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Tém tat: Thi truong do dn nhanh tai Viét Nam di va dang phat trién nhanh chong
v6i su ¢6 mat cia nhiéu thuong hiéu trong va ngoai nudc. Sy canh tranh gay git
doi hoi cac thuong hiéu chu trong t6i viéc nang cao sy hai 1ong va phat trién sy
trung thanh cua khach hang. Myc dich cua bai viét nham xem xét, danh gia tac
dong cua cac nhan td gid ca cam nhan, gia tri cdm nhan va tim kiém su da dang
d6i v6i sy hai 1ong, su trung thanh ctia ngudi tiéu dung tré khi s dung dich vu do
an nhanh tai Ha Noi. Nghién ctru dugc thyc hién béng khao sat d6i vai 321 khach
hang tré tir 18 dén 25 tudi. Két qua nghién ctu chi ra rang gia ca cam nhan, gia
tri cdm nhén c6 anh hudng tich cuc toi sy hai long, su trung thanh. Bén canh do,
tim kiém su da dang c6 vai tro diéu tiét moéi quan hé gitra sy hai 10ng va su trung
thanh. Trén co s& két qua nghién ctru, bai viét dua ra cac khuyén nghi gop phan
nang cao sy hai long va sy trung thanh cta khach hang véi cac thuong hiéu do n
nhanh tai Viét Nam.

Tir khéa: Gia ca cam nhén, Gid tri cam nhéan, Tim kiém su da dang, Sy hai long,
Su trung thanh
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THE IMPACT OF PERCEIVED VALUE, PERCEIVED PRICE,
AND VARIETY-SEEKING ON THE BEHAVIOR OF
YOUNG FAST FOOD CUSTOMERS

Abstract: The fast-food market in Vietnam has been rapidly growing with the
presence of numerous domestic and foreign brands. The fierce competition requires
fast-food brands to focus on improving customer satisfaction and developing
customer loyalty. This study aims to examine and evaluate the impact of perceived
price, perceived value, and variety-seeking on the satisfaction and loyalty of
young fast food consumers in Hanoi. The study was conducted by surveying 321
customers aged from 18 to 25 years old. The results show that perceived price
and perceived value have a positive influence on satisfaction and loyalty. Besides,
variety-seeking moderates the relationship between satisfaction and loyalty.
Based on the research results, the study makes several recommendations for fast
food brands in Vietnam to retain and increase customer satisfaction and loyalty.

Keywords: Perceived Price, Perceived Value, Seeking Variety, Satisfaction, Loyalty

1. Giéi thiéu

Do an nhanh di xuat hién va phat trién qua nhiéu thap ky. Tuy nhién méi chi
xuét hién tai Viét Nam khoang hon mét thap ky gan day. Véi gan 100 triéu dan vao
nam 2021 (Téng cuc Théng ké, 2022), trong d6 thanh thiéu nién chiém ty 18 cao, thi
treong do an nhanh Viét Nam duoc xem c6 tiém ning 16n dé phat trién. Xu hudng
st dung dd an nhanh ngay cang tang vi ndé mang lai su tién loi, tiét kiém thoi gian,
vé sinh hon nhiéu dich vu an uéng khac. Ngoai ra, dd dn nhanh con thu hat khach
hang & yéu tb huong vi thom ngon, moén an da dang, dich vy nha hang tbt.

Cung voi sy xuét hién cua nhiéu thuong hiéu dd an nhanh thi sy canh tranh gay
gét cling dan thé hién rd hon tai thi truong dd an nhanh & Viét Nam. Viéc nhén dién
nhitng nhan t6 tac dong toi sy hai long, su trung thanh ctia khach hang 1a rat can
thiét. Tuy nhién, cac nghién ctru vé tac dong nay trong linh vuc dd dn nhanh & Viét
Nam van chua thuc su phé bién. Hon nira van thiéu mo hinh dé giai thich cédc nhan
t6 anh huong t6i sy trung thanh véi thu:ong hiéu do an nhanh. Déng thot, trén thuc
té, khi khach hang hai long thi chua chac da trung thanh vi moi quan h¢ tac dong
nay con co thé duoc diéu tiét boi cac yéu td khac. Chang han, mot trong sd nhung
bién c6 vai tro diéu tiét quan trong d6 1a hanh vi tim kiém su da dang. C6 thé thay,
khach hang tré c6 xu huéng nhanh chong tiép nhan cai méi, do d6 day 1a ddi twong
tiém nang nhat trong sir dung d6 dn nhanh. Tir cac nhan dinh nay, nhom tac gia da
tién hanh nghién cuu ddi tuong khach hang tré tai dia ban Ha Noi dé tir d6 dua ra
danh gia vé anh hudng ctia cac nhan t6 dén sy hai 1ong va su trung thanh ctia nhém
d6i twong nay voi cac nha hang do an nhanh tai Viét Nam.

Sau phan gi6i thiéu, bai viét tp trung trinh bay tong quan va mé hinh nghién ctru
¢ phan 2. Phan 3 mo6 ta phuong phap nghién ctru. Két qua nghién ctru dugc néu ra
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trong phan 4. Phin 5 trinh bay ndi dung thao luan két qua nghién ctru. Két luan vé
bai viét duoc dua ra trong phan 6.

2. Tong quan va md hinh nghién ctru

2.1 Téng quan nghién ciru

Tai Viét Nam, mot sd nghién ctru da danh gia, xem xét cadc nhan t6 anh hudng
dén viéc ra quyét dinh lya chon thuong hiéu dd dn nhanh. Hué (2017) da phan tich
dir liéu ciia 200 d6i trong tham gia khao sat tir 15 dén 40 tudi va chi ra gia ca khong
tac dong dén viéc Iya chon nha hang dd an nhanh, do khong c6 su chénh 1éch dang
ké vé gia ca giira cac nha hang. Thay vao d6 chit lwong dd dn, vé sinh an toan thuc
phém duoc phat hién 1a c6 tac dong chinh trong viéc lya chon nha hang dd an nhanh
ctia khach hang. Két luan gia ca khong tac dong dén su lwa chon nha hang do in
nhanh c6 thé khong hoan toan ding véi moi bdi canh, ddi tuong khéac nhau, vi thé
trong nhitng nghién ctru sau, gia ca van can thiét duoc dua vao dé xem xét.

Giao (2018) tién hanh nghién ctru v&i 225 khach hang tré tai Thanh phd Ho Chi
Minh d chi ra ring gia c4, san pham, khong gian va vi tri ¢6 anh hudng tich cyc t6i
viéc lya chon nha hang dd an nhanh, véi mtc do giam dan. Nghién cuu cling cho
biét quyét dinh lya chon nha hang d6 dn nhanh c6 sy khac biét giita nhitng ngudi
tidu dung c6 thu nhap va nghé nghiép khac nhau, tir 46 dua ra mot s6 giai phap va
lwu ¥ d6i v6i cac nha hang d6 dn nhanh. Cac nhan té tac dong duoc chi ra 1a nhitng
yéu t6 kha dién hinh, tuy nhién trén thuc té, viéc lua chon nha hang dd an nhanh
clia ngudi tiéu ding con c6 thé bi tac dong bai nhirng yéu t6 khac, chang han nhu
y dinh tim kiém su da dang.

Yén & Giang (2021) chi ra 7 yéu t6 tic dong dén hanh vi tiéu ding dd 4n nhanh
qua mang Internet tai Thanh phé HO Chi Minh: su da dang trong lya chon dd an
nhanh, rui ro tai chinh va thoi gian, cdm nhan vé gia, tiép thi, chét lugng dd an, su
tién loi va tinh dap tng ctia web. Nghién ciru ndy ciing chwa chi ra su tac dong vé
gia ca v6i hanh vi trén, trong khi gia ca duoc coi 12 yéu td quan trong ma khach hang
quan tdm, cAn nhic dé dua ra quyét dinh tiéu ding.

D3 ¢ khong it nghién ctru vé& d6 an nhanh va cac khia canh khéc lién quan da
duoc tién hanh tai mot sé qudc gia. Ozdem & Akbay (2012) thuc hién nghién ctiu
nhim xéac dinh cac yéu té chinh anh huéng dén s thich cua ngudi tiéu dung tré
tudi ddi véi cac thuong hiéu nha hang thirc dn nhanh tai Tho Nhi Ky. Nghién ctu
cho thfiy ¢6 ndm nhan t6 gém danh tiéng thuong hiéu, chi phi, su tién loi, tinh nhét
quan va chit lugng co tac dong dén so thich cia ngudi tiéu ding tré tudi ddi voi
cac thuong hiéu nha hang thic an nhanh khac nhau. Theo d6, cac yéu t6 nay duoc
nguoi tiéu dung tré coi la quan trong khi hg so sanh céc thuong hi€u thirc an nhanh
va dua ra quyét dinh mua hang cudi cing.

Nghién ctru tr nganh cong nghi¢p thirc an nhanh & Malaysia, Aiyun & cong su
(2018) két luan rz‘ing bon nhan té: chat luong dich vu, gia ca, chét luong dd an va
moi truong nha hang tac dong dén ¥ dinh st dung dd an nhanh ctia nhém khéach
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hang nay. Trong do, chat lugng dd dn duoc phat hién 1a c6 anh hudng 16n nhit dén
¥ dinh mua. Ngoai ra, phan hdi cua khach hang vé chit lwong d6 an dugc coi 1a sy
phan anh hiéu qua vé hoat dong kinh doanh cua nha hang. Tuy nhién, ddy m&i chi
1a nhitng yéu t6 co ban va nghién ctru chwa phat hién thém nhitng nhan té méi c6
thé tac dong dén ¥ dinh st dung d dn nhanh ctia khach hang. Pong thoi, nghién
ctru méi chi sir dung két qua ciia bang hoi dé phan tich, ma chua két hop phuong
phap khac, chang han nhu phong van, do d6, do chinh xac ciia két qua c6 thé chua
dat dén muc t6i wu nhit.

Lién quan t&i sy hai 10ng va y dinh quay lai, ¥ dinh dé xuét nha hang d6 an nhanh
cho nguoi khéac, Chun & Nyam -Ochir (2020) da phat hién ra cac nhan té chét lugng
dich vy, chat lugng d6 an, yéu t6 thudc vé moéi truong, khong gian va gia ca anh
hudng dén su hai 10ng. Ngoai ra, sy hai 10ng c¢6 anh hudng tich cuc dén y dinh quay
lai va y dinh gi6i thiéu cho nhitng nguoi khac vé nha hang. Tuy nhién, trén thyc té,
khi khach hang hai long chua chéic d c6 y dinh quay lai, boi mdi quan hé nay co
thé dugc diéu tiét boi nhirng nhan td khac, chrfmg han nhu tim kiém sy da dang. Do
d6, day 1a mot su can nhic dé cac nghién ciru sau co thé phan tich anh huéng cua
tim kiém su da dang toi mbi quan hé giira su hai 10ng va ¥ dinh quay lai ciia khach
hang, gitp két luan dwa ra dugc khach quan, day di hon.

Sau khi tim hiéu cac nghién ctru dugc thuc hién trong nude va trén thé gisi lién
quan t&i sy hai 10ng, trung thanh cta khach hang véi nha hang dd dn nhanh, c6 thé
nhan thiy nghién ctru hudng toi khach hang tré & Viét Nam chua nhiéu. Bén canh
d6, cac nhan t6 duoc nghién ctru chwa da dang dé co thé giai thich rd rang vé sy
hai long, trung thanh véi cac thuong hiéu db an nhanh cua gidi tré. Ngoai ra, nhom
tac gia cling nhan dinh rz‘ing chua ¢ két luan cu thé nao duogc dua ra vé su tac dong
clia gia trj cam nhan hay hanh vi tim kiém su da dang d6i véi sy hai 1ong va trung
thanh cua ngudi tiéu dung trong bdi canh nghién ctiru vé d6 an nhanh. Trong khi dé
hai nhan té nay 13 hai nhan t6 quan trong trong nghién ctru hanh vi cta khach hang.
Vi vy, bai viét da bd sung nghién ctru nhitng nhan t6 nady nham danh gia ciing nhu
xéac dinh muc do tac dong cia cac nhan t6 dén sy hai 10ng, trung thanh vai thuong
hiéu dd 4n nhanh cua gidi tré Viét Nam.

2.2 Mé hinh va gid thuyét nghién ciru
2.2.1 Pé xudt mé hinh nghién ciru

Zhong & Moon (2020) khi tim hiéu vé cac nhan té anh hudng t6i sy hai long,
niém hanh phuc va sy trung thanh cta khach trong cac nha hang do an nhanh ¢
Trung Quéc da cho théy: gia ca cam nhan, chét luong dd an, chét lugng dich vy va
moi trudng vt chat c6 tac dong tich cuc dén sy hai 10ng cua ngudi tiéu ding. Nhoém
tac gia cho rang viéc van dung mé hinh ctia Zhong & Moon (2020) 14 phi hop trong
bdi canh nghién ctru tai Viét Nam boi vi Trung Qudc 1a dat nudc c6 van hoa tiéu
dung mang nhiéu diém giéng v6i Viét Nam, dic biét khi hién nay, d6 dn nhanh dang
1a xu hudng cua gi6i tré & ca hai qudc gia. Bén canh d0, qua viéc tham khao thém
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cac nghién ciru lién quan trude ddy, nhom tac gia di mo rong, bo sung, dua vao
thém bién gia tri cam nhan, tim kiém su da dang dé xem xét, danh gia anh hudng
ctia chung t6i sy hai 1ong, trung thanh véi thwong hiéu @b n nhanh ciia ngudi tiéu
dung tré Viét Nam.

/ Tim kiém
/ Gia ca su da dang

cam
nhan H2+
Heé6-
H1+
Su
Su hD oS trung
thanh
H3+
Gia tri
cam H4+
nhan

Hinh 1. M6 hinh nghién ctru

Nguon: Pé xudt ciia nhém tic gid
2.2.2 Gid thuyét nghién ciru
Anh hiong ciia cam nhdn vé gid dén suw hai long va sw trung thanh

Gié ca 1a tiéu chi rat quan trong can xem xét trong qua trinh mua hang, vi thé
né tac dong 16n toi danh gia cua khach hang vé cong ty (Kaura & cong su, 2015).
Theo Zeithaml (1988) va Ha-Brookshire & Yoon (2012), gid ca cam nhan duogc
dinh nghia 14 thtr khach hang phai tra hay hy sinh nham c6 duoc thir gi d6. Sanchez
& cong su (2006) cho rang gia ca cam nhan duoc coi 1a danh gia ciia khach hang vé
gia trung binh so v6i d6i thu. Do d6, cam nhan vé gia 1a chu quan va dugc danh gia
khac nhau, né phu thudc vao y kién riéng cta timg khach hang. Campbell (1999)
chi ra rang su cong bang vé gia tac dong dang ké dén hinh anh cua cong ty; vi thé,
néu gia ca cam nhan 13 khong cong bang thi co thé gy ra cac hanh vi khong tot nhur
n6i nhitng diéu tiéu cuc va chuyén sang mua san pham cta thuong hiéu khac. Gia
ca co vai trd 16n dé tao sy hai long, vi nguoi tiéu ding luén xem xét gia tri ciia mot
dich vu bang gia ciia nd (Al-Msallam, 2015). Rothenberger (2015) ciing cho rang
nhan thic tiéu cuc v6i gia khong cong bang co thé dan toi sy khong hai 1ong, giam
hanh vi mua lai, truyén miéng tiéu cyc va khiéu nai. Vi vay, cam nhan vé gia cang
t6t thi sy hai long cua nguoi ti€u dung cang cao va nguoc lai (Setiawan & cong su,
2020). Tir ddy, nhom tac gia dit ra gia thuyét sau:

HI: Gid cd cdm nhédn anh hiéng tich cue dén su hai long cia khdch hang.
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Cac nha hang 4n udng thudong dwa ra nhiéu murc gia, nhung néu ngudi tiéu ding
nghi rang chinh sach dinh gia cia nha hang 13 khong cong bang, khong hop 1y, s&
anh huong dén sy trung thanh cia ho va dan theo cai nhin tiéu cuc vé nha hang
trong tuwong lai. Piéu nay da duoc Meng & Elliott (2008) va Han & Ryu (2009) chi
ra, theo d6 nhén thirc vé gia tac dong tdi gia tri nhan thirc va vi thé tao ra cam xuc
va phan tng khac nhau tir khach hang. Diéu nay ngu ¥ rang nhan thuc tich cuc vé
gia s€ tao ra phan ung tich cuc, chéng han s€ tao ra su trung thanh (Bassey, 2014).
Trén co so nhing két luan trén, trong bdi canh nghién ctru vé cac thuong hidu do an
nhanh, nhom tac gia dua ra gia thuyét sau:

H?2: Gid cd cam nhédn anh hiéng tich cue dén su trung thanh ciia khéch hang.
Anh hwong cia gid tri cam nhdn dén sw hdi long va s trung thanh

Gi4 tri cam nhan duoc hiéu 1a danh gia cua nguoi tiéu ding mot cach tong thé vé
loi ich cua mot san phém (hoac dich vu) tir co s¢ nhan thirc vé nhirng th nhan duoc
va bd ra (Zeithaml, 1988). Tuong tu, theo Yang & Peterson (2004), gid tri cdm nhan
duoc xem nhu ty 1¢ gitra 191 ich nguoi tiéu dung nhan dugc so véi chi phi phai tra.
Trong khi d0, su hai long duoc hiéu 1a cam giac tich cuc hodc tiéu cyuc tong thé véi
gia tri rong cua mét dich vu (Woodruff, 1997). Gia tri cdm nhan thé hién nhan thuc,
danh gia vé ban chat ctia cac quan hé trao ddi véi nha cung cip ctia nguoi tiéu dung,
con sy hai 1ong phan anh cam giac tong thé trén co s gia tri cam nhan (Woodruff,
1997). Nhiéu nghién ctru di ching minh rang gia tri cam nhan tac dong tich cuc t6i
su hai long ctua khach hang (Anderson & Mittal, 2000; Walter & cong su, 2000).
Ngoai ra, & mot sb nghién ctru khac, gid tri cdm nhan dugc cho la co s¢ quan trong
cho sy hai long (Dodds & cong su, 1991; Cronin & cong su, 2000; McDougall &
Levesque, 2000). Vay nén, gia thuyét sau duoc dua ra:

H3: Gia tri cam nhan anh huwong tich cuc dén su hai long cua khach hang.

Sirdeshmukh & cong su (2002) cho rﬁng gia tri cdm nhan 1a myc ti€u cao hon
so vO1 su trung thanh. Thém vao do6, nghién ctru nay cling nhan dinh r@ing mot muc
tiéu cao hon c6 thé tac dong dén muc tiéu thép hon. Vay nén, gia tri cdm nhan s¢&
tac dong t6i “y dinh hanh vi cta long trung thanh ddi véi nha cung cdp dich vu”
(Sirdeshmukh & cong su, 2002). Két qua nghién ctru thuc nghiém trude day phat
hién ring gia tri cam nhan tac dong nhiéu nhét t6i 10ng trung thanh khach hang
trong cac moi truong nhu dich vu dién thoai (Bolton & Drew, 1991); du lich ban 1é,
hang khong (Sirdeshmukh & cong su, 2002). Chang & Wildt (1994) chi ra gia tri
cam nhan dong vai tro anh huong chinh t61 y dinh mua. Dya trén cac can cu trén,
nhom tac gia mong mudn di tim cau tra 10i rang c6 hay khong su anh hudng truc
tiép cuia gia tri cam nhan téi su trung thanh voi nha hang d6 an nhanh cua khach
hang tré qua gia thuyét sau:

H4: Gia tri cam nhan cua khach hang tac dong tich cuc dén su trung thanh cua
khach hang.
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Anh hieong cia sw hai long dén s trung thanh

Khadka & Maharjan (2017) cho rang khi khach hang hai 1ong ho s& mua lai
va chuyén sang trung thanh, ddng thoi cé xu hudng gidi thidu cho nguoi khéc.
Ngudi tiéu dung khi hai long s& c6 xu hudng gidi thiéu san pham dén nguoi
xung quanh va nhiéu kha ning s& mua lai nhiéu lan thay vi chuyén sang cac
san pham, nhin hiéu thay thé (Bennett & Rundle-Thiele, 2004). Khach hang
khi hai 1ong s& dan dén trung thanh, thé hién qua viéc mua hang nhiéu lan, gidi
thiéu cho nhirng khach hang khac (Saleem & Raja, 2014; Ali & cdng su, 2018).
Cu thé, néu mong mudn duoc dap ung, su hai long sé xut hién, néu vugt hon
mong doi, khach hang s& thich tha. Diéu nay khién ho c¢6 thé mudn quay tré
lai dé tiéu ding san pham d6 lan nita, dong thoi nodi nhitng diéu tét dep hay
gi6i thiéu san pham 4y cho ngudi khac. D6 chinh 1a biéu hién phan anh su
trung thanh.

Mot s6 nghién ctru vé su hai long, trung thanh cua khach hang da duoc tién hanh
va cho thay thuc té rang su hai long 1 nhan t6 rat quan trong dé du bao sy trung
thanh (Nam & cong su, 2011; Sahin & cdng su, 2011; Han & cong su, 2018). Mbi
lién h¢ tich cyc gitra sy hai long va sy trung thanh da duogc chi rd nhiéu lan trong
cac nghién ctru khac nhau (de Waal & van der Heijden, 2016; Shamah & cong su,
2018; Al-Ansi & cong su, 2019).

Vi bdi canh thi truong dd an nhanh Viét Nam dang rat canh tranh nhu hién nay,
viéc kiém tra va kiém chimg moi lién h¢ gitra sy hai long va trung thanh mang nhiéu
y nghia. Vi vay, nhom tac gia dua ra gia thuyét sau:

HS5: S hai long dnh hwong tich cwec dén sie trung thanh ciia khdch hang.

Anh huwdng cia tim kiém sw da dang dén méi quan hé giiva si hdi long va sw
trung thanh

Tim kiém sy da dang duoc hiéu 1a xu hudng chuyén d6i nhan hiéu trong dip
mua hang tiép theo (Kahn & cong su, 1986). O mot dinh nghia khac, tim kiém su
da dang 1a xu hudng tim kiém su khac biét trong cac tinh hudng tiéu dung va duoc
xem la nhan té chinh cta hanh vi nguoi tiéu dung (Kahn & cong su, 1986; Kahn &
Louie, 1990; Berné & cdng su, 2001; Inman, 2001). Ttr quan diém cua nguoi ti€u
dung, hanh vi tim kiém sy da dang c6 nghia 13 tim va mua c4c nhin hiéu, san phdm
hoac dich vu khac nhau.

Tim kiém sy da dang dugc coi 1a mét hién tugng dugc thuc déy dé tim kiém su
thay doi (McAlister & Pessemier, 1982; Homburg & Giering, 2001). Vi vdy, tim
kiém sy da dang tirc 13 ngudi tiéu dung chuyén d6i nhan hiéu chi vi sy da dang va
su kich thich ma n6 mang lai, bat ké mirc do hai long véi nhan hiéu da chon trudce
d6 va hau qua cta hanh vi chuyén d6i cua ho (Steenkamp & Baumgartner, 1992;
Homburg & Giering, 2001; Castro & cong su, 2007). Mot sb nghién ctru cho thay,
trong khi khach hang cé thé it hai long hon véi cac nhan hiéu ma ho di chuyén sang
so v&i cac nhan hi¢u da mua trudce do, tuy nhién, nhu cau tim kiém su da dang co

60 Tap chi Quin I¥ va Kinh € quée 1é, s6 147 (06/2022)



thé thuc ddy ho chuyén ddi khoi cac nhin hiéu yéu thich cua ho (Ratner & cong
su, 1999; Homburg & Giering, 2001). Lich st mua hang cia nhiing nguoi nay lién
quan dén su chuyén d6i nhat quan giita cac Iya chon thay thé dé tranh nham chan
(Bansal & cong su, 2005).

Do vay, tim kiém sy da dang thuong duoc coi la ¢6 tac dong ti€u cuc tdi sy trung
thanh (Berné & cong su, 2001; Berne & cong su, 2005). Bén canh do, nd co thé
dan dén 1am giam sy chuyén dich tir sy hai 1ong sang su trung thanh, diéu nay c6
nghia 12 mbi lién hé giira hai yéu t6 nay 1a yéu véi nhimg ngudi ¢6 xu hudng tim
kiém da dang cao (Huy Tuu & Ottar Olsen, 2013). Chang han, mot ngudi sau khi
su dung san phém ctia mdt nhan hiéu nao d6 thi chua chic s& mua lai 14n sau boi
anh ta mudn dung san pham tuong tu nhung mang nhén hiéu khac, chi dé ting su
trai nghiém da dang. Tham chi, ngay ca khi nhan hiéu nay c6 khién anh ta hai long
thi & nhitng lan sau, do mong mudn thay d6i, da dang ma khach hang van s& mua
cia mot nhan hi¢u khac. Vay nén, nhom tac gid nhan dinh rﬁng co su tac dong cua
nhan td tim kiém su da dang dén mdi lién hé cua sy hai long va su trung thanh khach
hang. Cu thé khi khach hang c6 mong mudn tim kiém sy da dang cao thi sy trung
thanh cta ho s& giam di, thdm chi ho vaAn chuyén sang mua san pham cua thuong
hiéu khac trong truong hop ho van hai 1ong véi thuong hiéu cii. Do d6, nhom tac
gia dua ra gia thuyét:

H6: Tim kiém su da dang co tac dong tiéu cuc dén moi quan hé gitra sy hai long

va sy trung thanh cua khach hang.
3. Phwong phap nghién ciru
3.1 Thu thdp dir liéu

Nhom téc gia di tién hanh khao sat ddi voi gidi tré tir 18 dén 25 tudi trén dia ban
Ha Noi. Bang héi truc tuyén duoc gui qua Facebook, Messenger, Gmail,... Thoi
gian thu thap dit liéu tir thang 01/2022 dén thang 04/2022. Bang hoi dugc phat theo
ky thuat qua cu tuyét (snowball sampling), theo d6 trudc hét bang hoi duoc gui
dén cho mot nhoém dbi twong phu hop véi khao sat, sau d6 nhom nghién ctru tiép
tuc nhd nhém ddi tuwong nay giri cho cac nhom tiép theo. Két qua khao sat thu vé
duoc 321 phan hoi hop 1é.

3.2 Thang do

Bang hoi trong nghién ciru thiét ké theo 5 bién do luong. Nhom tac gia sir
dung thang diém Likert 5 diém (tir 1 - Hoan toan khong déng y dén 5 - Hoan toan
dong v).

Tap chi Quan Iy va Kinh té quc ¢, s6 147 (06/2022) 61



Bing 1. Thang do cac bién

Thang do Ky hiéu Thang do chinh thirc Nguon gbc
Gidcacam GCl  Gi4 ciia d6 an nhanh & nha hang nay lahop ly.  Zhong & Moon
nhén GC2  V&i db an nhu vay, gid ca & nha hang ndy 1a (2020)
hop ly.
GC3  Gia coa d6 an nhanh ¢ nha hang nay la phai
chang.
Giatricam  GT1  Nha hang nay mang lai gia trj tot so v6i gid Ryu & cong su
nhan ca cua no. (2008)
GT2  Gié tri tong thé cua viéc in udng tai nha hang
nay la cao.
GT3  Trai nghiém an udng tai nha hang nay 1a dang
gia tién.
Su hai HL1  Trai nghiém tong thé cua toi vé nha hang d6 an  Zhong & Moon
long nhanh nay la hai long. (2020)
HL2  Toi nghi rang quyét dinh ciia t6i dén n ¢ nha
hang nay la mét quyét dinh khon ngoan.
HL3  Nha hang nay dap tng hau hét cac mong doi
cua toi.
Tim kiém TK1  To6i mubn ghé tham cic nha hang 6 an nhanh  Ha & (Shawn)
su da dang khac d€ mua cac moéon an méi. Jang (2013)
TK2  Tb6i muén thor mot cai gi d6 khac chi dé
thay doi.
TK3  Tbi mudn co6 mot trai nghi€m an uéng khac tai
cac nha hang d6 an nhanh khac.
Su trung TT1  Toi sé tiép tuc dén dn & nha hang nay. Zhong & Moon
thanh TT2  Toi s& gidi thiéu nha hang nay cho nhiing (2020)
nguoi khac.
TT3  Giacta do an nhanh ¢ nha hang nay 14 hop 1y.

Nguon: Tong hop ciia nhom tdc gia

3.3 Phwong phap phdn tich

Trudc hét, nhom nghién ciru phan tich hé sb Cronbach’s Alpha trén phan mém
SPSS dé kiém tra do tin cdy ctia thang do. Bén canh d6, phan tich nhan t6 kham pha
(EFA) duoc st dung dé kiém tra tinh hoi tu va phan ky ctia mdi thang do. Ngoai ra,
phan tich nhan t6 khiang dinh (CFA) va phéan tich mé hinh c4u tric tuyén tinh (SEM)
duoc thuc hién béng phﬁn mém AMOS. Dé dam bao uée tinh chinh xac vé sy phu
hop ciia mo hinh trong SEM, c& mau can dat duoc 1a 150 (Hair & cong su, 2009),
do d6 321 phiéu tra 101 hop 1& dam bao do tin ciy ciia phan tich.
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4. Két qua nghién ctru
4.1 Thong ké mé ta

Khao sat da thu vé& 321 phiéu tra 101 hop 1& tir khach hang nim trong d6 tudi
18-25. Trong do, ty 18 nit chiém da s6 v6i 71,6%. Ddi tuong tham gia khao sat ¢6
trinh dd hoc vén cao déng/dai hoc chiém nhiéu nhét véi 86%, tiép dén 1a sau dai
hoc véi 7,5% va trung hoc phd thong véi 6,5%. Vé nganh nghé, sinh vién 1a d6i
tugng chiém phﬁn 16n vé1i 87,5%, nhan vién van phong 1a 7,5%, lao dong tu do, tiéu
thuong chiém 3,1% va quan 1y chiém 1,9% trén tong sé phiéu. Cubi cung, vé thu
nhap, khao sat thu vé cho thdy ngudi cé thu nhap duéi 5 triéu VND chiém cha yéu
voi 81%, tir 5-10 triéu VND 1a 8,7%, tir 10-15 triéu VND c6 1,9% va trén 15 triéu
VND chiém 8,4% trén tong sb.

Bang 2. Bang thong ké md ta miu

Tiéu chi Pic diém Tan sb Ty 18 (%)
Gidi tinh Nam 91 28,3
Nir 230 71,6
Trinh d6 hoc van Trung hoc phé thong 21 6,5
Cao dang/ Pai hoc 276 86
Sau dai hoc 24 7,5
Nganh nghé Sinh vién 281 87,5
Nhan vién van phong 24 7,5
Quan 1y 6 1,9
Lao dong tu do, tiéu thuong 10 3,1
Thu nhap Duéi 5 triéu 260 81
Tu 5-10 triéu VND 28 8,7
Tu 10-15 triéu VND 6 1,9
Trén 15 triéu VND 27 81

Nguon: Tong hop ciia nhém tic gia
4.2 Kiém dinh thang do

Két qua cho ra hé sb twong quan gitta bién tong cua tat ca cic hé s6 déu nim
trong khoang tir 0,6 dén trén 0,9, théa mén 16n hon 0,3; diéu nay phu hop véi cac
tiéu chi dua ra boi Cristobal & cong su (2007). Theo Cortina (1993), cac chi sb
Cronbach’s Alpha ctia toan bo cac nhom dat gia tri 16n hon 0,8 s€ thé hién thang do
ludng rat tot. Cu thé, chi sé Cronbach’s Alpha cua toan bd cac nhoém trong nghién
ctru déu 16n hon 0,8.
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Bing 3. Cronbach’s Alpha cac nhén t6

Cronbach’s Alpha

Su hai long

Tim kiém sy da dang
Cam nhan vé gia

Gia tri cam nhan

Su trung thanh

0,976
0,914
0,905
0,868
0,862

4.3 Kiém dinh nhén t6 kham phd

Céc nhan t6 dugc phén tich bang phan mém SPSS. Qua d6, kiém dinh KMO va
Bartlett déu cho ra nhitng két qua tt. Theo quan diém ctia Hair & cong su (2006) thi

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gid

cac gia tri phan tich déu duoc dam bao: chi s6 KMO ¢ mirc cao v6i 0,911 (trong mirc
0,5 dén 1), gid tri Sig. cua kiém dinh Bartlett thé hién 0,000 < 0,05, téng phuong sai
trich dat 78,109% > 50% cho biét cac nhan t6 déu co y nghia tuong quan.

Bing 4. Bang ma tran xoay cic nhin tb

Nhan t6

1 2 3

TK3
TK1
TK2
HL3
HL1
HL2
GCl1
GC2
GC3
TT2
TT1

TT3

GT1
GT2
GT3

0,939
0,883
0,810
0,980
0,940
0,882
0,846
0,832
0,827

0,907

0,846

0,573
0,844
0,834
0,650

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gida
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4.4 Phén tich nhén t6 khing dinh

Khi phan tich cac nhdn t6 voi phan tich CFA, theo Hu & Bentler (1999), Chi-
square/df=\cmindf <3, CF1>0,9 va GFI >0,9 14 tot va chi s6 RMSEA =<0,8 14 chip
nhan dugc. Két qua phan tich CFA cho thay gi4 tri Chi-square/df=\cmindf= 2,420;
CFA dat 0,975, GFA dat 0,928 va RMSEA dat 0,067. Nhu vay, toan bd céc chi )
déu dat yéu cau, diéu d6 thé hién mé hinh nghién ctru 1 hoan toan phu hop.

4.5 Mé hinh céu triic tuyén tinh

Nhém nghién ctru tién hanh phéan tich SEM trong AMOS véi hé s6 nghién ctru
dd dugc chuan hoa dé phan tich cac mdi quan hé phirc tap trong mot mo hinh
nhan qua. Theo cac didu kién chi ra boi Hu & Bentler (1999), két qua nghién
ctru thu duge véi cac chi sé déu thoa man: Chi-square/df = 2,832 < 3, cac gia tri
GFI= 0,977, CFI1=0,936, RMSEA = 0,076 < 0,8. Két qua cho thiy cac mdi quan
hé trong méd hinh nghién ctru déu phu hop. Trén co s¢ két qua hdi quy cac bién,
nhan td gia tri cdm nhan, gia ca va sy hai long déu anh huong tich cuc dén su
trung thanh.

Chi-square/df=2.832
GFI=.936

CFI=.977

TLI=.968
RMSEA=.076
PCLOSE=.003

Hinh 2. Két quéa phan tich mé hinh cu tric tuyén tinh

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Kiém dinh su téc dong truc tié'p ctia cdc nhan t6

Khi tién hanh kiém dinh sy tac dong truc tiép cia cac nhan t§, nhom tac gia sir
dung ti€u chuan tin cdy 95%, két qua la tat cd moi quan h¢ déu co p-value < 0,5.
Trong do, nhan to6 gid ca cdm nhan, gia tri cdm nhan tdc dong dén sy hai long lan
lugt 14 0,387 va 0,543. DPong thoi, gid tri cam nhadn, sy hai long, gid ca cam nhan
cling anh huodng téi sy trung thanh véi 0,402; 0,232 va 0,180.

Tir két qua hdi quy gitra cac bién cho thiy gid tri cam nhan tac dong 16n nhat t6i
su hai long va su trung thanh.
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Kiem dinh su tac dong gian tiép cua cac nhan to

Trong mé hinh nghién ciru, c6 su tac dong gian tiép gitra cac bién phu thudc 1én
cac bién trung gian va bién doc 1ap. Theo m6 hinh dé xuat ban dau, c6 hai gia thuyét
trung gian s& duoc kiém tra. Sy hai 1ong 13 trung gian cho mdi quan hé tic dong
gifra gia ca cam nhan va gia tri cdm nhan tdi1 sy trung thanh khach hang. Nhom tac
gia str dung phan mém AMOS d¢ phan tich sy tac dong gian tiép giita cac nhan td,
ddng thoi ciing sir dung tiéu chuan tin cay 95%. Két qua chi ra, cic mbi quan hé déu
cho ra chi s p-value < 0,05 thé hién duoc y nghia thong ké giita cac bién sb. Piéu
nay ching to rang gia ca cam nhén, gi tri cam nhan tac dong gian tiép dén su trung
thanh ctua khach hang thong qua su hai long.

Bing 5. Két qua kiém dinh tac dong trung gian

o . Hésbchwa _ o Heé sb da
Tac dong trung gian chuin héa Thap hon Cao hon Giatrip chuin héa
GCA > HLONG > 0,090 0,253 0,034 0,003 0,106
TTHANH
GTRI = HLONG > 0,126 0,251 0,059 0,003 0,125
TTHANH

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gid

Kiém dinh vai tro diéu tiét cua bién tim kiém su da dang (TK) trong mdi quan
hé tir sy hai 1ong ciia khach hang (HL) dén 10ng trung thanh ctia khach hang (TT).

V6i cach danh gia truyén thong cua Baron & Kenny (1986) thi mot bién duoc
coi 1a bién diéu tiét khi “bién nay khong c6 quan hé véi ca bién doc 1ap va bién phu
thudc, va tich s X*W phai c6 su tac dong Ién Y. Nhung véi cach tiép can moi,
diéu kién dau tién khong bét budc phai co, chi can diéu kién sau xay ra thi hoan toan
c6 thé két luan 1a c6 mdi quan hé didu tiét.

Bang 6. Két qua kiém dinh vai tro diéu tiét

H¢ s0 tic dong  Sai sb

chwa chuén héa chuan ¢ Gia trip LLCl ura
Hang sb 1,1408 0,6916 1,6495  0,1000 -0,2199 2,5014
HL 0,8328 0,1864 4,4665 0,000 0,4659 1,1996
TK 0,3045 1,6576 1,6576  0,0984 -0,0569 0,6658
HL*TK -0,1112 0,0480 -2,3160  0,0212 -0,2056  -0,0167

Nguon: Tinh toan cua nhom tac gia

Két qua phan tich chi ra rang, tim kiém sy da dang (TKIEM) khéng cé tac
dong truc tiép dén su trung thanh do p-value = 0,0984 > 0,05. Bén canh do, tich sb
HL*TK 14 0,0212 (< 0,05) thé hién rang nhan t6 tim kiém sy da dang cé tac dong
t61 moi quan hé gitra sy hai 1ong (HL) va su trung thanh (TT).
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Pong thoi, hé s6 tac dong chua chuan héa cia tich sé (HL*TK) 14 -0,159 < 0 cho
thdy khi TK tang thi su tac dong tir HL 1én TT s& giam xudng. Diéu nay ding so véi
thyc té cling nhu trén 1y thuyét, boi khi tim kiém sy da dang ciia khach hang ting
1€n, ho s€ c6 y dinh tim kiém va sir dung da dang loai san phém, dan dén long trung
thanh v6i san phdm giam xudng.

5. Thio luin két qué nghién ctru

Mo hinh nghién ciru dé xuat bao gdm 5 nhan té voi 15 gia thuyét duoc dua ra,
thuc hién phan tich thu dugc két qua phu hgp trén co s¢ danh gié cac nhan to thong
qua chi s6 Cronbach’s Alpha, chi s6 EFA, CFA.

Két qua phan tich mé hinh SEM cho thidy mé hinh 1y thuyét c6 su twong thich
v6i dit liéu. Dong thoi, tit ca nhitng gia thuyét dua ra déu phu hop véi dit liéu va do
do duoc chép nhén. Cu thé, su tac dong va murc do tac dong cua cac yéu td 1an lugt
la: gid tri cdm nhan tdc dong dén su hai long (B = 0,543), gié tri cdm nhan tac dong
dén su trung thanh (B = 0,402), cam nhan vé gia tac dong dén sy hai long khach
hang (B = 0,387), cam nhan vé gia tac dong dén su trung thanh (B = 0,180), su hai
10ng c6 tac dong dén sy trung thanh (B = 0,232).

Nhu vay, nhan tb gia tri cdm nhén tac dong manh nhat t&i sy hai long va sy trung
thanh. Diéu nay 1a phu hop véi thuc té, boi khi khach hang c6 cam nhan vé gia tri
nhén dugc tai mot nha hang cao thi s€ hai long hon véi trai nghiém tai do, déng thoi
s& gia tang ¥y dinh quay lai, thAm chi 13 giéi thiéu, noi nhitng diéu tich cuc vé nha
hang v&i nguoi khac.

Ngoai ra, sy hai 1ong c6 tac dong truc tiép toi su trung thanh, véi p = 0,232. Diéu
nay chimg t6 rang, khi khach hang c6 su hai 1ong di voi trai nghiém an udng tai
mot nha hang d6 4n nhanh thi s& ¢ xu hudng quay tré lai d6 nhiéu lan, dong thoi
gioi thiéu, nodi nhimg diéu tot dep va dua ra khuyén nghi cho nguoi khac nén sir
dung dich vu cua nha hang.

Cubi cung, két qua phan tich ciing thé hién su tac dong nguoc chiéu cia yéu
t y dinh tim kiém sy da dang toi mbi quan hé tir sy hai long dén sy trung thanh
(B=-0,159). Khi mot nguoi co6 sy hai long ddi véi trai nghié¢m dich vu tai mdt nha
hang d6 dn nhanh nao d6, nhung c6 xu hudng tim kiém su da dang cao thi xu hudng
quay tro lai nha hang do 1a thép, thay vao do, ho sé tim kiém trai nghiém mai la tai
nhirng nha hang khac. Van dé nay rat can luu ¥ dbi voi cac nha hang do an nhanh.

6. Két luan

Bai viét da chi ra dugc tac dong cua cac nhan td cam nhan vé gia, gia tri cam
nhan va tim kiém su da dang v6i su hai 10ng va trung thanh trong tiéu dung d6 an
nhanh tai Viét Nam cua khach hang tré, trong do gia tri cdm nh@n anh hudng lon
nhat. Nghién ctru ciing gop phan chimg minh dugc hanh vi tim kiém sy da dang tac
dong ngugc chidu dén mbi quan hé giira su hai long va sy trung thanh cua khach
hang trong quyét dinh mua dd dn nhanh cta thuong hiéu. Néu xu huéng tim kiém
su da dang cang cao thi tac dong tir sy hai long dén sy trung thanh cang thap. Két
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ludn vé gia ca cam nhan, sy hai long, gi4 tri cam nhén tac dong dén su trung thanh
duoc chi ra 1a twong dong voi mot sb nghlen ciu truoc day. Bén canh do, viéc chira
tim kiém sy da dang tac dong nguoc chiéu dén méi quan hé gitra sy hai long va su
trung thanh 1a mot phat hién méi ma ¢ nhiing nghién curu di trudce chua co.

Dua vao két qua nghién ctru di duoc trinh bay, bai viét dwa ra mot sé khuyén
nghi ddi v6i cac thuong hiéu dd dn nhanh. Thit nhdt, xay dung chinh sach dinh gia
phu hop véi timg nhom khach hang khac nhau, nhat 14 v6i nhom khach hang tré,
dbi tugng duoc cho 14 tiéu dung dd dn nhanh nhiéu hon cac nhom khac. Thir hai, gia
tang gia tri cam nhan ciia khach hang bang chat luong do an, chat luong dich vy hay
chat luong khong gian. Thit ba, phat trién da dang thuc don cac moén an. Pay 1a mot
giai phap ma cac thuong hiéu nén lam dé giir chan khach hang dén v&i minh. Thir
tr, xay dung chién lugc marketing xanh, trong d6 can chu trong va nhan manh t6i
yéu t than thién moi trudng, dé cao hon trach nhiém véi stc khoe clia con ngudi
cung trach nhi€ém v6i moi truong. Thir nam, hoa‘ln thién hoat dong cham séc khach
hang qua viéc tang cuong ban hang trén cac nén tang s6; ghi nhan y kién, dong gop,
nhan xét, phan hdi tir khach hang truc tiép tai ctra hang; nghién ctru viée ra mét thé
thanh vién dé phan loai, hoan thién co s¢ cham s6c khach hang.

Nghién ctru c6 mot s6 han ché nhat dinh. Thir nhdt, nghién ctru méi tap trung, di
sau vao khach hang tir 18 dén 25 tudi. Nhirng nghién ctru tiép theo c6 thé mo rong
d6i twong khach hang dé co thé c6 két ludn mang tinh toan dién hon. Thit hai, bai
viét d3 chi ra hanh vi tim kiém sy da dang c6 vai tro diéu tiét moi quan h¢ gitra su
hai long va trung thanh cta khach hang véi viée sir dung dd an nhanh. Tuy nhién
¢6 nhiéu bién nghién ctru ¢ thé diéu tiét mbi quan hé nay, chang han nhu kién thirc
cua khach hang, chi ph1 chuyén doi. Cac bai nghién ctru sau c6 thé kiém tra mé hinh
v6i cac bién diéu tiét méi.
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