong linh vuc marketing
hon 30 nam qua (Warrington & Shim, 2000). Sy quan tam da dugc dé nghi 1a mot
tién t6 quan trong ciia sy gan bo (Beatty, Kahle, & Homer, 1988) ma thuong duoc
khai niém nhu mdt bo phan cua sy trung thanh (Oliver, 1999). Tuy nhién, nguoi
tiéu dung co6 thé rat quan tdm dén mot san pham nhung lai khong trung thanh véi
n6 (Warrington & Shim, 2000), va ngugc lai nguoi tiéu dung co thé trung thanh
v6i mot san pham ma khong c6 sy quan tdm nao (Coulter et al., 2003). Piéu nay
tao ra mot khoang trong vé vai trd cta su quan tAm trong nghién ctru su trung
thanh, va ching ta chua biét mot nghién ciru nao kham pha khoang tréng nay trong
bdi canh thi truong thiy san Viét nam.

Muc dich chinh ctia nghién ctru nay 1a kiém dinh vai trd trung gian cua su quan
tdm va trung thanh thai d6 trong viéc hinh thanh sy trung thanh hanh vi cta nguoi
tiéu ding ¢ cip d6 nhom san pham. Muc dich thir hai la so sanh tam quan trong
tuong dbi cuia sy thoa man so véi hai bién sé TPB truyén thong 1a anh huong xa
hoi va kiém soat hanh vi. Tiép dén, mot phén tich so sanh chéo gitta cac ving duoc
thuc hién nham kham pha cic khic biét trong viéc tiéu dung cé trong cac tinh
huéng thi truong khac nhau. Sau cling nghién ctru nay ciing dua ra mot s6 ham y
cho viéc nghién ctru tiép theo, cling nhu cic goi ¥ cho cong tic quan tri va
marketing nghé ca.

2 COSOLY THUYET
2.1 Ly thuyét TPB

Ly thuyét TPB (Ajzen, 1991), duoc phat trién tir 1y thuyét hanh dong hop 1y (TRA;
Fishbein & Ajzen, 1975), gia dinh rang mdt hanh vi c6 thé duoc dy bao hoic giai
thich boi cac y dinh dé thuc hién hanh vi d6. Cac ¥ dinh duoc gia dinh bao gom
céc nhan td dong co c6 anh hudng dén hanh vi, va duoc dinh nghia nhu la mac do
nd luc ma moi nguoi ) géng dé thuc hién hanh vi d6. Y dinh 1a mot ham cua ba
nhan t6. Thir nhat, cac thai do (hay su théa méan trong nghién ciru nay) dugc khai
niém nhu 1a danh gié tich cuc hay ti€u cuc vé hanh vi thue hién. Tht hai, nhan to
anh hudéng xa hoi dé cap dén strc ép xa hoi ddi véi viée thue hién hay khong thuc
hién hanh vi d6. Cudi cuing, kiém soat hanh vi dugc dinh nghia nhu 1a danh gia cua
chinh duong su vé muc do kho khian hay dé dang ra sao dé thyc hién hanh vi d6.
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2.2 Sy trung thanh thai dg va sy trung thanh hanh vi

Oliver (1997) cho riang sy trung thanh 13 mot khai niém rat dé nim bt trong céc
ciu chuyén hang ngdy, nhung rit khé dé phan tich y nghia cua n6. Ngay nay, su
trung thanh dugc dinh nghia va do ludong theo mgt trong ba cach khéac nhau: (1)
Céc do luong hanh vi, (2) Cac do ludng thai do, (3) Cac do ludng két hop ca hanh
vi va thai do (Jacoby va Chesnut, 1978). Céach tiép cén thtr nhit tip trung vao hanh
vi, chdng han hanh vi mua hang 1ap lai, va bo qua qua trinh nhan thire nam dudi
hanh vi d6. Cach tiép can tht hai tap trung vao thai do, trong do sy trung thanh
dugce xem xét phu thude vao su rang budc vé mat tam ly, y dinh mua, dé nghi d6i
v6o1 nhitng nguoi khac, hodc noi thuan loi vé san pham hoac dich vu (Oliver,
1999). Cach tiép can thir ba tap trung vao ca cac khia canh hanh vi va thai do, qua
d6 phan anh day du tinh phuc tap cua khai niém nay (Jacoby va Chesnut, 1978).
Khac voi sy trung thanh hanh vi ma thuong dugc xem la bién sb phu thudc, su
trung thanh thai do c6 thé giir vai tro 1a bién trung gian, chang han ciia su thoa man
(Oliver, 1997; 1999). O gbc d6 dong co, su trung thanh thai do co thé thay thé cho
y dinh hanh vi dé du bao hanh vi (e.g., Cronin, Brady, & Hult, 2000)

2.3 Su quan tim

Khéi niém sy quan tim chira dung cac khia canh chu quan ctia mot ca nhan vé su
quan tam, tam quan trong, sy lién hé, va y nghia gén lién véi mot thai do
(Zaichkowsky, 1985), hay mot trang théi tinh thin mang tinh dong co ctia mot ca
nhan lién quan dén mot dbi tuong, mot hanh dong (Mittal & Lee, 1989). Trong hau
hét cac nghién ctru, sy quan tim lién quan dén mot san pham, mot 16p san pham
(Homburg & Giering, 2001). Sy quan tdm trong nghién ctru nay dugc dinh nghia
duoi goc do mot tinh trang dong co, hay su quan tam d6i véi hoat dong tiéu dung &
cip d6 mot nhoém san pham (Olsen, 2007). Mot s6 nghién ctru da dé nghi mot mbi
quan hé duong gitra sy quan tdm va trung thanh (Pitchard et al., 1999), mirc do
tiéu dung san pham (Mittal, 1995), hanh vi mua hang thuong xuyén (Mittal & Lee,
1999) va hanh vi dinh dudng (Sapp & Jensen, 1998). Bloemer va Kasper (1995) da
phat hién rang su quan tim di c6 mot tac dong dwong manh mé 1én sy trung thanh
nhan hiéu. Sy quan tam vai tu cach la mot nhan tb dong co co thé gitr vai tro trung
gian giita cac bién s6 TPB va hanh vi theo cach thuc twong tu nhu cac nhan to
trung gian khac chang han y dinh hanh vi, sy khat vong, muc dich, du dinh hoic su
c0 gang (Bagozzi & Warshaw, 1990).

2.4 M6 hinh nghién ctru

Mac du cac bién s6 TPB- -su thoa mén, anh huong xa hoi va kiém soat hanh vi c6
tiém ning tac dong truc tiép 1én su trung thanh hanh vi, nhung dé don gian, nghién
clru nay cau tao mot mo hinh 1y thuyét, ma trong d6 sy quan tim va trung thanh
thai d§ gilr vai tro trung gian hoan toan cho cac tac dong cua sy thdéa man, anh
hudng xa hoi va kiém soat hanh vi 1én su trung thanh hanh vi. M6 hinh 1y thuyét
dugc thé hién trong Hinh 1.
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Bs

Su trung thanh
hanh vi

Hinh 1: M hinh Iy thuyét

2.5 Phwong phap nghién ciru
2.5.1 Déi twong nghién ciru va phwong phdp ldy mdu va do lwong cdc khdi niém

Viéc thu thap thong tin tir nhitng nguoi ndi tro thong qua phong van tryce tlep tai
cac ho gia dinh. Nguoi tra 101 voi tudi tir 18 va it nhat dn ca mot 1an mdi tuan duoc
Iwra chon. Tong cong c6 846 ngudi tiéu dung tir ba thanh phd (310 & Thanh phd Ho
Chinh Minh, 299 Nha trang, con lai ¢ Pa lat) dugc sir dung cho nghién ctru nay,
trong d6 da so 1a nit (72,6 %), da lap gia dinh (62,9 %), dugc dao tao chinh quy
dudi 15 nam (63,2 %), va tudi doi binh quan 13 37, trai dai tir 18 dén 77.

Sy thoa man duogc do ludng boi ba muc hoi vé thai do va sé thich trén thang do hai
cuc 7 diém nhu sau: “Khi an cé cho bita dn chinh, t6i cam thay: (1) Khong thoa
man, (7) Théa min; (1) Khong hai 1ong, (7) Hai long; va (1) Ngan ngam, (7) Thich
tha”. Nhirng muc hoi nay da duogc sur dung trude day (Olsen, 2002; 2007).

Anh hudng xi hoi dugc xem xét bao gom ca anh huong cta nhimg ngudi khac co
y nghia (Ajzen, 1991) va gia dinh (Kallgren, Reno & Cialdini, 2000), dya trén ba
161 binh: “Nhitng nguoi quan trong d6i voi toi mong mudn t6i an ca thuong
xuyén”, “Gia dinh mong mudn t6i an ca thuong xuyén”, va “Con chau mong muon
t6i an ca thuong xuyén”. Thang do Likert 7 diém duoc sit dung véi: “-3 = Hoan
toan khong ddng y”, “0 = Khong c6 y kién”, va “+3 = Hoan toan dong y”.

Kiém soat hanh vi cam nh4n 13 niém tin cia mot ngudi vé sy kho khin hay dé
dang ra sao trong vi¢c thuc hién mdt hanh vi (Ajzen, 1991), va dugc do luong boi
ba 101 binh: “Ong Ba cam théy tu kiém soat dugc bao nhiéu lién quan dén viéc an
cé x6t dén cac rao can vé thoi gian, gia ca, kién the? 1 = Hoan toan khong kiém
soat dugc / 7 = Hoan toan kiém soat”; “Véi toi an ca la mot diéu gi d6: 1 = Rat kho
khan / 7 = Rat dé dang”; va “Néu mudn t6i dé dang an ca vao ngay mai: 1 = Hoan
toan khong c6 kha ning / 7 = Hoan toan c6 kha ning”. Viéc két hop cac muc hoi
nay thuong duoc st dung dé danh gia kiém soat hanh vi trong linh vuc tam 1y
ngudi tiéu dung va xa hoi, cling nhu trong cac hanh vi thuc pham (e.g., Sheeran &
Orbell, 1999).
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Su quan tAm dugc do ludng bdi cic tir dién td sy quan trong, quan tAm, ¥ nghia
lién quan dén ddi tuwong hodc thai do (Zaichkowski, 1985), v6i ba muc hoi trén
thang do ludng cuc 7 diém dudi hinh thire: “Dbi véi toi dn c4 1a: 1= Khong quan
trong / 7= R4t quan trong; 1= Khong déng quan tim / 7= R4t dang quan tim; va 1=
Khong c6 ¥ nghia gi / 7= Rét ¢ ¥ nghia”.

Sy trung thanh thai do thé hién su rang budc hay gin bo ciia nguoi tiéu dung, ma
c6 thé bao gdm su khen ngoi, y dinh mua, sy dé nghj nhirng ngudi khac tiéu dung
d6i véi mot san pham hodc dich vu (Oliver, 1999), vi vay su trung thanh thai do
dugc duge do luong boi ba 101 binh trén thang do Likert 7 diém voi cung hinh thire
nhu thang do anh huong xa hoi: “Toi thuong khen ngoi mon cé voi nguoi khac”,
“T6i thuong dé nghi ngudi khac an ca”, va “Téi thich duge thuong xuyén an c4”.

Sy trung thanh hanh vi thuong duoc danh gia boi tan s6 hanh vi hodc dic diém
mua hang 13p lai (Jacoby va Chesnut, 1978). M6t sy két hop ciia hanh vi mua hang
1ap lai va ¥y dinh mua hang da dugc sit dung nhu 1 mot do Iuong tich luy vé su
trung thanh (Nijssen, 2003). Po ludng tan s6 hanh vi trong nim qua dugc nguoi
tra 101 ty bao cdo trén thang do 7 diém, ¢ hinh thirc nhu sau: “Ban hay vui long
cho biét trung binh trong ndm qua ban dé an ca bao nhiu lan tai nha trong cac bira
an hang ngay? 7 = 13 dén 14 lan mot tuan, 6 = 9 dén 12 1an mot tuan, ..., 1 =it
hon”. Po ludng tan sb tiéu dung gan ddy va ¥ dinh mua hang lap lai dugc danh gia
boi dé nghi nguoi tra 16i rang: “Ban hay vui 10ng udc luong s6 1an ma ban da an ca
trong tudn qua va s6 1an ma ban c6 y dinh s& mua ca vé an 1a bao nhiéu trong tuan
dén ké ca ngay hom nay (1 dén 14 1an)?”.

3 KET QUA
3.1 D¢ tin cay va d¢ gia tri cua cac do lwong

Pé khang dinh rang cac thang do luong dam bao veé do tin cay, do gia tri hoi tu va
do gia tri phan biét, phuong phap phan tich nhan t6 xac dinh (CFA) dugc thuc
hién. Két qua trén bang 2 chi ra raing mé hinh do ludng 13 phu hop tot so véi dir
liéu (x? (120) = 290,83, p = 0,000; RMSEA =0,041; GFI = 0,963; CFI = 0,983).

Bing 1: Hé so twong quan, trung binh, sai s6 chuén va thong ké kiém dinh t

M SD 1 2 3 4 5 6

1. Su thoa man 528 131 - 8,63 17,13 29,88 22,06 12,74
2. Anh hudng x3 hoi 522 120 031 - 5,79 10,08 18,78 7,34
3. Kiém soat hanh vi 519 123 052 023 - 17,63 10,85 9,94
4. Su quan tam 522 133 067 035 053 - 20,48 15,07
5. Sy trung thanh thaidé 4,77 139 060 05 039 057 - 10,73

6. Su trung thanh hanh vi 5,12 228 040 0,27 035 037 037 -

Ghi chii: Tét cd cdc hé sé twong quan nhdn t6 déu c6 y nghia thong ké ¢ mikc 0.001.
Nika duéi ctia ma trn la cdc hé s6 twong quan nhdn 6
Nika trén ma trgn la cac gia tri théng ké kiém dinh
Céc hé sb twong quan, gia tri trung binh va sai s6 chuan va théng ké kiém dinh t
ctia cac nhan t6 duoc cho & Bang 2. Cac h¢ s6 twong quan déu khé cao va co y
nghia théng ké ¢ muac 0,001. Dé danh gia do gia tri phén biét cua cac do luong,
nghién ctru ndy st dung mot thi tuc duge dé xuat boi Bagozzi, Yi va Phillips
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(1991). V6i moéi tap do luong, nghién ctru ndy xem xét cac cip khai niém trong
mot loat cdc mo6 hinh phan tich nhan td xac dinh (CFA) hai nhan t6. Kiém dinh sai
biét chi-binh phuong dugc thuc hién. Két qua phan tich da chi ra rang ddi voi tat
ca cac cap, mo hinh CFA hai nhéan t6 déu tét hon mo hinh CFA mét nhan t6, va
cac théng ké sai biét chi-binh phuong déu c6 y nghia théng ké & muc 0,001. Piéu
nay da chi ra cac do luong dat do phan biét cao.

Tir Bang 2, ta thiy rang céac trong sd nhan t6 déu c¢6 ¥ nghia théng ké ¢ muc 0,001,
trai dai tir 0,70 dén 0,93. Cudi cung, cac thang do déu c6 do tin cay tong hop kha
cao, vuot xa mirc 0,71, bén canh cdc gia tri phuong sai trich déu 16n 0,50. Két qua
nay chung té cac thang do 1a don nghia, c6 do tin cay va do gia tri héi tu cao.

Bang 2: Panh gia cac thang do lwdng khai niém sit dung trong mé hinh

Khai niém va céac chi bao Trong s6 Thongké D0 tin cdy Phuong sai
nhants  t tong hop  trich
Su théa man (TM) 0,91 0,78
Khoéng théa man / Thoa man 0,87 30,90
Khéng hai long / Hai long 0,92 33,99
Ngan ngém / Thich tha 0,85 29,96
Anh huéng x3 hoi (AHXH) 0,84 0,65
Ngudi quan trong mong mudn 0,78 25,33
Gia dinh mong mudn 0,83 27,40
Con chau mong mudn 0,80 25,86
Kiém soat hanh vi (KSHV) 0,82 0,61
Hoan toan khong / Hoan toan kiém soat 0,83 26,89
Kho khin / DE dang 0,77 24,26
Khong c6 / Hoan toan c6 kha nang 0,74 23,18
Su quan tam (QT) 0,91 0,78
Khéng quan trong / R4t quan trong 0,88 31,60
Khoéng dang quan tam/ Pang quan tam 0,92 34,30
Khong c6 ¥ nghia / Rat c6 y nghia 0,84 29,78
Sy trung thanh thai d6 (TTTD) 0,84 0,64
Ca ngoi vdi nguoi khac 0,78 25,34
Thich an thuong xuyén 0,85 28,70
Pé nghi ngudi khac 0,76 24,63
Su trung thanh thai 4§ (TTHV) 0,93 0,81
Tan s6 tiéu ding nim quan 0,82 28,68
Tan s6 tiéu dung tuan quan 0,94 35,50
Y dinh tiéu dung tuan dén 0,93 34,79

#*(120) = 290,83, p = 0,000; RMSEA =0,041; GFI = 0,963; CFI = 0,983.

3.2 Panh gia cac quan h¢ cau triic

Két qua phan tich cac tac dong chinh ctia moé hinh trong Hinh 1 dugc trinh bay trén
Bang 3. By phu hop cua md hinh cau trac so voi dir liéu 1a chap nhan duoc
(»*(127) = 587,31, p = 0,000; RMSEA =0,065; GFI = 0,927; CFI = 0,954). Trong
mo hinh chung, cac tac dong cua sy thdéa man, anh hudng xa hdi va ki€ém soat hanh
vi 1€n sy quan tdm va trung thanh thai d6 1a duong va c6 y nghia thong ké ¢ muc
0.001. Trong do, sy thoa man l1a nhan t6 quan trong nhat giai thich cho ca sy quan
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tam (B = 0,57, t = 16,81), 1an trung thanh thai d6 (B = 0,49, t = 13,35). Anh huong
x4 hoi giai thich sy trung thanh thai do tot hon so véi kiém soat hanh vi (B = 0,46, t
= 11,45 so véi p = 0,11, t = 3,22). Nguoc lai, sy quan tim duoc giai thich béi kiém
soat hanh vi (B = 0,27, t = 8,18) t6t hon so voi anh huong xi hoi (B = 0,18, t =
5,72). Toéng tic dong cua cac bién giai thich dwgc 1an luot 44% va 46% trong
phuong sai ciia sy quan tim va trung thanh hanh vi. Diéu nay khing dinh sirc
manh dy bao cia m6 hinh TPB (Ajzen, 1991). Ca sy quan tam va trung thanh thai
d6 déu co tac dong duong co ¥ nghia thong ké 1én su trung thanh hanh vi (B =
0,34,t=8,68 va p = 0,17, t = 4,14, lan luot). Két qua nay chung t6 vai trd trung
gian cua hai bién sd nay cho cac tac dong cua cac bién TPB 1én sy trung thanh
hanh vi. Vi vay, phat hién nay da cung cap cac bang ching ung h quan diém cua
Oliver (1997; 1999) rang su trung thanh phat trién quan nhiéu giai doan truéc khi
dat dén su trung thanh hanh vi. Bén canh do, cac chung ctr nay cing phu hop voi
cac ly thuyet dong co dugc phat trién trong thoi gian gan ddy, ma cb ging bo sung
cac nhan t6 dong co lién quan dén muc dich hanh dong (Perugini & Bagozzi,
2001). Tuy nhién, phuong sai dugc giai thich cta sy trung thanh hanh vi la tuong
d6i nho (19%), ma xuét phat tir viéc chi xem xét hai tic dong tryc tiép cta sy quan
tam va trung thanh thai do.

Bang 3: Cac quan hé gia thuyét

Mo hinh Phén tich so sanh giita cac thanh phd

H¢ chung Nha trang Ho Chi Minh Pa lat AZ(2)
s0 Giatri Thén Giatri Thon Giatri Thén Giatri Thén
chuan gké chuan gkEét <chuan gkét chuan gkét

B1 0,49*** 13?35 0,27%** 4,66 0,68***  10.51  0.50*** 7.54 30.37**
B2 0,57*** 16,81 0,46*** 7,90 0,59***  10.35 0.71%**  11.36 5.42* ns
B3 0,46*** 11,45 0,58*** 823 0,24*** 417 0,57*** 8,10 220 ™
Ba 0,18*** 572 0,25*** 4,13 0,20***  3.71 0,07 ™ 1,35 8,65 *
Bs 0,11%** 3,22 0,16 ** 2,84 0,08 ™ 158 004 ™ 0,70 507 ™
BG 0,27*** 8,18 0,19*** 3,35 0,39***  6.99 0,13 * 2,32 Z.LG,12**
B7 0,17%** 4,14 0,10 ™ 1,62 0,25*** 3,82 0,21 ** 2,69 3,28 ™
BS 0,34*** 8,68 0,38*** 5093 0,38*** 5,66 0,33*** 4,45 0,36 ™

R? R?(QT)=0,44 R?(QT)=0,36 R?(QT)=0,45 R?(QT)=0.50 -

Eiﬁ? RE(TTTD)-  RE(TTTD)- R?(TTTD) = R (TTTD) = 0.60 -
thuoe RZ(TTHV)=  RZ(TTHV)= R (TTHV) = R?*(TTHV) = -
Cic  y2(127) = Ay2(16) = 1037,66 (397) — 970,56 (381) = 67,1, p = 0,000 -
f}i;;g RMSEA RMSEA =0,044 -

ké GFI = 0,927 GF1 =0,882 -
phu opy = 0 954 CFl=0,938 -

hon
*p < 0,05; ** p<0,01; *** p < 0,001 ns: Khéng c6 y nghia thong ké.

Nguon: Diéu tra truc tiép tir ngudi tiéu ding.
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Két qua phan tich mé hinh ba nhém ciing cho ra d6 phu hop chip nhin duoc cua
md hinh so véi dit liéu (GFI = 0,882; CFI = 0,938; va RMSEA = 0,044). O day,
mau dugc chia thanh ba thanh phd. Thong ké sai biét chi-binh phuong duoc bao
cao, trong d6 mo hinh bi rang budc tat ca cac hé sd béng nhau cho cd ba nhém
dugc so sanh véi mo hinh khong bi rang budc. Vi vay, nghién ciru nay mudn kiém
dinh gia thuyét rang khong c6 sy khac biét trong tat ca cac hé s tic dong trong ca
ba nhom. Véi 6 bac tu do, gia thuyét trén bi bac bd, tirc mo hinh bi rang budc da
thé hién c6 sy khac biét c6 y nghia théng ké so véi mo hinh khong bi rang budc &
mirc p < 0,001. Tiép dén, kiém dinh sai biét cho timg hé sé duoc phan tich. Két
qua chi ra chi c6 ba khéc biét (cot phai ngoai cung). Diéu nay chi ra do gia tri chéo
ctia mo hinh. Mac du, tac dong ctia anh huong xa hoi 1én sy quan tdm la c6 su khac
biét gilra ba thi truong (Ay? (2) = 8,65, p < 0,05) nhung cudng do cua no 1a tuong
dbi yéu (0,07-0,25), tham chi khong c6 y nghia thong ké & Pa lat. Vi vay, vai tro
ciia n6 ddi voi su quan tam la yéu va phu thudc nhiéu vao cac tinh hudng thi
truong. Co su khac biét rit rd trong tac dong cua kiém soat hanh vi 1én su quan
tam giita ba nhom (Ay? (2) = 16,12, p < 0,000). Tac dong manh nhét 1 & thi truong
thanh phd HO Chi Minh, con hai thi trudng khac 1a kha yéu. Diéu nay 1a hop 1y khi
thanh phé H6 Chi Minh 13 thanh phd 16n nhat nudc, vi viy nguoi tiéu dung & day
c6 nhiéu thuén lgi dé vuot qua cac rao can, chéng han: su bat loi cua thi truong,
gia ca, kién thurc, thoi gian. Phat hién dang quan tam nhat 13 tac dong cua sy thoa
man [én sy trung thanh thai do la rat khac nhau giira ba thi truong (Ay? (2) = 30,37,
p < 0,000). Piéu ndy mé ra tiém ning kham pha cac bién sb trung hoa trong quan
h¢ gitra sy thoa mén va trung thanh lién quan dén cac tinh hudng thi truong khac
nhau, chang han: giita viing gan va xa bién..

4 KET LUAN

Nghién ctru ndy da khing dinh vai tro trung gian cua sy trung thanh thai do va sy
quan tdm trong viéc hinh thanh su trung thanh hanh vi dudi tic dong cua cac bién
s6 TPB, su théa man, anh huong xa hoi va kiém soat hanh vi. Viéc chi xem xét su
quan tAm va trung thanh thai do dudi goc do 1a cac bién sb trung gian hoan toan
cho mdi quan hé gilta su thoa mén va sy trung thanh hanh vi dé cung cap chung ctr
ing ho cho quan diém sy trung thanh phat trlen qua nhiéu thang bac cta Oliver
(1997, 1999) ciing nhu cac dé xuit gan day vé viéc bd sung cac bién s trung gian
vao quan h¢ giira tri giac-cam giac-hanh vi (Perugini & Bagozzi, 2001).

Anh hudng xa hoi, mac du that bai dé du bao sy quan tim nhung c6 mot anh
hudng rat manh dén sy trung thanh thai d6. Cac nghién ciru trudc ciing tng ho
quan diém ring tac dong cua anh huong xa hoi 1én dong co dan dén hanh vi c6 thé
phu thudc vao tinh hudng (Tralimow, 2000), hodc cta nhom tham khao trong bodi
canh tiéu dung. Nghién ctru nay tiép can anh hudng xa hoi dudi goc do cac ky
vong cua gia dinh va st dung bira an tai gia dinh lam bdi canh nghién ctru chinh.
biéu nay da cai thién vai tro cia anh hudng xa hoi trong viéc du bdo su trung
thanh thai d0 ma dugc dinh nghia dudi goéc do cac dong co co sy tuong tac xa hoi.
Cung dung chung bita an tai nha, cdc thanh vién gia dinh it nhiéu chiu “bat budc”
phai an cai ma ngudi ndi tro cung cip. Pic diém vin hoa vé ciu truc gia dinh
nhiéu thé hé & Viét nam cang lam cho phét hién nay thém ¥y nghia. Tinh hudng nay
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lam cho ngudi ndi trg khong chi biét ling nghe cac y kién trong gia dinh vé viéc an
udng ma con tich hop cac thai d6 cia cac thanh vién khac vao cac khia canh dong
co cua ho. Nghién ctru nay ciing dé xuét rang kiém soat hanh vi ctia ngudi tiéu
ding can duoc tinh dén khi xem xét sy trung thanh hanh vi (Ajzen, 1991). So véi
anh huong xa hoi va kiém soat hanh vi, sy thoa man giit vai tro quan trong nhat
trong viéc du bao cho ca sy trung thanh thai do va sy quan tam. Diéu nay 13 hoan
toan hop 1y khi hau hét cac di twong trong mau déu nam giit cac thai do tich cuc
d6i v6i viéc an ca. Phat hién nay khong c6 gi méi mé nhung mét 1an nita khang
dinh tinh ding din cua cac 1y thuyét TRA (Fishbein & Ajzen, 1975) va TPB
(Ajzen, 1991) rang thai d6 1a nhan t6 dy bao quan trong nhét cho dong co.

Viéc diéu tra va phan tich sy thoéa min va trung thanh & cp d6 nhom san pham c6
I€ la mot dong gop quan trong trong nghién ctru sy thoa mén-trung thanh. Vi vay,
Cac no luc marketing ciing nén hudng dén viéc hinh thanh sy trung thanh d6i véi
cac cap do dbi twong danh gia khac nhau. Khung ly thuyet trong nghién ctru nay da
xét dén mot thuc té rang nguoi tiéu dung dich chuyen qua cac giai doan khac nhau
tir viéc danh gia dén dong co va trung thanh dé tiéu dung mot mot nhém san pham
da cho. Piéu nay c6 ham y rang tim quan trong ciia su thoa man c6 18 thay d6i qua
cac giai doan, do d6 hiéu 1 cac pha khac nhau ctia qua trinh dong co va cach thic
ma dong co lién két sy thoa méin va hanh vi tiép theo cta nguoi tiéu dung co 18
quan trong dbi voi nguoi 1am cong tac marketing. Do d6, nha quan tri co thé cai
thién kién thirc marketing khong chi boi thong qua viée hiéu biét mirc do trung
thanh cta khach hang d6i voi mot san pham hay dich vu dugc dan dat boi sy thoa
min ca nhan, cic ky vong xa hoi ma con hiéu ca tinh huéng ma nguoi tiéu dung
thuong mua san pham ay. Cac nghién ctru twong lai nén mé rong cac khia canh
khac ctia cac ngudn anh huong xi hoi vao nghién ciru sy trung thanh, ching han
trach nhi¢ém dao ly, cdm nhan hanh vi xa hi, sy quan tdm strc khoe (Donald &
Cooper, 2001). Strc manh cta dong co va tim quan trong cua viée kiém soat co 18
cling giip cac nha quan tri cai thién cac nd lyc marketing thong qua viéc huéng
dén cac khach hang khac nhau bang cac chién lugc marketing hodc cac chién luoc
phan phéi da dang. Vi vay, cac nha quan tri c6 the tang cuong sy trung thanh cua
nguoi tiéu dung thong qua viée t6i da hoa cac tién t6 va dong co tidu dung. Vi du,
ngudi tiéu dung thiéu kién thirc dé ndu cac mén c4, thi trang bi k¥ ning nau an cho
ngudi tidu ding co 18 1a mot chién luoc phi hgp. N6 khong chi giup nhiing nguoi
ndi trg trung thanh hon véi mén ¢4, ma con cai thi€n sy thoa man cda cac thanh
vién khéc trong gia dinh. Cac nghién ctru twong lai c6 thé bd sung cac khia canh
kiém soat khac dé nghién ctru sy trung thanh, chéng han tinh tu quyét dinh, ca tinh
(Conner & Armitage, 1998).

Cudi cung, ciing nén luu ¥ dén mot s6 han ché va hudéng khac phuc cho cac nghién
ctru trong twong lai. Nghién ctru ndy ciing chua xét dén mot khia canh quan trong
khac ctia s quan tim véi tu cach 1a bién trung hoa cho cac quan hé nhu duoc dé xuét
boi mot s6 cac tac gia (Beatty & Kahle, 1988). Tiép dén, nghién ciru nay duya trén cac
do luong tu bdo cdo va mot bd dir li€u chéo, vi vay, cac tac dong nhan qua co thé
khong suy rong duoc. Cac nghién ctru twong lai nén vuot qua cac han ché nay.
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