HANH VI CHIA SE TIN PON CUA KHACH HANG: NGHIEN CUU TRUONG
HOP NHAN HANG BIA HUDA
Hé Thi Huwong Lan & L& Phic Nguyén — Trieong PH Kinh té - Pai hoc Hué

Tom tat: Sw cé tin don hay khing hodng truyén théng 1a van dé ma nhiing doanh nghiép
rat e ngai khi doi mat. Do vdy, viéc kiém soat hanh vi chia sé tin don cua khach hang 1a mét
cdng viéc hét sizc quan trong. Muc tiéu cua nghién cizu ndy nham gidgi thich hanh vi chia sé tin
don cua khach hang déi véi nhan hang bia Huda cia Cong ty Bia Hué. Thong qua diz liéu phan
tich véi 157 phiéu trd loi hop 1é thong qua ing dung phwong trinh cdu tric tuyén tinh (SEM),
nghién ciru da chi ra niém tin va su dong thudn ¢6 tdc déng dén cam xdc ciia khdch hang doi véi
tin dén. Pong thoi, nghién cizu cho thdy ton tgi méi quan hé giira cam xiic, thdi dé va hanh vi
chia sé tin don cua khach hang. Trén co sé dé, nhiing thdo ludn vé két qua nghién cizu va nhiing

chi ddn cho nha quan Iy vé cong tac qudn tri tin don ciing duwoc thyec hién trong nghién cizu nay.

Tir khod: bia Huda, hanh vi chia sé fin don, khach hang, tin don.

1. Giéi thigu.

Su ¢6 tin don hay khung hoang truyén théng la van dé ma nhitng doanh nghiép trén thé
gidi n6i chung va tai Viét Nam noi riéng rat e ngai khi doi mat. Trén thyc té nhitng su ¢6 tin dén
hay khing hoang truyén théng ma cac doanh nghiép gap phai khdng chi gay ra ton that vé mat
tai chinh ma con anh huéng dén hinh anh cua mot thuong hiéu trong tam tri cua khach hang.

Hai thap ky trudc day khi truyén thong truc tuyén chi chiém mot phan nho trong toan bo
giao tiép x& hoi, ngudi ta thudng truyén tin don bang 15i néi (word of mouth). Ngay nay, véi su
XUt hién va phét trién lan rong ciia hang ngan blog va phuong tién truyén théng x& hoi, moi
ngudi ¢6 thé ty do chia sé y kién cua minh ma khong bi rang budc vé thoi gian va khéng gian
(Kim & Bock, 2011). biéu nay cho thiy c6 su thay d6i vé cach thirc giao tiép va phwong thic
lan truyén tin don tir thinh giac dén thi giac. Thyc té chi ra rang hau hét moi nguoi déu cd thé
trao doi tin don bang tin nhin dwoc viét hodc chia sé qua tng dung trén mot s6 kénh chu yéu nhu
Twitter, Facebook va YouTube (Kim & Bock, 2011).

C6 thé thay rang, viéc chia sé thdng tin cua khach hang qua céc cong cu truyén thdng x4
hoi ngay nay duoc xem la hoat dong mang tinh hién dai nhung di vai doanh nghiép khi gap su
cb vé khing hoang truyén thong thi hanh dong nay c6 thé dan dén nhiing tac hai khon luong. Boi

I8, doanh nghiép rat kho dé kiém soét noi dung va tdc do lan truyén thdng tin trén Internet. Thuc



té cho thay khi mot doanh nghiép gap phai sy ¢b tin dn, nhimg ngudi chirc trach chua kip thoi
Xuat hién dé xac minh sy that vé& nhiing théng tin lan truyén thi nhirng thong tin chua duoc xac
minh hoic thdng tin gia mao da tran ngap trén cac kénh truc tuyén. Do d6, viéc quan ly danh
tiéng cua doanh nghiép s& rat kho khan khi ma nhimng tin d¢on lién quan da hinh thanh nhitng hinh
anh xau vé doanh nghiép trong khach hang. Chinh vi vay, viéc kiém soat hanh vi chia sé tin don
cua khach hang 1a mot cong viéc hét sirc quan trong ddi véi bat ky mot doanh nghiép nao du 16n
hay nho.

La mot cong ty chiém linh thi phan 16n thir 4 trong nganh bia o thi truong Viét Nam,
Cong ty Bia Hué da timg dugc biét dén qua mot sé nhan hang bia trong d6 Huda 1a nhan hang
bia chiém dugc cam tinh véi hau hét nguai tiéu ding mién Trung. Thoi gian gan day, tuy nhién,
mot s6 ddi tuong da loi dung lan song tdy chay hang héa Trung Qudc dé lan truyén tin don that
thiét (cong ty bi ban cho Trung Qubc va str dung men c6 ngudn gde tir Trung Qudc) nham ha uy
tin cia cong ty Bia Hué khién cho nhiéu ngudi tiéu dung hoang mang va nghi ngd vé cong ty.
Trude tinh hudng nay, viéc cong ty Bia Hué lya chon cach thirc im ling dé dbi pho voi du luan
khién cho khong it nguoi tiéu dung cang hoang mang hon. Bén canh d6, khi tin don chua duoc
x4c minh 1a dung sy that hay khong, su lan truyén tin don thét thiét cho cong ty trén cic trang
mang xa hoi da dién ra trong mot thoi gian dai khién cho uy tin cua tp doan Carlsberg ciing nhu
cong ty Bia Hué bi anh huong khong nhé. Do vay, viée kiém soat hanh vi chia sé tin don cua
khach hang va cong chiing dugc xem 14 rit can thiét voi cong ty trong trudng hop nay.

Muc tiéu cua nghién ctu nham hudng dén giai thich duoc nhitng yéu té anh huéng dén
hanh vi chia sé tin don caa khach hang qua truong hop nghién ciu ¢ nhan hang bia Huda - cong
ty TNHH TM Carlsberg Viét Nam, tir d6 1am co s& cho viéc dé xuat cac ham y chinh sach quan
ly cho doanh nghiép trong viéc nang cao kha niang kiém soat tin d6n va quan tri khing hoang tin
don.

2. Nén tang ly thuyét va mé hinh nghién ciru.

2.1 Tin @én thwong mai (commercial rumous) hanh vi chia sé tin don caa khach

hang.

Warren A. Peterson (1951) cho rang “Tin don dé cap dén mot thong tin chwa dwoc xéac
minh hoic 10i giai thich vé cac su kién duogc lan truyén tir ngudi ndy sang nguoi khac va lién
quan dén mot ddi twong, su kién hoic mot van dé& duoc cong ching quan tdm”. Rosnow &

Kimmel (2000) dinh nghia tin don 1a nhiing gia thuyét dugc con nguoi dua ra dya trén su gia



dinh va nghi ngo caa chinh ban than. Tuy nhién, loai tin don dic thu trong linh vyc kinh té lai c6
¥ nghia khac, va thuong ching mang nang tinh dinh huéng c6 muc tiéu hoic dau co cao. Khi tin
d6n dugc mic nhién thira nhan va trg thanh nhan thic ciia dong dao dan ching s& tao thanh sic
manh khén luong. Trong thuc té kinh doanh, nhiéu doanh nghiép ludn gap phai nhitng su ¢
khung hoang truyén thdng ma phan Ién déu bat ngudn tir nhimg tin don khong cé loi cho ban
than doanh nghiép. Vé co ban, tin don thuong mai c6 thé hiéu 1a mét hinh thic giao tiép cong
ddng (Public communications), thong thudng dwoc thém thit hoic quy két cho phd hop véi béi
canh; nhitng tin d6n nay duoc dua ra dua trén sy gia dinh va nghi ngo caa khach hang vé thi
truong. Bat ké tin ddn gan lién véi nhitng su kién duoc xuit phat tir thi treong hay trong nhing
tinh hudng cu thé khac nhau, n6 dugc nay sinh tir nhu cau muédn biét va hiéu dugc nhitng van dé
da va dang dién ra cia mot ca nhan khi ma ban than ho khong truc tiép tham gia vao su viéc.
Mot trong nhiing yéu té quan trong cia tin don d6 1a sy thiéu tinh chac chan cia nhiing mau
thong tin dugc lan truyén. DU rang tin don co thé ding hodc sai nhung trong khoang thoi gian né
duoc lan truyén, giao tiép trong x& hoi vé tin don déu chi yéu duya trén nhiing khang dinh vo cin
cu.

Nhiéu nghién ciu chi ra rang tin dén thuong mai phan Ién mang lai nhitng anh huong
xau cho doanh nghiép. Hau hét cac khach hang thuong cé xu huéng chd y va tap trung lan truyén
nhitng tin don xau hon 13 nhing tin ddn tot v& mot sy vat/ sy viéc nao do (Kamins, Folkes va
Perner, 1997); Schindler (2003). Do vay, hiéu dwoc hanh vi chia sé tin don cua khach hang la
mot yéu td quan trong gidp doanh nghiép xt 1y dwoc khung hoang truyén thong khi gap su ¢b
lién quan dén tin d6n thuong mai.

C6 thé thay rang, tin don cd thé xay ra dudi nhiéu hinh thirc khac nhau, ngudi ta thuong
tin rang kho c6 thé tim ra duoc maot 1o giai thich vi sao tin d6n xuét hién, lan truyén va bién mat.
(Kimmel, 2004a,b). Nhirng nghién ciu caa Allport & Postman (1947), Morin (1969), Rosnow
(1991, 2001) chirg minh duoc su anh huéng caa nhu cau nhom (Group needs), Pong co ca nhan
(Personal motives) va Nhitng tac nhan mang tinh tinh huéng (Situational forces) I1&n hoat dong
lan truyén tin ddn. Dua trén quan diém nay, tin ddn xuét hién khi con ngudi d6i mit véi nhiing
hau qua khong ludng trudc hodc nhitng sy kién ma ho khong truc tiép tham gia (Rosnow, 2011).
Vi céch tiép can nay thi tin don dugc xem 14 mot hién twong tap thé ma sy thay doi linh hoat

cua né co thé dugc giai thich bai sy két hop caa nhirng nhan té mang tinh tdm Iy (Psychological



variables) va mang tinh tinh huéng (Situational variables) cua khach hang lién quan dén hanh vi

chia sé tin don.

2.3 M6 hinh nghién ciru va cac gia thuyét.

Mot s6 nghién ciru da chi ra ngudn thong tin, thong diép va ngudi nhan 1a 3 yéu t6 chinh
trong viéc danh gia mot mau tin tec. Sy tin nhiém caa nguodn tin (Source Credibility) va Sirc
manh cuaa lap luan (Argument Strength) 1a nhitng nhan t6 déng vai tro quan trong trong viéc
danh gia mot cudc giao tiép (Cacioppo va cong su, 1983; Wathen & Burkell, 2002). Bén canh
d6, nhitng dic diém cua ngudi nhan tin nhu thai d6 hay niém tin trude d6 d6i vai su vat/ sy viéc
ciing s& anh hudng dén viéc danh gia mot mau tin tac (Zhang & Watts, 2003). Do vay, 6 yéu tb
duoc sir dung rong réi trong nhirng nghién ctu trude d6 d6 bao gdm: Stc manh caa 1ap luan
(Argument Strength), Su tin nhiém cua nguén tin (Source credibility), Niém tin trudc dé cua
khach hang (Confirmation of Prior Belief), Thai d6 trude do cua khach hang (Prior Atitude to the
Object), Tam quan trong cua vin dé (Issue Involvement), Sy dong thuan (Consensus) s& duoc
xem xét dé nghién ctru cac nhan té anh hudng dén hanh vi chia sé tin ¢on cua khach hang trong

nghién ctu nay.

v Sic manh caa lap luan (Argument Strength)

Nhitng nghién cau trude day da chirng minh siic manh cua lap luan sé tac dong truc tiép
dén thai d6 cua ngudi nhan thong tin, dac biét 1a trong méi truong truc tuyén (Kim & Bock,
2011; Sun va cong su, 2006). Stcc manh cua lap luan (SMLL) dugc dinh nghia 1a mac d6 ma
ngudi nhan thong tin danh gia mot 1ap luan c6 gia tri va sac thuyét phuc (Cacioppo va cong su,
1983). SMLL gan lién véi chit luong cua nhirng thong tin nhan dwgc. Néu nhitng thong tin dé
dugc tao thanh tir nhitng 1ap luan ¢6 can cir, nguoi nhan tin sé ¢ cam xuc tich cuc vé thong tin
va cho rang n6 dang tin cdy. Nguoc lai, néu nhirng thong tin nhan duoc ham chaa nhitng 1ap luan
thiéu can ctr, nguoi nhan tin s& ¢6 cam x(c tiéu cyuc vé théng tin va cho rang ngudn tin d6 thiéu
di su tin cay. SMLL 1a mot yéu té quan trong ma khach hang dung dé danh gia nhitng ngudn
thdng tin vira dugc tiép nhan (Nabi & Hendriks, 2003).

Gia thuyét nghién ctu:

~  Hi “Sirc manh cua ldp ludn” danh huéng cung chiéu dén cam xdc khi nhdn dwoe tin don
cua khach hang.

v' Sy tin nhiém ciia nguén tin (Source Credibility)



Sy tin nhiém cua ngudn thong tin (TNNT) s& ¢6 anh hudng quan trong dén cach danh gia
cua khach hang ddi véi nhirng théng tin ma ho nhan duoc (Wathen & Burkell, 2002). Hovland
va Weiss (1951) di dinh nghia TNNT 4 sy tin cdy va tinh chuy&n mén cua ngudn thong tin va
chi ra rang su tin nhiém caa ngudi truyén tin (Communicator) s& anh huéng dén muc do tin cay
cua thong diép (Message). Eagly & Chaiken (1978) di chting minh rang ngudi truyén tin c6 sic
anh huong cang 16n thi cang dé thuyét phuc khach hang tin vao nhitng théng tin ma ho mang lai
va TNNT quyét dinh dén tinh hiéu qua caa hoat dong giao tiép. Con nguoi c6 xu hudng chap
nhan va tin vao nhitng théng tin xuat phét tir mot ngudn dang tin cay va nguoc lai (Grewal &
Marmorstein, 1994). Gia thuyét nghién ciu:

—  Ha: “Si tin nhiém cua nguon tin” dnh hwong cing chiéu dén cam xdc cua khach hang
khi nhdn duwoc tin don.

v' Sw théng nhat véi niém tin trwéc d6 cia khach hang (Confirmation of Prior

Belief)

Su théng nhat hoac khdng thong nhat véi niém tin trude d6 cuia khach hang anh huong
I6n dén mirc do tin cay cua théng tin (Fogg va cong su, 2001). Su thdng nhat véi niém tin truge
d6 cua khach hang dugc dinh nghia 1a mirc 6 théng nhat gitra thong tin ma khach hang nhan
duoc voi niém tin trude d6 cua ho (Man Yee Chung va cong su, 2009).

Khi khach hang tiép nhan nhitng théng tin c¢6 sy thdng nhat véi kién thirc hodc su mong
doi cua ban than, ho s& cam thdy tu tin hon trong viéc thu nhan ching (Zhang & Watts, 2003).
Tuy nhién, néu nhiing thdng tin thiéu su théng nhit véi niém tin trudc d6 cua khach hang, ho cé

xu huéng tir chéi tiép nhan va loai bo thong tin do.

- Ha: “Sw thong nhdt véi niém tin trude dé cia khdach hang” ¢6 anh hwong cing chiéu

dén cam xuc cua khach hang khi nhdn dwoc tin don.
v' Thai d¢ truwde dé caa khach hang (Prior Attitude to the object)

C6 thé thdy, thai d6 ban dau cua mot c& nhan c6 anh huong 16n dén qua trinh dénh gia
thdng tin mai tiép nhan caa ho. Sherif & Hovland (1961) cho rang quan diém ca nhan la chd dwa
trong hoat dong giai nghia thong tin méi tiép nhan. Cu thé, néu mot ca nhan da c6 thai do vé mot
su vat/ sy viéc, thi nhitng thai d6 do6 1a nén tang dé danh gia vé su vat/ sy viéc (Albarracin &
Mitchell, 2004). Thém vao d6, Poortinga & Pidgeon (2004) da chi ra rang nhitng ca nhan di c6



dinh kién vé mot su vat/ su viéc s& kho dé thay d6i duoc thai do va niém tin cia ho mot cach dé
dang, va nhirtng ca nhan nay thuong c6 xu hudng giai nghia nhitng hién tuong xay ra dua trén
thai d6 trude d6 cia ho vé su vat/ su viéc.

~  Ha: “Thdi d trude d6 cia khdch hang” dnh hwong cung chiéu dén cam xuc cia khach
hang khi nhédn dwoc tin don.

v/ TAm quan trong caa van dé ddi véi mdi ca nhan (Issue Relevance)

Tam quan trong cua van dé& dugc dinh nghia 1a mtc d6 hing thi va sy quan trong cua su
vat/ su viéc dbi voi mot ca nhan nao d6 (Sun va cong su, 2006). Nhiéu nha nghién ciu da st
dung bién nay nhu 13 mét nhan té chinh dé giai thich cho hanh vi truyén miéng caa khach hang
(word of mouth). Sun va cong sy (2006) cho rang néu mat ca nhan cam thay mot van dé la quan
trong voi ban than thi ho s& cam thiy hang thi va co xu hudng chia sé hoac ban luan van dé dé
véi nhitng ngudi xung quanh.

—  Hs: “Tam quan trong cua vdn dé” anh huéng cung chiéu dén cam xdc khi nhdn duwoc tin
don cua khach hang.
v' Sw dong thuan (Consensus)

Sy dong thuan 1a yéu t6 thé hién tac dong ciia nhitng ngudi xung quanh dén hanh vi chia
sé thong tin cia mot ca nhan nao d6. Kelly (1967) dinh nghia su ddng thuan (consensus) 1a su
tan thanh cua hai hoac nhiéu ca nhan vé mot su vat/ sy viéc nao d6. Chang han nhu, mot ca nhan
c6 thé s& duogc cung cb niém tin néu ho nhan thiy nhimg ngudi xung quanh ciing chiu anh huéng
twrong tu tir mot sy VAt/ sy viéc nao do. Bai I&, trong thuc té con ngudi ¢6 xu huéng tin vao y
kién cua sb dong tham chi y kién d6 co thé khong dang. Dong thoi, sicc manh cua sy ddng thuan
s& duoc gia ting néu duoc bd sung thém goéc nhin cua nhiéu ca nhan khac (Weiner, 2000). Bén
canh d6, con ngudi c6 xu hudng tin vao nhing trang web hoic nguén thdng tin ma ho duoc gidi
thi¢u boi nguoi than (gia dinh, ban be, ddng nghiép, v.v.) hoic dua trén nhitng danh gia, binh
luan ma ho doc duoc.

~  He: “Sw dong thudn” dnh hweng cung chiéu d@én cam xuc cua khach hang khi nhdn duoc
tin don.
v Méi quan hé gia cam XxUc ciia khdch hang, thdi d¢ cia he déi Véi tin don va
hanh vi chia sé tin don ciia khach hang.
Rosnow (1988) cho riang khéi luong tin don duoc lan truyén 1a két qua cua nhitng yéu té

mang tinh chat chu quan nhu cam xGc va kinh nghiém trudc d6 ciia mot ca nhan. Sy tac dong



qua lai cua hai yéu té nay s& anh hudng dén hanh vi chia sé tin don cua mot ca nhan. Céac gia
thuyét nghién cuu:
~  H7: “Cam xiic”ciia khdch hang dnh hwéng dén “théi dé cua ho vé viéc chia sé tin don”

~  Hs: “Thdi d¢ vé viéc chia sé tin don” ciia khach hang dnh hwéng dén “hanh vi chia sé tin

don cua ho”.

Dua trén nhitng gia thuyét nghién ctru da duoc phat trién, md hinh nghién ciu dé xuat dé
tng dung giai thich cac nhan té anh hudng dén hanh vi chia sé tin don cua khach hang trong

trurong hop nghién cau tai Céng ty TNHH TM Carlsberg duoc xdy dung nhu sau:

Suc manh cua lap
luan

Sy tin nhiém cua
nguon tin

Sy théng nhat voi

niém tin trude do Thai d6 cua
cua khach hang khach héng Hanh vi chia
Cam xuc vé viéc chia 867: tltho?]
—— sé tin don cua Khac
Thai do trude do

cua khach hang

Tam quan trong cua
van dé

Sy dong thuan

Hinh 1. M hinh nghién ctru dé xuat

Nhitng tiéu chi do luong tng dung dé 1am rd cac khéi niém trong mé hinh giai thich hanh
vi chia sé tin don lién quan dén bia Huda cta khach hang dugc danh gia duwa trén thang do Likert
5 mirc d6 (Hoan toan khong ddng y — Khong ddng y — Trung 1ap — Bong Y — Hoan toan ddng y).
Két qua cua phép do trén thang do Likert da dwoc sir dung dé thyuc hién thdng ké md ta va mot s6

kiém dinh lién quan dén thang do ciing nhu cac gia thuyét nghién ctru da duoc dé cap o trén.



3. Phuwong phap nghién ciu

Nghién ctu st dung phuong phap nghién ciu két hop (Mix research method) bao gom
nghién ciru dinh tinh va nghién ctru dinh lwong. Nghién ctru dinh tinh dugc thuc hién thdng qua
mot s6 ki thuat nhu tong hop tai lidu thie cap nham kham phé va nhan dién cac yéu té anh huong
dén hanh vi chia sé tin ddn cua khéch hang trong bdi canh nghién ctu tai Céng ty TNHH TM
Carlsberg Viét Nam. Tiép do6, nghién ctiu tién hanh thyc hién phong van nhém véi nguoi dai
dién cong ty (cadn bé Marketing), 02 dai ly cta cong ty va 05 khach hang dugc lya chon (c6 nhan
thirc va hiéu biét vé tin don cua cdng ty) nham phét trién thang do cac khai niém can do luong
trong md hinh nghién ciu. Bong thoi, nghién ctru da thuc hién thi diém (pilot test) tir 30 khach
hang chon ngau nhién dé kiém dinh do tin cay thang do Cronbach’s alpha. Thang do duoc (ng
dung trong nghién ctru nay dwoc tiép nhan tir thang do trong nghién ciru cia Kim & Bock
(2011). Tuy nhién, dé thang do (ng dung phu hop trong ngir canh caa nghién ciu ndy, cac phat
biéu sir dung dé do luong va 1am rd noi ham cia ting khéi niém da duoc thao luan ky véi dai
dién cong ty, dai Iy va nguoi tiéu dung. Ngbn ngir cia thang do gdc 1a tiéng Anh do vay, viéc
chuyén thé ngén ngir va diéu chinh tir ngir str dung trong thang do da duoc tién hanh can than dé
dam bao d¢ tin cay cua chiing khi do luwong. Nghién ctru dinh lugng dugc thuc hién thdng qua
viéc khao sét truc tiép véi 160 khach hang da va dang st dung san pham bia Huda: va thu vé
dugc 157 phiéu tra 1oi hop 1&. Két qua duoc phan tich bang théng ké md ta, phan tich nhan t6
kham phé& EFA, phan tich nhan té khang dinh CFA va kiém dinh cac méi quan hé trong mé hinh
nghién citu bang SEM.

4. Két qua nghién ciu va thao luan

4.1 Pdc diém méu nghién ciru

Phan tich dic diém mau khao sat tir s6 liéu bang 1 cho thay:

Céc nhom tudi caa mau khao sat phu hop véi su phan chia nhém tudi theo Brand Opener
ctia cong ty TNHH TM Carlsberg Viét Nam trong d6, ty 1é dap vién nam chiém da sé (72,6%) so
V6i ty 18 dap vién nir (27,4%). Cu thé hon, nhom tudi tir 25 dén 34 tudi chiém da sb (61,6%), gap
3 1an nhom tudi tir 18 dén 24 tudi (19,1%), trong khi ty 18 2 nhom tudi con lai: 35 dén 45 tuoi va

trén 45 tudi lan luot 12 10,8% va 8,9%. Ty I¢ nay kha twong dong véi ty ¢ dap vién ma InfoQ da

1 Theo Hair, et al. 1980, c& mdu phdi téi thiéu gp 5 lan 6 bién quan sdt, trong dé, thang do gom 7 nhém thugc tinh
vdi 32 bién quan sét.



khao sét trong bao cio Théi quen ngudi tiéu ding bia tai Viét Nam (18-25 tudi chiém 65,94%,
26-35 tudi chiém 29,56%, con lai 14 trén 35 tudi)z2. Do do, ty 1é mau thu dugc co tinh dai dién cho

téng thé tot, tir d6 hd tro cho viéc cung cap théng tin cé gia tri cho nghién ctu nay.

Bang 1. Pic diém déi twong nghién céu

Pic diém S6 nguoi tra loi Ty 1& (%)
o Nam 114 72,6
Gigi tinh
N 43 27,4
Tir 18 dén 24 tudi 30 19,1
. Tir 25 dén 34 tudi 96 61.1
Do tuoi . .
Tur 35 dén 45 tuoi 17 10,8
Trén 45 tudi 14 8,9
Giéo vién/Giang vién 4 2,5
Cong nhan 26 16,6
. _ Bac si 15 9,6
Ngh& nghigp . o
Kinh doanh/Budn ban 28 17,8
Nhan vién van phong 81 51,6
Nghé nghiép khac 3 1,9
Duéi 1 nam 0 0
1 -2 nam 26 16,6
Thoi gian sir dung <
bia Huda 2 — 5 nam 64 40,8
5—- 8 nim 31 19,7
Trén 8 nam 36 22,9
Hang ngay 85 0,6
o 2 -3 lan/ tuan 42 29,3
gf;” suatsirdung 4 30 4440 23 28,7
2 — 3 lan/ tuan 7 35,0
Vai thang mét lan 10 6,4

(Nguon: Két qud xiz Iy va phan tich diz liéu cua tac gid - 2017)

2 InfoQ — VN (2013) “Bdo cdo nghién ciru nhanh vé thoi quen tiéu ding Bia”.



V& nghé nghiép cua cac dap vién, nhom “Nhén vién vin phong” chiém hon mét nira s6
dap vién (51,6%). Nhom “Kinh doanh/budn ban”, “Coéng nhan” lan luot c6 ty Ié 1a 17,8% va
16,6%. Ty 1€ nay véi dap an “Gido vién/giang vién”, “Bac si” lan luot 1a 2,5% va 9,6%: 1,9%
cac dap vién 1am nhitng cong viéc khac. Khi duoc khao sat vé thoi gian ma khéach hang da s
dung bia Huda, két qua diéu tra trén 157 phiéu tra 15i hop Ié cho thay, sé dap vién da st dung
thuong hiéu bia Huda tir 2 dén 5 nam chiém da s6 (40,8%). S6 dap vién da str dung bia Huda
trén 8 nam (22,9%) bang khoang ' nhom “Tir 2 dén 5 nam”. Ty 1& ndy Vi cac dap an 1 — 2 nam,

5— 8 nam lan luot 1a 16,6% va 19,7%:; khong c6 dap vién nao chon dép an dudi 1 nam.

4.2 Cac nhan t6 tac dong dén hanh vi chia sé tin don caa khach hang

4.2.1 Kiém dinh d¢ tin cdy ciia thang do théng qua hé sé Cronbach’s Alpha

Tién hanh danh gia do tin cay Cronbach’s Alpha ciia cic thang do duoc sir dung trong
nghién ctru nay, két qua cho thay tat ca cac thang do déu dat d6 tin cdy, trong do, gia trj thap nhat
thudc vé khéi niém mirc d6 dinh liu vin dé (0,696) va gia tri cao nhat thuc vé khai niém cam
xuc (0,875) va hanh vi chia sé tin don cua khach hang (0,875).

4.2.2 Phan tich nhan té kham pha EFA

Két qua EFA rit trich dugc 9 nhan té véi tong phuong sai trich 59,964% tic 1a 9 nhan t6
nay giai thich duoc 59,964% bién thién cua dit liéu. Bén canh do, cic hé s6 tai nhan té déu > 0,5
dat yéu cau (Hair va cong su, 1998). Két qua phan tich nhan té kham pha EFA vai hé sé6 KMO
(0,786>0,5); mirc y nghia (gia tri Sig.) trong kiém dinh Bartlett’s (0,000) va phuong sai rat trich
(59,96% >50,0%) cho thay két qua phan tich nhan té st dung tot. Xét theo tiéu chuan danh gia
thang do thong qua phan tich nhan t6 kham phé cua Gerbing & Anderson (1988) c6 thé két luan
thang do hanh vi vé viéc chia sé tin don cua khach hang con lai 32 bién quan séat véi 9 nhom
nhan t6 thoa man diéu kién dé dwa cac nhém nhan t vao phan tich tiép theo.

4.2.3. Phan tich nhan té khdng dinh CFA

Tur két qua caa EFA, nghién ciu ¢6 3 thanh phan sir dung trong mé hinh nghién ciu sau
nay. Thtr nhat, khai niém Nhan thic caa khach hang, gom 6 thanh phan bao gém: stc manh cua
lap luan (LAPLUAN); sy tin nhiém cua ngudn tin (NGUONTIN); su théng nhat véi niém tin
trude d6 cua khach hang (NIEMTIN); thai do trude d6 cua khach hang (THAIDOBD); tim quan
trong cua van d& (QUANTRONG) va sy dong thuan (DONGTHUAN). Thanh phan tht hai 1a
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cam xGc va thanh phan thir ba 1a hanh vi bao gom: thai d6 cua khach hang vé viéc chia sé tin don
(THAIDOSAU) va hanh vi chia sé tin d6n caa khach hang (HANHVI). Nghién cau tién hanh
thuc hién CFA cho tat ca cac khai niém c6 trong mé hinh. Céc tiéu chuan danh gia duoc xem
Xet:

v Mike dé phu hgp chung

Quan sat két qua CFA c6 428 bac ty do, gia tri kiém dinh Chi-square = 504,561 véi P-

value = 0,006 < 0,05, Chi-square/df = 1,179 < 2 dat yéu cau, cac gia tri TLI = 0,957, CFI = 0,963
déu > 0,9, RMSEA = 0,034 < 0,08. Céc chi s6 déu dat yéu cau nén mé hinh phu hop (tuwong
thich) vai dix liéu thi truong.

v' Ddnh gia dj tin cdy Ciia thang do

Bang 2. Két qua danh gia dd tin cay caa thang do trong phén tich CFA

Do tin cay
Khai ni¢m Thanh phan S6 bién . Cronbach’s

Tong hop Alpha
Surc manh cua lap luan 2 0,719 0,712
Sy tin nhiém caia ngudn tin 5 0,878 0,871

Sy thong nhat véi niém tin
truede do cua khach hang 3 0,732 0,734

Nhan thic . -
Thai do tru(ﬁ? d6 cua khéch 4 0,809 0,806
ang

Tam quan trong cta van dé 2 0,696 0,693
Sy d6ng thuan 4 0,843 0,828
Cam xuc 6 0,876 0,875
Hanh vi Thai d6 cua khach hang ve 3 0,804 0,793

viéc chia sé tin don
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Hanh vi caa khach hang vé

viéc chia sé tin don 3 0,853 0,842

(Nguén: Két qud xi Iy va phan tich diz liéu cua tac gia - 2017)
Bang trén cho thiy cac hé sé Cronbach’s Alpha déu > 0,6 va d6 tin cay tong hop > 0,5.
Nhu vay, cac thanh phan trong mé hinh déu dat do tin cay.

v Tinh don hwéng
M6 hinh nay ph hop véi dit liéu thi truong va khdng co sy twong quan gitra cac sai s6 do
luong nén no6 dat dugc tinh don hudng.
v Giatri hi tu
Céc trong s6 chuan hoa déu > 0,5 va cac trong s6 chwa chuin hoa déu ¢ ¥ nghia thong
ké nén cac khai niém dat duoc gia tri hoi tu.
v/ Giatri phan biét
Bang 3. Gi& tri phan biét ciia thang do

LL NT TNNT TDTD QT SDT CX D HV

LL 0,750

NT -0,140 0,771

TNNT 0,692 .0011 0,691

TDTD 0454 0083 0,399 0718

QT 0274 0002 0145 0045 0,731

SDT 0,054 0,073 -0,0/5 0,111 0,133 0,759

CX -0,139 0,046 -0,301 -0,025 -0,002 0,618 0,736
TD 0,106 -0,063 -0,100 -0,025 0,136 0,272 0,361 0,761
HV -0,267 0,036 -0,383 -0,078 -0,032 0,222 0,567 0,258 0,812

Cac gié tri duoc boi dam Nam trén duong chéo la can bdc hai phwong sai trich cua moi bién. Nhing gia
tri nam duwoi 1a hé sé twong quan giira cac cap bien (Cross-Correlations).
(Nguon: Ket qua xu ly va phan tich dir liéu cua tac gia - 2017)
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Két qua bang 3 cho thiy, tit ca cac cin bac hai cia mdi gié tri phwong sai trich déu Ion
hon hé sb tuong quan giita cac cap bién, cho thdy thang do dat duoc gia tri phan biét.

4.2.4 Két qud phan tich md hinh cdu tric

Két qua kiém dinh mé hinh ly thuyét cho thay mé hinh nghién cau phd hop véi dir lidu
thi trwvong vi Chi-square/df = 1,478 (< 2), TLI = 9,21, CFl = 9,28 (> 0,9), RMSEA = 0,052 (<
0,08). Tuy nhién, dya vao chi tieu M, ta c6 thé cai thien mé hinh tét hon voi Chi-square/df =
1,242 (< 2), TLI = 0,942, CFI = 0,949 (> 0,9), RMSEA = 0,039 (< 0,05).

Bang 4. Két qua phan tich mé hinh céu trac

Beta chwa Beta

chuin hoa chuén ho4 S.E. C.R. P
Ngudn tin — Cam xuc 0,010 0,010 0,078 0,127 0,899
Niém tin — Cam xtic -0,268  -0,297 0,134 -1,997 0,046
Thai d6 BD - Cam xuc 0,023 -0,025 0,091 -0,254 0,800
Quan trong — Cam xuc -0,064 -0,067 0,087 -0,730 0,466
Dong thuan — Cam xuc 0,489 0,605 0,080 6,115 ol
Lap luan — Cam xuc 0,070 0,078 0,150 0,467 0,640
Cam xuc — Thai do 0,592 0,395 0,145 4,096 ok
Thai d6 - Hanh vi 0,216 0,299 0,069 3,152 0,002

Cha thich: ***: sig <0,0001
(Nguén: Két qud xiz Iy va phan tich diz liéu cua tac gid - 2017)

S6 liéu bang 4 cho thay céc thanh phan caa nhan thic 1 “Niém tin” va “Sy dong thuan”
déu anh huong dén “Cam xuc” ctia khach hang vé tin dén. Xem xét cac mdi quan hé giira cac
thanh phan con lai nhu Ngudn tin; Thai do cua khach hang trude khi biét vé tin d6n; Tam quan
trong cua van dé va Strc manh caa lap luan vai Cam xGc cho thay két qua kiém dinh cua céc gia
thuyét nay déu khong co y nghia thong ké (P-value > 0,05) nén véi dit liégu mau nghién ciu,
chung ta chua c6 da bang chung théng ké dé khang dinh méi quan hé giita cac thanh phan nay.
Dbi véi mbi quan hé gitra Cam xtc va Thai do cua khach hang dbi véi viéc chia sé tin don va
gitta Thai d6 cua khach hang véi hanh vi chia sé tin d6n déu c6 y nghia thong ké (P-value
<0,05), dong thoi hé sb beta (chuan hoé va chua chuin hod) mang diu duong cho thay duoc méi
quan hé tich cuc giira cac thanh phan nay.

Bén canh do, hé s6 xac dinh boi Rz (R square) cua bién phuc thudc Cam xtic, Thai d va hanh
vi lan luot 12 0,46; 0,156 va 0,127 cho thay bién phu thuéc Cam xtc duoc giai thich boi cac 02 bién
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doc 1ap trong mé hinh bao gém “su théng nhét véi niém tin trude d6” va “su dong thuan”; dén luot
nd, bién Cam xuc c6 kha niang giai thich 15,6% su bién thién cua bién Thai do cua khach hang vé
viéc chia sé tin don va cudi cing, bién Thai do nay c6 kha ning giai thich dwoc 12,7% su bién

thién cua bién Hanh vi chia sé tin don cua khéach hang.

C6 thé thay, gia tri tuyét dbi cua cac trong sb da chuan hoa cua bién doc lap doc lap
turong tng cang 16n cho thay tac dong cang manh dén bién phu thudc. Cu thé hon, trong mé hinh
giai thich cho bién phu thuoc Cam xuc thi su dong thuan 12 yéu td tac dong manh nhét (trong s6
hdi quy di chuan héa 1a 0,605). Yéu té “Su thong nhat véi niém tin trude d6” ¢ mdi quan hé
nguoc chiéu véi Cam xuc caa khach hang vé tin don (trong sé hdi quy da chuan héa la -0,297).
Thém vao d6, cam xtc cua khach hang vé tin d6n c6 su anh huong thuan chiéu dén Thai d6 cua
khéch hang vé viéc chia sé tin don (véi trong s6 hdi quy 0,395). Cudi cung, Thai do cua khach
hang vé viéc chia sé tin don va Hanh vi chia sé tin ¢on cia khach hang c6 méi quan hé thuan
chiéu (véi trong sb hdi quy gan bang 0,3).

4.3 Kiém dinh dg tin cdy ciia wéc lwong bang Bootrap

Nghién ctu nay sir dung phuong phap Bootrap véi s6 lugng mau lap lai N = 500. Két qua cho
thay tri tuyét ddi CR nho so véi 1,96, khong c6 y nghia thdng ké & do tin cdy 95%. Nhu vay, ta

c6 thé két luan cac udc lwgng trong md hinh cé thé tin cay duoc.

Bang 5. Két qua wéc lwong Bootrap

Gia thuyét SE _ SE.
SE-SE Mean Bias Bias CR
Nguon tin — Cam xiic 0,077 0,002 0,243 -0,003 0,003 -1,00
Niém tin — Cam xtic 0,068 0,002 0,256 0,002 0,003 0,67
Thai do BD - Cam xuc 0,080 0,003 0,301 -0,005 0,004 -1,25
Quan trong — Cam xuc 0,077 0,002 0,332 0,003 0,003 1,00
Pong thuan — Cam xuc 0,099 0,003 0,515 -0,004 0,004 -1,00
Lap luan — Cam xtc 0,085 0,003 0,590 0,001 0,004 0,25
Cam xuc — Thai do 0,092 0,004 0,468 0,002 0,003 0,78
Thai d6 - Hanh vi 0,084 0,003 0,312 0,004 0,002 0,81

(Nguon: Két qud xz ly va phan tich di liéu cia tac gid - 2017)
Két qua tir bang 4 va 5 cho thay:
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Strc manh cua 1ap luan c6 sy trong quan véi cam xdc khi nhan duogc tin don cua khach
hang; Hz: Su tin nhiém cua ngudn tin c6 sy trong quan véi cam xdc khi nhan dwoc tin don cua
khéach hang; Ha: Thai d¢ trude do cua khach hang cé su twong quan vai cam xuc khi nhan dugc
tin d6n cua khach hang va Tam quan trong cua van dé cd su twong quan véi cam xdc khi nhan
dugc tin don cua khach hang. Ca bén mdi quan hé nay déu khong dat dugc gia tri vé mat ly
thuyét (gia tri P-value > 0,05). Bén canh do, gia thuyét vé “sy thong nhat véi niém tin trudc d6
cua khach hang anh huong dén cam xtc cua khach hang khi nhan dugc tin don” ciing nhu “su
dong thuan co sy twong quan véi cam xdc khi nhan duoc tin dén cua khach hang” déu duoc chap
nhan. Két qua phan tich dix liéu cho thay, yéu t6 “Su dong thuan” c6 méi quan hé thuan chiéu véi
cam xuc cua khach hang vé viéc chia sé tin don (v6i hé sé twong quan 1a 0,605). Diéu nay hoan
toan phu hop voi nghién ctu caa Deutsch & Gerrard (1955) khi chitng minh rang, con ngudi ¢6
xu huéng tin vao y kién cua sé dong tham chi y kién d6 c6 thé khong ding. Bén canh do, yéu t6
“Sy thdng nhét vai niém tin trude d6 cua khach hang” c6 mdi quan hé nguoc chiéu véi cam xuc
ctia khéch hang vé viéc chia sé tin don (véi hé s twong quan 1a -0,297). Két qua nay c6 nhiing
diém tuong dong véi két qua duoc tim thay trong nghién ctu cia Kim & Bock (2011). Nhu vay
néu nhu trudce khi tin don duoc lan truyén khach hang di co nhitng théng tin xau lién quan bia
Huda thi c&c trang thai cam xUc caa ho nhu ngac nhién, that vong, buc minh, tac gian, chan nan

va khinh bi c6 xu huéng biéu hién khdng quéa manh.

Ngoai ra, két qua phan tich con cho thiy, cam xdc c6 su twong quan voi thai do cua
khéch hang vé viéc chia sé tin don. Véi hé sb twong quan 0,395, két qua nay chi ra cam xdc c6 su
tac dong thuan chiéu téi thai do cua khach hang vé viéc chia sé tin ddn. Két qua nay duogc tim
thdy c6 diém twong dong véi Kimmel & Audrain-Pontevia (2010) khi cc tac gia nay da chi ra
trong nghién ctiru cua ho vé anh huong cam xic caa con nguoi cd thé dan dén sy hinh thanh hoat
dong twong tac gitta con ngudi Voi con ngud. Pong thoi, phan tich di liéu & bang 3 con chi ra
thai d6 vé viéc chia sé tin ddn co su twong quan vai hanh vi chia sé tin d6n cua khach hang. Két
qua nghién ciru ndy cho thiy su tac dong thuan chiéu cua thai @6 18n hanh vi chia sé tin don cua
khach hang. Nghién ciu cua Kim & Bock (2011) ciing chi ra méi quan hé tich cuc giira hai
thanh phan nay.

5. Két luan va ham y chinh sach cho nha quan tri cong ty TNHH TMDV Carlsberg Viét

Nam trong viéc quan tri tin don.
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Nghién ctru nay da 1am rd dugc nhitng hiéu biét vé tin dén thuong mai va hanh vi chia sé
tin d6n thuong mai cua khach hang. Dong thoi nghién ctru da phat trién gia thuyét va thuc hién
c4c kiém dinh can thiét dé khang dinh su ton tai cua cac mdi quan hé duoc dé cap trong mé hinh
giai thich hanh vi chia sé tin don caa khéach hang khi nghién ctu truong hop nhan hang bia Huda
& Cong ty TNHH TMDV Carlsberg Viét nam. Vi vay, nghién cau c6 thé giup ngudi doc hiéu rd
hon Vé tin d6n thuong mai va hanh vi chia sé tin don thwong mai cua khach hang tir mot quan
diém thuc té. Piéu dang chi y & ddy, nghién ctru nay da thuc nghiém & mot don vi kinh doanh
trong thyc té da va dang khic phuc hau qua su ¢6 tin ddn gap phai trong nhitng nam trd lai déy.
Do vay, dong gbp cua nghién ctru nay da lam sang té hanh vi chia sé tin don thuong mai cua
khach hang ddi véi don vi nghién ciu. Nhitng phan tich va két qua tim thay tir nghién ctu c6 thé
a tai liéu tham khao hiru ich cho nha quan tri cia Cong ty TNHH TM Carlsberg Viét Nam dé
dinh huéng va van dung nhitng cach thac hop ly trong xir 1y tin d6n gap phai nham khac phuc
nhitng su ¢ khang hoang truyén théng caa don vi minh.

Ngoai ra, nghién ciru nay ciing da 1am rd anh huong cua cac yéu t chinh dén hanh vi
chia sé tin d6n cua khach hang & don vi nghién ciru. Cu thé hon, nhitng phét hién caa nghién ctu
da chang minh rang cac khia canh nhan thic cia khach hang da anh huéng dén cam xdc caa ho
va dén luot nd, cam xdc anh hudng dén thai do ciing nhu hanh vi chia sé tin d6n cua khéach hang.
Qua nhig phén tich sau hon, nghién ctru da chimg minh dwoc mdi quan hé giita Su théng nhat
véi niém tin trude d6 cua khach hang va Su déng thuan dén Cam xlc ciaa khach hang trudc tin
don, gita Cam xtc caa khach hang trude tin don dén Thai do vé viéc chia sé tin don va cudi
cung la anh huong tich cuc cua Thai d6 18n Hanh vi chia sé tin don caa khach hang. Do vay,
nhitng két qua ndy mang lai y nghia quan trong ca vé Iy thuyét va thuc tién cho céc doanh nghiép

kinh doanh trong viéc quan trj tin don thwong mai.
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CUSTOMERS’ BEHAVIOR OF RUMOUR-SPREADING:
A BRAND CASE OF HUDA BEER.

Abstract: The incident of rumour or media crisis is seriously a problematic status that
most firms are very afraid of facing. Therefore, controlling customers’ behavior of spreading
rumours is considered as a firm’s essential duty. The study aims to explain the customers’
behavior of rumours-spreading towards Huda brand belonging to Hue Beer Company. Analysis
of the data collected with 157 valid responses via SEM application indicated that trust and
consensus have a positive impact on customers' emotions of rumours. At the same time, the
findings also pointed out the strong relationship of emotions, attitudes and customers’ behavior
of rumours-spreading. From then, discussion of findings and managerial guidelines are also
carried out in this study.

Keywords: Huda beer, behavior of rumous — spreading, customer, rumous.
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