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Duéi &p Iwc canh tranh khéc liét va ngudn Iwc c6 han, thu hut va gitr chan cw
dan chét luong cao tré thanh mét céng cu quan trong trong viéc dém béo sw ton
tai va phét trién cua dia phwong. Bai viét cung cép nhitng hiéu biét vé long trung
thanh va cho thdy cén xem viéc xdy dung Iong trung thanh cua cw dan déi véi
dia phuong la mét trong nhitng né luc gidp dia phuong phét trién kinh té bén
viing. Dé thurc hién nhiém vu nay, dia phurong nén tim hiéu séu va xay dung céc
chinh sach marketing hén hop, chu trong téc dong dén sw hai long dia phuong,
gan két dia phurong, néng luc canh tranh dija phuong va tinh bén viing.

Tir khéa: long trung thanh dia phwong, gan két dia phwong, sy hai long, nang lwc
canh tranh dia phwong

Nhén bai ngay: 27/11/2016; dwa vao bién tap: 25/11/2016; phan bién: 29/12/2016;
duyét dang: 5/1/2017

1. LONG TRUNG THANH VA SU PHAT
TRIEN DIA PHUONG

cua cac nha nghién ctru. Dwéi ap lyc
canh tranh khéc liét va nguén luc co

Nghién ctru long trung thanh da cé tw
lau va duwoc biét dén tlr dau thé ky
XIX (Binh Nghiém Phu 2015: 4). Tuy
nhién ké tir khi Brown (1952) dé cap
dén khai niém “long trung thanh
thwong hiéu”, thi ldng trung thanh bat
dau nhan dwoc nhiéu sy quan tam

) Vién Khoa hoc xa hdi vung Nam Bo.

han clia cac doanh nghiép, yéu cau
gitr chan khach hang da tré thanh mét
cdng cu quan trong trong viéc dam
bao sw ton tai va phat trién ctia doanh
nghiép (Li 2006: 1). Theo Lewis (1942),
long trung thanh c6 anh huéng dén sbé
lwong va tan suat mua, vi vay né 1a ré
hon chi phi phuc vu, thu hat khach
hang mé&i (dan theo Simay 2013: 57).
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Theo Ganesh (2000), Hetesi (2003),
Kovacs (2000) va Pronay (2008),
nhirtng nguwdi tiéu dung trung thanh
tao ra thu nhap dang ké cho cac cong
ty do chi phi ban hang danh cho ho
thdp, ho c6 khd nang chiu giad cao
trong ngan han, ho quan tdm dén
coéng ty nén ho co6 thé tra nhiéu hon,
mua nhiéu hon va dic biét Ia nhirng
|&i truyén miéng tich cuc tv ho (dan
theo Simay 2013: 64).

Péi voi dia phwong, thu hat va gay
dwng long trung thanh cda nhirng cw
dan, dac biét la cw dan c6 ky nang, co
trinh dg, la nguwdi giau c6 hoac doanh
nhan,... déng mét vai trdo quan trong
trong phat trién bén vitng clha dia
phuwong. Vé&i dac thu la lwe lwgng lao
déng c6 nang suéat va chat lvong vuot
trdi, co sy sang tao, thich trng nhanh,
khd nang phb bién nhirng kién thic
tién tién, kha nang dau tw, thu hat dau
tw va la phuong tién truyén thong hiéu
qua, nhirng cw dan dac biét trén sé la
nhirtng nguén lwc then chét gitip dia
phwong phat trién kinh té bén virng.
M6t khi da c6 1ong trung thanh vai dia
phuwong, cw dan sé chon dia phwong
la noi cw tru lau dai, xem dia phwong
nhw ngdi nha cla minh, tr d6 co
nhiéu nd lwc, cbng hién gay dwng ngdi
nha cta minh tr& nén xanh, sach, dep,
khang trang mét cach bén virng. Do
kha nang dong gop dac biét cia cw
dan vao s phat trién cla dia phwong,
dia phwong nén hwdng téi thu hat cw
dan co ky nang, co trinh dd, giau co,
va tao dwng long trung thanh cuia cw
dan voi dia phwong.

2. LONG TRUNG THANH VA CAU
TRUC CUA LONG TRUNG THANH

T nam 1968, Robert Paul Wolff (1968:
55-60, dan theo Combs 1974: 1-4) cho
rang long trung thanh thwong dwoc
nhin nhan don thuan theo nhiéu cach:

Khi nhin nhan long trung thanh nhw
d&c diém tinh cach, nhitng nguoi
trung thanh sé giup cac dbi twong ma
ho trung thanh khi lgi ich ctia nhirng
ddi twong nay bi de doa, va ho sén
sang hy sinh dé bao vé dbi twong day.
Khi nhin nhan long trung thanh nhw 1a
tinh chinh théng, Idng trung thanh sé
bao gébm thai do va hanh vi két hop
cling nhau dé tao nén cach sbng. Vi
du viéc trung thanh dbi véi ddi twong
chinh tri s& lién quan dén viéc chép
nhan nguyén tac chinh phia dai dién,
va hoat dong chéng lai sy thay déi.
Khi nhin nhan long trung thanh nhw 1a
sw cam két dao dirc clia mot ca nhan,
mot nhéom hodc mét té chirc, long
trung thanh lién quan dén cam két cla
mot ca nhan dbi véi loi ich, an toan va
bdo tén dbéi twong cua long trung
thanh. Cam két nay sé tr& thanh nghia
vu phai ganh vac dbdi véi ca nhan,
nhém hay té chirc dé.

Tuy nhién, mot khai niém lau doi clia
Royce (1908, dan theo Combs 1974:
6) vé long trung thanh cho dén nay
van nhan dwoc nhiéu sy doéng thuan
hon ca. Royce xac dinh long trung
thanh nhw sau: “tinh sdn long, tinh
thwe té va tinh hét minh cho mot
nguyén can”. Trong dinh nghia nay,
Royce lam rd vai diém quan trong: 1)
long trung thanh la mot khach thé; 2)
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trung thanh phai la két qua cua sv lua
chon tv do clia mo6t ca nhan va coé
ngudn gbéc trong sw cbng hién tw do
cho mét ngudi cho mét nguyén nhan.
Cudi cung, long trung thanh chinh 1a
sy chan thanh hét Idbng clia mot ca
nhan déi v&i lgi ich, an toan va bao
ton dbéi twong cla long trung thanh. Y
nay cling twong tw nhw Wolff (1968)
da dé cap.

Do nhirng déng gbép quan trong cua
long trung thanh trong sw ton tai va
phat trién cla cac td chic, dia
phuwong, dac biét 1a cac doanh nghiép,
nén bén canh cac nghién cwu Iong
trung thanh don thuan, cac nghién
ctu vé 16ng trung thanh lién quan dén
thwong hiéu, cra hang, khach hang,
va long trung thanh diém dén dang rat
dwoc quan tdm (dan theo Zammit
2000: 40-41).

Vé long trung thanh thwong hiéu,
Kostecki (1994: 217, dan theo Zammit
2000: 40-41) da dinh nghia “la mwc d6
ma khach hang gan két voi thuwong
hiéu ciing nhv mic dd chuyén dbi
gira cac thwong hiéu”. Con theo
Peter and Olson (1990: 434, dan theo
Zammit 2000: 40-41) “la y dinh va
hanh vi mua hang lap lai”. Theo You
va Douthu (2001) la y dinh cua khach
hang mua thuwong hiéu nay nhiéu hon
cac thwong hiéu khac (dan theo
Zammit 2000: 40-41).

V& Idng trung thanh véi clira hang, nha
cung cép, Enis va Paul (1970: 43) da
dinh nghia “la sy thién vi lui t&i danh
cho mét cong ty (clra hang) trong thoi
gian xac dinh”; Biong (1993: 2) thi cho

rang “la y dinh mua hang 13p lai tw
cung mot nha cung cp va y dinh tiép
tuc mdi quan hé vé&i nha cung cép’
(dan theo Zammit 2000: 40-41).

Khi dinh nghia vé long trung thanh
khach hang, Dick and Bazu (1994:
100) da nhan xét “ca hai, thai d6 danh
gia cao so vo¢i cac lya chon thay thé
va sw lui t&i 18p lai 1a nhitng yéu cau
cia long trung thanh” (dan theo
Zammit 2000: 40-41); con Yoon &
Uysal (2005) cho rang long trung
thanh khach hang am chi sy mua
hang lap lai hoac gi&i thi€u cho nguoi
khac (dan theo Mohamad 2011: 5).
Trong Iinh vwc du lich, long trung
thanh diém dén dwoc xem la y dinh
tham lai (Kozak 2001; Jang & Feng
2007) va nhan thic ctia khach du lich
vé noi dé nhu la sw gi¢i thiéu dia
phwong (Chen & Gursoy 2001) (dan
theo Mohamad 2011: 5). Twong ty
Kuenzel va Katsaris (2009) mé ta
hanh vi tham lai nhw y dinh tré vé va
sy gidi thiéu théng qua truyén miéng
(d&n theo Mohamad 2011: 5).

Déi vé&i long trung thanh dia phuwong,
lwong tai liéu nghién ctu Iong trung
thanh & khia canh nay kha it va mét
sb cing chwa tron ven. Paswan va
coéng s (2003, dan theo Jenes 2012)
cho rang twong tw nhuw ldong trung
thanh thwong hiéu, ngudi ta co thé
xay dwng mét long trung thanh dbi voi
cac vung mién. Pappu va Quester
(2010: 280, dan theo Jenes 2012: 14)
thi xac dinh long trung thanh véi vung
mién nhw 1a “xu hwdng tré nén trung
thanh v&i mét vang trung tdm dwoc
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chirng minh b&i y dinh mua san pham
tw vung nhw mét sy lywa chon chinh”.
Dwa trén quan niém cla You va
Douthu (2001) vé ldng trung thanh

thwong hiéu, Gilboa va Herstein (2012:

143) da dinh nghia 1dng trung thanh
dia phuvong “la sy lwa chon clia cw
dan dé tiép tuc séng & moét noi nhiéu
hon cac noi khac”. Hanh vi “gi¢i thiéu”
cho ban bé va ngudi than “dia
phwong la diém sbng ly twéng” khong
duwoc dé cap trong dinh nghia ngay.
Khéng thdng qua nhirng hanh vi cu
thé, Binh Nghiém Phu (2015: 4) dua
trén quan niém cuda Royce (1908: 17)
cho rang: “Long trung thanh 1a ‘su tw
nguyén, tinh thwc té va sy hién dang
hét long cia moét ngudi cho mot
nguyén can’. Va ‘nguyén can’ cé thé 1a
t6 &m, khu phd, cau lac bd, trwong dai
hoc, coéng ty, va/hodc qubc gia cua
mot nguoi”. Téng hop cach nhin nhan
long trung thanh dia phwong cua Binh
Nghiém Pha (2015), cua Pappu
(2010), cua Gilboa (2012) v&i cac khai
niém long trung thanh thwong hiéu,
long trung thanh khach hang, ldng
trung thanh cra hang va long trung
thanh diém dén cho thdy kha nang
dong gop vo bién cla long trung thanh
trong nd lwc gidp dia phwong phat
trién bén virng cha dia phuong.

Dé cap dén cac chiéu kich cla long
trung thanh, cac nghién ctru cho thay
quan niém vé céac chiéu kich cta long
trung thanh rat da dang. Phan lén,
nhirng nghién ctru ban dau cho rang
long trung thanh nhw Ia mét tinh nang
hanh vi don thuan (Neal 1999) va giai

thich long trung thanh déng nghia voi
viéc mua hang 13p lai. Mét sb khac thi
dinh nghia long trung thanh nhuv la
thai do (Jacoby & Kyner 1973, dan
theo Pronay 2011: 4). Khéng it hoc gia
cho rang léng trung thanh bao gém
phic hop hanh vi va thai d6 (Matell
2007, dan theo Pronay 2011: 4). Tuy
nhién, cac nghién clru gan day cho
thdy quan diém long trung thanh c6 2
chiéu va da chiéu ngay cang duoc
ing hé (dan theo Pronay 2011: 4;
Simay 2013: 58, Li 2006: 2).

Khi d& cap dén khai niém long trung
thanh 2 chiéu, Robert Paul Wolff
(1968) da khang dinh can phai nhin
nhan long trung thanh c6 hai mat: thai
dd va hanh vi. V& mat thai do, do 1a sy
dong cadm vo&i ddi twong cua long
trung thanh. V& mé&t hanh vi, long
trung thanh can dwoc coi la mot kiéu
hanh vi c6 chd tdm mang lai sw gilup
de dbdi véi dbi twong clua long trung
thanh. Thai do6 va hanh vi khéng thé
cbt chat v&i nhau, vi vay, khi nghién
ctu long trung thanh can phai nghién
ctru ca 2 chiéu kich (dan theo Combs
1974: 1-2). Bdng quan diém trén, mé
rong sang linh vuwc thwong hiéu,
Simay (2013: 57-58) da xac dinh long
trung thanh c6 thé dwoc xem nhu 1a
tan s6, lwong hang mua va nhirng
chia sé cla mét thwong hiéu trong
tbng s6 1an mua. Sy mua lai kién dinh
mét thwong hiéu ciing dién ta long
trung thanh, nhuwng long trung thanh
khéng ngang bang v&i sw duy tri, nd
khéng thé dwoc dinh nghia b&i nhirng
mau hanh vi. Hanh vi mua lai ma
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khdong di kém voi thai do yéu thich
khong dugc xem la long trung thanh.
Thai dé yéu thich thwong hiéu sé tao
ra cam két sau va y dinh trong twong
lai s& tiép tuc mua lai nhitng san
pham va dich vu wa thich.

Pbi véi long trung thanh da chiéu,
Yuksel va coéng sw (2010, dan theo Li
2006: 3) cho rang c6 3 giai doan cla
long trung thanh, doé la nhan thic, tinh
cdm va y mubn. Oliver (1999, dan
theo Li 2006: 3) thi cho rang long
trung thanh 1a mét cau trac bén chiéu
gdm: nhan thic!”, tinh cam®, vy
mudn® va hanh vi®. Theo Oliver, long
trung thanh phat trién qua cac giai
doan tuan tw ma bat dau tr nhan thurc,
cung v&i sy wu tién cam xuc (tinh cam)
ddi véi sadn phdm va moét y dinh (y
mubn) dé& mua san phdm chr khoéng
phai cac san pham canh tranh khac.
Cu thé hon, tw duy nhan thic dan
ngudi tiéu dung dén sy trung thanh,
theo sau b&i cam xuc “thich” hoéc
“khéng thich” déi véi sdn pham va sau
do véi mot cam giac “thém muén”
(Oliver 1997, dan theo Norizan 2012:
151). K& thira va phat trién quan diém
cua Oliver, Li (2006: 3) khi nghién ctru
long trung thanh khach hang cho réng
nhan thire, tinh cdm va y mubn c6 thé
dwoc xem nhw la trung thanh thai do.
Hon niva, ca ba chiéu cua trung thanh
thai do co6 thé dan dén sw trung thanh
hanh vi.

Dé giai thich thém long trung thanh,
Pedersen va Nysveen (2001, dan theo

Norizan 2012: 151) cho thay long
trung thanh vé mat nhan thérc dwoc

tao ra bdi thédng tin sdn cé cla san
phdm. Sy trung thanh v& mat nhan
thrc dwoc dan dat béi danh gia cla
nguoi tiéu dung dwa trén kinh nghiém
so sanh gilra thanh qua linh héi va gia
(Evanschitzky va Wunderlich 2006,
dan theo Norizan 2012: 151). Oliver
(1997) cho thay ldng trung thanh cam
xuc thi ghi sau trong tadm tri cta nguwoi
tiéu dung hon so véi nhan thac. Back
(2003) bd sung y trén bang két qua
nghién ctru thyre nghiém tai khach san
cho thdy ca trung thanh tinh cam vay
mudn cé lién quan tich cwc dén trung
thanh hanh vi, trong khi trung thanh
nhan thirc khdng cé sy lién quan nay
(dan theo Li 2006: 20). Tuy nhién,
Pedersen va Nysveen (2001) Iap luén
rang long trung thanh y mubn ch
khéng phai la long trung thanh cam
xuc miéu ta hoan hao sy trung thanh
hanh vi; ldng trung thanh y muén Ia
chi bdo manh nhét cta long trung
thanh hanh vi (dan theo Norizan 2012:
152).

3. CAC YEU TO TAC BONG DEN
LONG TRUNG THANH

Mc Granaham (2001) (dan theo Kumar
2009: 9-21) da nhan dinh Iong trung
thanh 1a mot chi sé toan dién vé kha
nang cua mot thwong hiéu dap w&ng
nhu cau ctia ngu i tiéu dung mét cach
hiéu qua va cling la dong Iwc chinh dé
sinh 1&i. P& cé dwoc s mua lai lién
tuc, cac thwong hiéu phai lién tuc dap
&ng sw mong doi cla khach hang. Bé
chirng minh long trung thanh 1a két
qua cla chién lwoc tiép thi thanh céng,
nhiéu hoc gid da nghién ciu long
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trung thanh trong mdi lién hé voi
marketing hén hop. Suthar va céc
cbng sy (2014) da cod nhirng nghién
cu kham pha cac yéu t6 cula
marketing hén hop tac dong dén long
trung thanh khach hang, long trung
thanh thwong hiéu; Muala va céng sy
(2012) da xac dinh mbi lién hé dang
k&, manh mé githa marketing hdn hop
va 1ong trung thanh diém dén. Cengiz
va Yayla (2007: 81) trong nghién ctru
kiém tra méi quan hé gitra marketing
hén hop va I&i truyén miéng da phat
hién: cac yéu t6 marketing hén hop
(san pham, gia ca, dia diém, xuc tién)
déu cé anh hwéng quan trong vao sw
trung thanh cta khach hang (thé hién
qua i truyén miéng); tuy nhién hai
yéu t6 san pham va xuc tién cé anh
hwédng quan trong nhuwng gian tiép
vao long trung thanh. Trong nghién
clru ctia minh, Li va Green (2011: 1)
da dé cap marketing hén hop voi 4
thanh phan la san pham, gia ca, dia
diém va hoat dong xuc tién sé tac
dong dén gia tri linh hoi cua khach
hang; gia tri linh hdi (chat lwong Iinh
héi) sau khi mua dwgc so sanh voi
nhirng tdn that bd ra (gia, thdi gian va
cong strc) sé tac dong dén long trung
thanh. Gia tri Iinh héi cang I&n thi sé
cang tac dong dén long trung thanh dé
tao ra nhirng 10 truyén miéng tich cuc
vé san pham, sv it nhay cam vé gia, y
dinh mua (dan theo Li 2006: 3).

Khéng chi cac chién lvgc marketing
tac dong dén long trung thanh, mét sé
yéu td khac, doi luc &n minh trong
muc tiéu va hoat dong clia marketing,

cling tac déng manh mé va tao nén
long trung thanh.

Nhan dinh vé nhitng yéu tb tién dé tao
nén long trung thanh, Oliver (1997),
Lee (2003), Sui va Baloglu (2003) va
Yoon Uysal (2005) cho rang dé sy hai
lobng cGa khach hang® (dan theo
Norizan 2012: 87; Li 2006: 40). Nhwng
Backman va Crompton (1991a); Beerli,
Martin va Quintana (2004); Morais va
codng sw (2004) thi cho rang dé la chi
phi chuyén ddi® (switching costs) va
sy dau tw. Con Baker va Crompton
(2000); Baker va Crompton (2000);
Caruana (2002); Olsen (2002); Yu, Wu,
Chiao va Tai (2005) lai cho rang dé 1a
chét lwong Iinh hoi”. Agustin va Singh
(2005); Chiou (2004); Lam, Shankar,
Erramilli va Murthy (2004); Yang va
Peterson (2004) cho rang dé6 1a gia tri
linh h6i® (d&n theo Li 2006: 3).

Khi dé cap dén sy thda man, chét
lweng Iinh héi va gia tri Iinh hdi va chi
phi chuyén déi nhw 1a bwéc dau tién
dé tao long trung thanh, céc tac gia da
cho thdy sw gdn két chat ché gitra sw
hai long, nang Iluwc canh tranh va long
trung thanh. Trong nghién clru chét
lwong dich vu lién quan dén théa man
khach hang, Laylord va Baker (1994,
dan theo Norizan 2012: 84) ching
minh rang: dich vu, chat lvong va sw
hai ldng c6 mot tac dong dang ké dén
y dinh mua lai. Khi khach hang nhan
thirc dwoc chat lwong dich vy cao va
hai long v&i né thi y dinh mua sé &
mec cao nhat. Cac 6ng cling nhan
dinh chat lwong dich vu va y dinh mua
dwoc kiém duyét b&i sy hai long v
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dich vu da trai qua. Brandy va cong sw
(2005, dan theo Silva va cdong sw
2006) khi nghién ctu vé& méi trwdng
céng nghiép da nganh va da quéc gia
cling da thira nhan két qua trén khi
cho rang chét lwong dich vu, sw thda
man va gia tri dich vu anh hudng truc
tiép dén y dinh hanh vi. Co hoi tham
viéng lai, sy san long dé gi¢i thiéu la
két qua clia sy hai long & mdrc dd cao.
Oh (1999, dan theo Norizan 2012: 85-
87) cho thay rang y dinh mua lai va y
dinh gidi thiéu lai 1a két qua truc tiép
cua nhan thirc, gia tri va sy hai long.
Ciing ddng quan diém trén, Oliver
(1999: 42, dan theo Norizan 2012: 84)
cho réng hai long 1a bwdc dau tién dé
tao long trung thanh, tuy nhién, “sw
hai ldng khong bién thanh long trung
thanh nhiéu badng mét hat giébng yéu
cau sw cham soéc cla anh nang mat
tri, d& Am va dinh dwéng dat”, nén
hai 16ng 1a két qua cudi cung chiu anh
hwdng bdi cac yéu té6 nhu nhan thirc
wu viét cla san pham, sir'c manh ca
nhan, lién két xa hoi va anh huwdng két
hop cla chang. Ong ciing nhan dinh:
sy hai long két ndi véi long trung
thanh qua céc hoat ddng nhuw xac suét
tré vé, sy giéi thiéu san pham cho
nguwdi khac, va sw mua lai san pham
hay dich vu.

Do sw hai long c6 vai tro quan trong
tao nén long trung thanh, nén cac
nghién ctru cho rang chat lwong dich
vu déng vai tro then chét va 1a yéu td
tién dé cda long trung thanh. Do chét
lwong dich vu la diéu can thiét va Ia
mot yéu té quan trong trong viéc tao

dwng loi thé canh tranh dai han cla
cac doanh nghiép (Moore 1987;
Barker 1987, dan theo Asamoah 2015:
152; Ng 2013: 40) nén viéc thira nhan
chéat lvong dich vu la yéu td tién dé
cho Idng trung thanh da cho thay tac
dong cla nang lyc canh tranh dén
long trung thanh. Theo Phillips va
Buzzell (1982), Endosomuran (1988),
Looy va cébng sy (1998), Hwang
Chang (2003), sy theo dudi chét
lwong cla cac don vi sé dan dén suw
thay déi trong qui trinh san xuét, anh
hwédng dén ndng suét va chi phi (day
nhitng yéu t6 clu thanh nang luc
canh tranh) (dan theo Campos-soria
2005: 85) (chét lwong, ndng suét, chi
phi déu la nhitng yéu t6 ciu thanh
nang lwc canh tranh); con theo Cronin
va Taylor (1992), Dube va Renagham
(1999); Choi va Chu (2001); Kim va
Cha (2002) thi sw linh hoi chat lwong
sé lam thay ddi sw hai Idng va hanh vi
cta khach hang, tv d6 dan dén thay
ddi doanh sé ban va thi phan (dan
theo Campos-soria 2005: 85). V&i hai
lubng nghién ciru vé tac dong cla
chét lwong dich vu Ién nang lwc canh
tranh nhw trén, Campos-soria (2005:
85-100) da két luan rang chéat luvong
dich vy dong vai trd quan trong trong
viéc cai thién nang Iyc canh tranh bén
trong va bén ngoai don vi va chét
lwong dich vu tac déng dén long trung
thanh cua khach hang.

Bén canh nhitng lap luan cho thay
nang lyc canh tranh co thé tac déng
dén long trung thanh théng qua chéat
lwong, nhiéu nghién ctru khac lai nhan
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manh dén tac dong & khia canh phat
trién cla nhu cadu. Jones va Sasser
(1995) cho rang strc manh cta mbi
lién két gitra sy hai long va long trung
thanh phu thudéc vao ciu tric canh
tranh clia cac nganh céng nghiép (dan
theo Li 2006: 41). Bodet (2008),
Carpenter (2008), Lichte - Plitchon
(2008) cho rang sw hai long la can
thiét, nhung khéng phai 1a diéu kién
dud cuda long trung thanh. Sy hai long
cao khong cé nghia la cac cong ty co
thé gitr chan nguoi tiéu dung mai mai,
vi nhu cau trong twong lai clia nguoi
tiéu dung cé thé khac nhau, vi vay
cobng ty can chuén bi cho nhirng thay
ddi clia nhu cau va doi hoi clia khach
hang (Hoffman - Bateson 2006) (dan
theo Simay 2013: 44). D&i mét v&i sw
canh tranh khéc liét va nguén lwc han
ché, viéc ddm bao nhirng loi thé canh
tranh dai han cta dia phwong khéng
nhirng giup dia phwong thu hut duoc
khach hang méi ma con duy tri dwoc
lwong khach hang da co. Kotler va
céng sw cho rang “mét trong nhirng
muc dich chinh clia marketing dia
phwong la nang cao gia tri dia
phwong va hinh anh dia phwong dé
nhitng khach hang tiém nang nhan
th'c dwoc nhirng loi thé dac biét”
(Kotler & Rein 1993: 18). Can luu y
rang trong cac nghién clru cta Binh
Nghiém Phu (2015) va Barbara (2016),
cac yéu tb do lwdng hinh anh dia
phwong twong déng véi cac yéu té
tao nén nang Ilwc canh tranh dia
phwong. Mac du Oliver (1997) coi
trung thanh nhw maét loai “hiéu trng dai

han” lién quan dén sw hai long, 6ng
cling canh bao rang, ngay ca véi sw
hién dién cua sy hai long, long trung
thanh chi co thé dat dwoc trong nhirng
tinh hudng dac biét (Oliver 1999, dan
theo Li 2006: 40).

Trong mdi trwdng toan cau hoéa, cac
dia phwong ludn phai dbi méat voi sw
canh tranh khéc liét va nguén lwc han
ché; bén canh d6, doi sébng van hoa
xa héi ngay moét nang cao lam cho
nhan thirc vé sy khac biét, tinh wu viét
trong moi khia canh gilta cac dia
phwong ngay cang phat trién. Diéu
nay tao ap lwc rat Ién cho cac dia
phwong, budc cac dia phwong phai
lién tuc dau tw chat lwong va hinh anh
dé dam bdo duy tri va nang cao loi thé
canh tranh, khéng tut hau trong tam tri
clia khach hang nham duy tri long
trung thanh va thu hat dwoc khach
hang m&i. Kvetoslava (2008: 203) da
nhan dinh: “xac suat cla viéc dat
dwoc thanh céng khong chi dwa trén
thuc té sirc cung cap phu hop véi nhu
cau thi truéng ma con phai dwa trén
thwc té liéu str'c manh cia doanh
nghiép sé I&én hon strc manh cua dbi
thd canh tranh”; “Khi mét noi tré nén
thanh céng, né thwéng ngwng nghi vé
viéc cai thién vi thé ctia minh trén thi
trwdng. Sw thién can trong canh tranh
nhw vay sé& dan tdi viéc bé qua dbi tha
canh tranh tiém 4an va cudi cung co
thé gay suy gidm va tan ra cua dia
phuong’. Kotler (2001: 90) da két luan
“nhitng noi thanh céng nhéat cé thé
hinh thanh va duy tri mét gia tri khach
hang bén virng”. Norizan (2013: 129)
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dwa trén 1ap luan cda Newall (1992),
Lengyel (2007), Rogerson (2009) khi
cho rang cac khia canh clha chét
lwong cudc sbéng 1a mot trong cac yéu
t6 thé hién nang lwc canh tranh cla
cac dia phwong, va nang cao chét
lwong cudc sdng, nang cao nang luc
canh tranh dia phuwong la hoat déng
khong thé thiéu trong tao dwng long
trung thanh. Mc Granaham (2001) da
nhan dinh “Dé cé dwoc sw mua lai lién

tuc, cac thwong hiéu phai lién tuc dap
trng sw mong doi cla khach hang”
(dan theo Kumar 2009: 21).

Nhirng cum tr nhw: “lién tuc”, “duy tri”,
“l&n hon strc canh tranh cta déi thd”
khi dé cap dén “ndng lwc canh tranh”
va “khd nang dap (rng nhu cau” da
cho thay tinh bén virng thwong hiéu la
co s®& cua long trung thanh. Quan
diém trén ciing da dwoc Yoon (2005)
khang dinh khi cho rang cac yéu t6

Bang so sanh vé dinh nghia va thanh phan cla long trung thanh va gén két

Long trung thanh dia phuong/

Su gén két dia phwong

diém dén
Binh |“sw tw nguyén, tinh thwc t& va sw
nghia |hién dang hét long cla mét nguoi

cho mét nguyén can” (Royce 1908:
17). Va “nguyén can” cé thé la td
4m, khu phé, cau lac bo, trwdng dai
hoc, cong ty, va/hoac qubc gia cla
mot nguoi (Binh Nghiém Phu 2016:
17).

- La mét “tap hop con” cac cdm xuc cla dia
phwong (Ballinger va Manning 1997, Hay 1988).
- La két ndi ctia nhan thirc va xdc cdm ctia mot
ca nhan véi mot thiét 1ap cu thé hay méi truong
(Low va Altman 1992: 165).

- La quan hé tinh cam tich cwc cia mét ngudi
dén mot dia diém cu thé (Cuba va Hummon
1993).

Thanh
phan

- Trung thanh nhan thirc dwoc tao
bdi sw s&n cd cla thdng tin san
pham (Pedersen 2011).

- Thai d¢ tich cwc -> tang trung
thanh cam xuc vé&i khach hang
(Oliver 1997).

- Nhan dang dia phwong, gan bé tinh cam véi
dia phuong, nhan thire sy phu thudc dia phuong
(Halpenny 2006).

- Gan két dwoc tao béi sw két hop ban than véi
dia diém théng qua ky niém, giai thich, y twéng
va cam xuc (Proshansky va cong sw 1983).

Cach
thire

- Nhan th&c-> cam xuc (tinh cam)
ddi véi san phdm->y dinh (y mudn)
dé mua san phdm-> hanh vi (mua)
(Oliver 1999, Xiang Li 2006: 3).

- Lién két tinh cdm, nhan thic va hanh vi (Harris
va cong s 1996).

- Két néi ca nhan va dia phwong qua nhan dang,
thda man, sy quan tam (Moore va Graefe 1994).

Hanh
dong

- Tham lai (Kozak, 2001) va cung
cép y kién tich cuc (Chen & Gursoy
2001).

- Lwa chon la noi tiép tuc sdng
(Saked Gilboa 2012: 43).

- Cam thay ddng nhét véi dia phuong.

- Cam thay nho khi di xa va hanh phuc khi & tai
dia phwong.

- Pia phwong 1a noi tét nhat (Halpenny 2006,
Norizan 2013).

Dwa trén: Simay 2013: 58; Oliver 1999; Li 2006: 3; Cheng 2013; Norizan 2013;

Halpenny 2006.
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thuéc nang lwc canh tranh bén virng
cta thanh phé tac dong dén long trung
thanh théng qua sy hai 1ong. Norizan
(2012) trong nghién clru cia minh
cling thra nhan tinh bén virng va
nang lwc canh tranh la hai khach thé
tac dong dén long trung thanh.

Nghién cwu Iong trung thanh trong
nhirtng thap nién gan day ciing cho
thdy dwong nhw long trung thanh va
s gan két c6 lién quan chat ché. Lee
(2003) cho rang gan két dia phwong
anh huwéng dén long trung thanh vé
nhan thic (dan theo Li 2006: 37).
Mowen va déng nghiép (1997) cho
rang gan két dia phwong cé thé anh
hwdng dén sy hai ldbng cha ca nhan
trong bdi canh giai tri va vi thé sé co
anh hwéng gian tiép dén long trung
thanh. Wickham (2000, dan theo
Yuksel va céng sw 2010: 274-278)
cho thdy mét sbé yéu té tao nén gén
két dia phwong nhw cadm giac thudc
vé, cdm xuc quen thudc véi mot dia
phuong gop phan xac dinh ban than
ctia mot ngudi va dan dén danh gia
tich cwc vé ngudi dan, cac dich vu va
bau khéng khi ma ngudi do tham gia
Qua nghién ctru sy phat trién tuan tw
cua long trung thanh, Yuksel va céng
sw (2010) da chirng minh vai trd cla
gan két dia phuong trong viéc dw
doan sy hai long cua du khach. Binh

CHU THICH

Nghiém Phua (2015) trong mét nghién
ciu vé sw hai long dbi voi cw dan
nwdc ngoai tai Viét Nam da cho thay
gan két dia phwong (v&i thanh phan 14
nhan dang dia phwong) tac déng dén
long trung thanh dia phwong. Véi lap
luan béc cau, nhiéu hoc gid cho rang
gan két dia phwong co thé dy doan
dang ké long trung thanh; sy gan két
cao c6 nghia la long trung thanh cao
va nguoc lai (Brocato 2006; Simpson
va Siquaw 2008) (dan theo Norizan
2012: 152).

Qua so sanh dinh nghia, thanh phan
va hanh vi cia long trung thanh va
gan két cho thy long trung thanh 1a
biéu hién cu thé qua hanh vi cGa hoat
dong gan két.

4. KET LUAN

Dwa trén tim hiéu long trung thanh dbi
véi dia phwong, nghién ctru cho rang
tao dwng long trung thanh nén dwoc
xem la mét trong nhitng nhiém vu
trong tdm dé phat trién dia phwong.
Khi thwc hién nhiém vy nay, dia
phwong nén tim hiéu sau va xay dung
cac chinh sach marketing huwéng téi
tac déng vao sy hai Iong dia phuong,
gan két dia phwong, ndng luc canh
tranh dia phuwong va cha trong dén
tinh bén virng trong xay dwng thwong
hiéu. O

' Long trung thanh nhén thire: “Sw ton tai niém tin ring thwong hiéu thich hop hon nhirng
thwong hiéu khac” (Harris va Goode 2004) (dan theo Li 2006: 9).

@) | 6ng trung thanh tinh cam: thai d6 thién chi hoac wa thich ctia khach hang ddi véi thwong
hiéu ho&c nha cung cép dich vu dwa trén s& dung hai ldng (Harris va Googe 2004) (dan theo

Li 2006: 9).
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@ Loéng trung thanh y muén: “Y dinh hanh vi mua lai thwong hiéu dich vu dac trwung b&i mot
cam két (trung thanh) am tham thuwong hiéu cu thé” (Harris va Goode 2004) (dan theo Li
2006: 9).

“ | 6ng trung thanh hanh vi: “Tan s6 cla sy lap lai hodc lién quan dén khéi lwong cla viéc
mua cung thwong hiéu” (Tellis 1988) (dan theo Li 2006: 9).

®) Sy hai Iong: “Trang thai hai long la phan (rng cadm xuc ddi voi sy trai nghiém dich vy’
(Spreng va cong sw 1996: 17) (dan theo Li 2006: 11).

©) Chi phi chuyén déi: “Cac yéu té ky thuat, tai chinh, tam ly gay kho hoac tén kém cho mot
khach hang chuyén déi thwong hiéu” (Beerli va cong sy 2004: 258) (dan theo Li 2006: 11).
Y Chét long inh hoi: “Phan xét clia ngudi tiéu dung vé sw xuat sic hoac vwot troi cia tbng
thé clia san phadm” (Zeithaml| 1988: 3) (dan theo Li 2006: 11).

® Gia trj linh hoi: “danh gia chung clia nguoi tiéu dung v& cac tién ich clia mot san pham
dwa trén nhan thirc vé nhirng gi dang nhan dwoc va nhirng gi dwoc cho” (Zeithaml 1988: 14)
(dan theo Li 2006: 11).
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