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LOI CAM DOAN

T6i cam doan rang luan an “MJdi quan hé giita tinh vi ching tiéu dung voi gia tri
cam nhan va 10ng trung thanh thuong hiéu - Truong hop nghién ctru cac chudi cira hang
ca phé noi dia tai TP.HCM” 1a cong trinh nghién ctru doc 14p cua chinh ti. Céc s6 lidu
trong luan an nay duogc thu thap, sir dung mot cach trung thuc va dugc trich dan theo
dung quy dinh. Ngoai nhiing trich din di ghi ngudn theo dung quy dinh, két qua nghién
ctru chinh dugc trinh bay trong luan 4n nay 1a cua toi, khong sao chép cua bat ky ngudi

nao khac.

Luan 4n nay chua timg duoc ndp ¢ bat ky ddu dé nhan bat ky bang cp nao tai cac

truong dai hoc hodc co sé dao tao nao trudce day.
T6i xin hoan toan chiu trach nhiém vé tinh phap 1y ctia ludn an nay.

Nghién ctru sinh

Nguyén Thai Ha



LOI CAM ON

Pé hoan thanh luan 4n nay, t61 da nhan dugc su gitp do, hd tro, tao diéu kién rat
16n tir gia dinh, cac tap thé va c4 nhan. T6i xin trin trong bay t6 long biét on dén quy
Thﬁy, Co trong Ban gidm hi¢u Truong Dai hoc Tai chinh — Marketing; Vién Pao tao
Sau dai hoc; Lanh dao Khoa Marketing; cing cac dong nghiép da nhiét tinh hd tro toi
trong sudt qua trinh hoc tap, nghién ctru va thuc hién luan an. Xin guri 16i cam on dén
quy Thay, C6 da giang day, tham gia cac hoi dong danh gia cac chuyén dé va ludn an da
cho t6i nhitng gop ¥, tu van va goi mé sdu sic. Dic biét, toi xin bay t6 long biét on sau
sic ctia minh dén hai giang vién huéng dan khoa hoc cua toi 1a: PGS. TS. Pao Duy
Huan va TS. Nguyén Xuan Truong di tin tinh hudng dan va giup d& toi trong sudt qua
trinh thyc hién ludn an; t6i khong nhitng duoc huéng dan vé kién thirc va phuong phap
luan khoa hoc ma con hoc duge ¢ hai Thay thai d6 1am viéc hét minh va nghiém tac; toi
that su biét on nhimg su cam thdng, chia sé, dong vién cua hai Thay.

T6i xin giri 101 cam on chan tinh dén gia dinh, ban bé cua t6i — nhitng ngudi ludn
bén canh dong vién, ho trg va gitp tdi vuot qua nhitng luc khé khan trong qua trinh thyc
hién luan 4n cua minh; va cam on cac em sinh vién, cyu sinh vién da tham gia hd tro toi

trong c6ng tac nghién ctru dinh tinh, dinh luong dé phuc vu nghién ciru.

Trong qua trinh thyc hién, mac du da cd géng hoan thién luan 4n mot cach tdt nht,
trao d6i va tiép thu y kién déng gop cua quy Thay, C6, doanh nghiép va ban be; tham
khao nhiéu tai liéu song ciing khong thé tranh khoéi nhitng han ché nhat dinh. R4t mong

nhan dugc nhitng déng gop, phan hdi quy bau tir quy Thay, C6 va ban doc.
Xin chan thanh cam on!

Nghién ctru sinh

Nguyén Thai Ha
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TOM TAT

Luan an nham kham pha va danh gia mdi quan hé giira tinh vi chiing tiéu dung véi
gia tri cam nhan va long trung thanh thuong hiéu dbi véi cac chudi cira hang ca phé noi
dia tai TP.HCM. Nghién ctru str dung cac phuong phap tiép can nghién ctru hdn hop,
két hop ca dinh tinh va dinh luong bao gdm (i) Nghién ctru dinh tinh biang phong van
sau v4i 05 giang vién thudc khbi nganh kinh doanh va quéan 1y dé kham pha va phat trién
cac bién va bién quan sat dugc thiét ké dua vao két qua c6 dugc tir nghién ctru lugce khao
truge d6 va duoc diéu chinh, bd sung tai Viét Nam va tiép tuc phong van siu v4i 05 nha
quan tri chudi ctra hang ca phé noi dia nhim kiém tra vé mirc do phu hop vé mit ngir
nghia duoc sir dung trong cac phat biéu nham dam béo tinh théng nhat, rd rang va khong
gdy nham 14n cho dap vién khi dugc phong vén; (ii) Nghién ctru dinh tinh bang thao
luan nhém v6i nhom gdm 08 khach hang da tiéu dung truc tiép dich vu chudi cira hang
ca phé ndi dia ngay tai diém ban nham phat trién, diéu chinh bién quan sat; (iii) Nghién
ctru dinh luong so bd vai 285 bang phong van hop 1¢; (iv) Nghién ciru dinh lugng chinh
thirc v6i 1000 bang phong van hop 18, sir dung thang do Likert voi ndm diém bién thién
tir “Rat khong dong y” dén “Rét dong ¥ va dit liéu thu thap duoc xir Iy bang phin mém
SPSS 26 va SmartPLS 3.0 v6i ki thuat PLS-SEM. Két qua nghién ctru cho thiy nghién
ctru dd duoc kiém dinh va chip nhan cac gia thuyét c6 ¥ nghia thong ké va hé sb tac
dong duoc xép tir cao xudng thap theo thir tu: (1) Tinh vi ching tiéu dung tac dong tich
cuc dén gia tri cam nhan; (2) Gia tri cdm nhan tac dong tich cuc dén long trung thanh
thwong hiéu; (3) Gia tri cam nhén tac dong tich cuc dén su hai 10ng ciia khach hang; (4)
Sy hai 1ong cuia khach hang tac dong tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu; (5) Tinh
vi chiing tiéu dung tac dong tich cuc dén 10ng trung thanh thuong hiéu. Dong thoi sau
khi xem xét vai tro ciia bién trung gian trong mé hinh, cho thy céac gia thuyét théng qua
bién trung gian c6 hé sb tac dong ting 1én dang ké. Nghién ctru nay dé xuat mot s ham
¥ quan tri nham giup cac don vi kinh doanh chudi ctra hang ca phé ndi dia khai thac cac
két qua nghién ctru tir mdi quan hé giira tinh vi chiing tiéu ding véi gia tri cam nhan va
long trung thanh thuong hiéu. Nhitng phét hién cta nghién ciru nhan manh tdm quan
trong ctia viéc cung cap ddo tao lién vin hoa cho nhan vién céc chudi ca phé dé cai thién
su gia tri cam nhan va long trung thanh khach hang.

Tw khoa: Tinh vi chung tiéu dung; Gid tri cam nhan; Long trung thanh thuong

hiéu; Chuoi cira hang ca phé noi dia.
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ABSTRACT

The thesis aims to explore and evaluate the relationship between consumer
ethnocentrism, perceived value, and brand loyalty for domestic coffee shop chains in
Ho Chi Minh City. The research employs a mixed-method approach, combining both
qualitative and quantitative methods, including: (i) Qualitative research involving in-
depth interviews with five lecturers in the business and management sector to explore
and develop variables based on previous research, adjusted for the Vietnamese context.
Additionally, in-depth interviews were conducted with five managers of domestic coffee
shop chains to ensure the statements used were consistent, clear, and understandable for
respondents. (i) Group discussions with eight customers who have directly consumed
services at domestic coffee chains were also conducted to develop and refine observed
variables. (iii) Quantitative research consisted of preliminary quantitative research with
285 valid interviews, and (iv) formal quantitative research comprising 1,000 valid
interviews, using a five-point Likert scale ranging from "Strongly disagree™ to "Strongly
agree." The data was processed using SPSS 26 and SmartPLS 3.0 software with PLS-
SEM techniques. The key findings of the research indicate that the study has tested and
accepted the statistically significant hypotheses. The impact coefficients are ranked from
high to low in the following order: (1) Consumer ethnocentrism has a positive impact
on perceived value; (2) Perceived value positively impacts brand loyalty; (3) Perceived
value positively impacts customer satisfaction; (4) Perceived value positively impacts
customer satisfaction; (5) Customer satisfaction positively impacts brand loyalty; (5)
Consumer ethnocentrism positively impacts brand loyalty. Additionally, after
considering the role of the intermediate variable in the model, it shows that the
hypotheses through the intermediate variable show significantly increased impact
coefficients. The research proposes several management implications to help domestic
coffee shop chain businesses leverage the findings on the relationship between consumer
ethnocentrism, perceived value, and brand loyalty. The findings of the study highlight
the importance of providing cross-cultural training to coffee chain employees to improve
perceived value and customer loyalty.

Keywords: Consumer ethnocentrism; Perceived value; Brand loyalty; Domestic
coffee shop chain.
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CHUONG 1:
TONG QUAN VE NGHIEN CUU

1.1. SU CAN THIET CUA NGHIEN CUU

Ngay nay, khi nguoi tiéu dung ngay cang c6 nhiéu quyén lya chon cac thuong hiéu
hon thi van d¢ dit ra 1 cac doanh nghiép phai c6 kha ning tao ra va duy tri long trung
thanh thuong hi€u cho chinh minh. Long trung thanh thuong hi€u 1a trong tdm cua ly
thuyét va thuc tién ctia hoat dong marketing (Dick & Basu, 1994), né thé hién sy cam
két va uu tién ctia nguoi tiéu dung ddi voi mot thuong hiu cu thé so voi thuong hiéu
ctia cac dbi thu canh tranh, diéu nay bao gém mot loat cdc hanh vi nhu mua hang 13p lai,
truyén miéng tich cuc va phan ddi viéc chuyén d6i thuong hiéu (Gremler & cong su,
2020). Khéch hang trung thanh sé& thic diy doanh sd ban hang ting va chi phi giam
(Brexendorf & cong su, 2010; Kumar & Shah, 2004) do do6 long trung thanh thuong
hiéu la mot yéu t6 ma cac doanh nghiép lubn mong muén ¢ duge. Do sy canh tranh gia
ting va sy phat trién lién tuc cua thi trudng, cac nha cung cip dich vu hién dang uu tién
chat luong dich vu dé cai thién sy hai long va thuc ddy long trung thanh cua khach hang

(Ofosu-Boateng & Acquaye, 2020).

Kha nhiéu nhirmg nghién ctru trude ddy xem xét cdc tién td thic ddy su gia ting
ciia long trung thanh thuong hiéu, ching han nhu sy hai long cua khach hang
(Gustafsson & cong su, 2005; Brakus & cong su, 2009; Dagger & O’Brien, 2010), gia
trj cam nhan (Gounaris & cong su, 2007; Coelho & Henseler, 2012), san pham va chét
luong dich vu (Bei & Chiao, 2006; Lai & cong sw, 2009), niém tin thwong hiéu
(Chaudhuri & Holbrook, 2001; Sirdeshmukh & cong su, 2002; Mazodier & Merunka,
2012), hinh anh thuong hiéu (Kim & Ham, 2016; Nyadzayo & Khajehzadeh, 2016). Va
(Yazdi & cong su, 2024) ciing chi ra rang tién to pho bién nhat cta 1ong trung thanh
thuong hiéu Ia niém tin thuong hiéu, sy hai long, nhan thirc vé thuong hiéu va chit lugng
cam nhan. Tuy nhién tinh vi chiing tiéu dung con kh4 it cac nghién ctru lién quan dé cap
dén nhu mot tién to truc tiép tac dong dén 10ng trung thanh thuong hiéu va chi xuat hién

& nhitng nam gan day, chang han nhu nghién ctru ciia Chaudhry & cong su (2021) va
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lai dién ra trong bdi canh nghién ctru san pham cu thé ciia mot qudc gia duge san xuat
tai qubc gia khac va hai qudc gia nay c6 sy thu dich do chién tranh trudc day, vi thé

nghién ctu nay kha mang tinh déc thu.

Trong khi Iy thuyét vé tinh vi chung hién ciing dugc quan tdm trong bdi canh canh
tranh giita san pham duoc san xuat ndi dia va san pham nhap khau tir cac qudc gia khac.
Baber & cong su, (2024) qua nghién ctru tong hop cia minh da chi ra ring toan cau hoa
d3 lam tang sy canh tranh trén thi trudng, bao gdm cac san pham trong nudc va qudc té
(Netemeyer & cong su, 1991), két qua 13, nguoi tiéu dung hién nay dugc hudng nhidu
quyén tu do hon trong viéc lya chon tir nhiéu thuong hiéu nudc ngoai khac nhau do tinh
san c6 cua chung ngay cang ting (Kashi, 2013). Tinh vi chiing (hay chu nghia vi chung
tiéu dung) 1a mot khai niém tdm 1y vé cach ngudi tiéu dung mua san pham dwa trén quéc
gia xuat xtr. N6 d& cap dén quan diém wu i cta nguoi tiéu dung dbi v6i cac san pham
tir mot qudc gia khac, nhom khac (Shimp & Sharma, 1987). Ngudi tiéu dung cho ring
viéc mua san pham tir cac quéc gia khac ma khong mua san pham cua qudc gia nha Ia
khong phu hop va co thé 1a thiéu trach nhiém, ho ¢6 xu huéng coi nhém ctia minh vuot
tréi so v6i nhom khac, do d6, ho danh gia cac nhom khéc tir quan diém ctia minh va tir
chbi nhom khac biét, trong khi d& chdp nhan nhom tuong déng (Netemeyer & cong su,
1991). Tinh vi chung 1a diéu binh thuong dbi voi mot ngudi trong nhém so voi mot
ngudi ngoai nhom (Jones, 1997; Ryan & Bogart, 1997). Viéc mua cac san phim nhip
khau tir nuéc ngoai ¢ thé bi coi 1a khong phi hop vi né lam mét viéc lam trong nuée
va gy ton hai cho nén kinh té qudc gia noi ma ngudi mua sinh sdng. Viéc mua cac san
pham nhép khau tham chi c¢6 thé bi coi 1a khéng yéu nudc (Sharma & cong su, 1994;
Shimp & Sharma, 1987).

Trivedi & cong su (2024) cho rang mot ngudi tidu dung co tinh vi chiing cao s&
khong chi han ché mua hang ngoai ma con kéu goi tiy chay hang ngoai dé bao vé nén
kinh té trong nudc, trong khi nhém nguoi nguoc lai thi tin ring san pham nhap khau nén
dugc mua vi loi ich cua chinh ho, bat ké gia tri ciia n6 hay ciia qudc gia noi san xuit ra
chung. Do d6 van dé tim hiéu mdi quan hé giira tinh vi ching tiéu ding va gia tri cam
nhan cta khach hang c¢6 phan dugc quan tim boi cac hoc gia vai nhidu cach tiép cén;

thong qua gia tri cam nhan tong thé (Pestar Bizjak & cong su, 2018) hay ting thanh
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phan nhu chét lugng san pham (Klein & cong sy, 1998; Oh & cong su, 2020) hoic danh
tiéng thuong hiéu (Bartikowski & cong su, 2021). Tinh vi ching tiéu ding c6 tim quan
trong rat 1on trong linh vyc dich vu (Viken & cdng sy, 2021). Hon nira, sy canh tranh
ngdy cang ting trong nganh dich vu chudi ctra hang ca phé dé duy tri luong khach hang
trung thanh. Do d6, van d& vé tinh vi chung tiéu dung tiéu dung 12 mbi quan tam 16n ddi
v6i cac chudi ctra hang ca phé.

Khai niém gia tri cam nhan lién quan dén danh gia cua ngudi tiéu dung vé loi ich
ma ho nhan dugc so vaoi chi phi ma ho phai bo ra khi mua va tiéu dung san phém. Cam
nhan bao gém ca khia canh chtic nang va tam ly, nhu chét lugng, gia c4, su tién lgi, cam
xUc va y nghia tuong trung. Gia tri cam nhén vé san pham déng vai trd quan trong trong
hanh vi tiéu dung va 10ng trung thanh ctia nguoi tiéu dung. Do d6, hiéu rd cac mdi quan
hé tac dong gitra tinh vi chung tiéu ding anh huong dén cam nhan gia tri 13 diéu can
thiét ddi v&i cac doanh nghiép nham dé ra cac chién luoc tuong tac hiéu qua voi nguoi

tiéu dung co tinh vi chung.

Nghién ciru cua Petrick (2002) trong linh vuc dich vu, cho ring nhiing gi nguoi
tiéu dung nhan dugc bao gdm: phan tmg cam xuc, chat luong va danh tiéng cua dich vy;
lién quan dén nhitng gi phai bo ra la gia ca tién té va gid ca hanh vi (thé hién thoi gian
va nd lyc duoc sir dung dé tim kiém san pham, dich vu). Theo (Styvén, 2007; Kotler,
2012) d6ng nhat cac khai niém gia trj cta khach hang, gia tri cam nhén va gi trj cam
nhan cua khach hang vi cho rang cac khai niém nay c6 y nghia twong ty nhau va co thé
hoan d6i cho nhau ma khéng thay d6i vé& mit ¥ nghia. Vi thé trong nghién ciru nay sé sir
dung khai niém “gia tri cam nhan”. Cac nghién ctru cia (Dodds & cong su, 1991a; Voss
& cong su, 1998a) da kiém dinh va xac nhan méi lién hé gilra gia tri cam nhan va long
trung thanh thuong hi¢u. (Gundlach & cdng su, 1995) trong nghién ctru cua minh cling
da két luan rang cam xuc tich cuc 14 co s& nén tang cua long trung thanh thuong hiéu.
Va trung thanh 1a khai niém quan trong trong nghién ctru hanh vi khach hang (Huang &
Yu, 1999).

Moi quan hé giita tinh vi chiing, gi tri cim nhéan va 10ng trung thanh thuong hiéu
c¢6 y nghia rat quan trong d6i v4i cac doanh nghiép hoat dong trong bdi canh canh tranh

toan cau manh mé hién nay. Bang cach lam rd cac moi quan hé nay, cac nha marketing
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c6 thé dua ra cac chién luge dé ning cao sy hai 10ng va long trung thanh véi thuong
hiéu tir nhitng nguoi tiéu dung c6 tinh vi chung. Pong thdi didu chinh cic nd luc
marketing ctia ho dé truyén dat mot cach hi€u qua san ph'flm, dich vu dya trén xu hudng
vi chung cua ngudi tiéu dung. Dudi tic dong cua toan cau hoa va cong nghé sb, cac
doanh nghiép trong nudc ngay cang phai ddi mat véi thach thirc 16m trong viéc thoa man
so thich va hanh vi da dang cua nguoi tiéu dung trudc cac ap luc canh tranh tir cac
thuong hiéu toan cau. Hiéu rd mbi quan hé phirc tap giira nhan thic gia tri, tinh vi chung,
su hai 1ong va 1ong trung thanh ctia nguoi tiéu dung 13 rat quan trong ddi véi cac nha
marketing cia cdc doanh nghiép trong nudc, nham xay dung chién lugc hiéu qua. Tinh
vi chung cta nguoi tiéu dung 1 dong luc gitp gin két nguoi tiéu dung voi thuong hiéu
nodi dia trude cac doanh nghiép nudc ngoai dang dan tré nén quan trong dbi voi cac

doanh nghiép.

Trong nén kinh té phing hién nay, tu do hoa thuong mai, rao can trong giao thuong
qudc té dang dan bj loai bo dd va dang mang lai loi ich cho ngudi tiéu dung trong viéc
tiép can cac san phdm va dich vu da dang tir cac qudc gia khac. Su phat trién cia hé
thong thong tin, trinh 6 hoc van ning cao va tién bd cong nghé di giup ngudi tiéu dung
c6 cai nhin rd rang hon vé cac san pham va dich vu tir cac nudce trén thé gidi. Pong thoi,
véi su sinh ngoai ctia mot bd phan nguoi tiéu dung Viét Nam, thi truong Viét Nam noi
chung va Thanh phé H6 Chi Minh (TP.HCM) néi riéng dd va dang tré thanh mot thi
truong tiém niang hap din cac thuong hiéu quéc té. Diéu nay dit ra mot thach thac 16n
ddi véi cac thuong hi€u ndi dia vé viée nang cao kha nang canh tranh ngay tai thi truong

trong nudc.

Theo T6 chuc giam dinh kinh doanh qudc té BMI (Business Monitor International
Ltd), Viét Nam di tr¢ thanh mot trong nhiing thi trudng thuc pham va do uéng (FnB)
hap dan va niang dong nhat toan cau nim 2019, ding top 10 chau A. Téng mirc ban 1¢
hang héa va doanh thu dich vu tiéu dung ludn ting truong 6n dinh cho dén nam 2019.
Niam 2020, bat chap dai dich Covid-19, tong doanh thu cac san pham an udng cta Viét
Nam dat 975,867 ty dong, ting 3,8% so vdi cing ky va chiém 15,8% trong tong GDP
(Nguyen, 2022). Pau nam 2023, thi trudng FnB Viét Nam dién bién tram ling hon, muc

chi tiéu ctia ngudi dung da giam dang ké. Nhiing kho khan ctia nén kinh té tic dong truc
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tiép dén thu nhap cua ngudi dan. Tam 1y that chit chi tiéu duoc phan dnh 16 nét & ca thi
truong ban 1€, ti€u dung noi chung va thi truong nganh FnB noi riéng. Tuy nhién, buic
tranh tong quan vé nganh FnB Viét Nam khong chi toan gam mau tdi. Bat chip suy thoai
kinh té toan cu, thi truong FnB tai Viét Nam dang c6 sy md rong nhanh chdng cua cac
chudi hang dau. Cac doanh nghiép c6 tiém luc tai chinh, ngudn luc 16n nhu Katinat
Saigon Café, Phé La, Mixue, Trung Nguyén, Highlands, ... dang tdn dung co hoi nay
dé mo rong quy mé trén pham vi toan qudc. Thi truong nganh FnB duoc du béo s& mo
rong 18% trong ndm 2023 va dat 1 triéu ty déng vao nim 2026 (Vu, 2023). Xu hudng
nganh FnB 2023 tai Viét Nam s& chimg kién sy canh tranh gay gt giita cac chudi cira

hang 16n dé gianh thi phan, trong khi cac chudi nhé trd nén than trong hon.

1657
1524
1106
983
816
ﬁ I ig I B 4I39 -
2019 2020 2021 2022 2023

B Tra sita ®Ca phé
(Nguon: Cong ty Q&Me — Bao, 2023 tong hop)
Hinh 1.1: S6 lwong cira hang tra sira va ca phé tai Viét Nam giai doan 2019 - 2023

Hién nay, viéc dén cira hang ca phé khong con don thuan dé chi viéc udng ca phé
ma con mang y nghia 1a mot diém hen dé 1am viéc, chia sé va két ndi; vi thé, nhu cau vé
cua hang ca phé voi vi tri, khong gian dep, thiét ké bat mat rat dugc wa thich. Su tang
truéng nganh hang & trén chinh 1a 1y do thu hit rat nhiéu nha dau tu kinh doanh nganh
FnB Viét Nam. Tuy nhién, thi truong FnB Viét Nam c6 mirc do canh tranh gay gét, tham
chi, nhiéu thwong hiéu ndi tiéng tir nudc ngoai ciing khong thé tru vimg ma phai dong
ctra. Nhitng thuong hiéu ndi dia ciing phai luén cai tién, néu khong s& mat vi tri trén thi

truong nganh FnB. Nhiéu noi chi nhan dugc su cht ¥ thoi diém dau, nhung sau d6 mat
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dan luong khach va that bai. Theo thong ké ctia Cong ty nghién ctru thi truong Q&Me,
tinh dén thang 3/2023, s6 luong cira hang ca phé cua 14 thuong hiéu chudi cira hang ca
phé ndi bat nhat tai Viét Nam di tang thém 133 cira hang, dat mbc 1657 cira hang trén
toan qudc so v6i nam 2022 (Hoang, 2024). Cling v6i xu hudng ua chudng thuong hiéu
ngoai nhap ctia nguoi tiéu dung Viét Nam thi day 13 mot thi truong rat tiém nang thu hut
cac thuong hi¢u ngoai nhéap. Piéu nay dat cac thuong hi¢u noi dia trudec mot thur thach

rat lon v€ nang cao kha ndng canh tranh ngay tai san nha.

Riéng d6i v6i dich vu chudi cira hang ca phé thi thi truong Viét Nam véi nhitng
chudi cira hang ca phé noi dia dang c6 su vuot troi so vdi nhitng chudi cira hang ca phé
dén tir nude ngoai du d6 1a cac thuong hiéu rt ndi tiéng va rong rai trén thé gidi, chang
han nhu Starbucks hay NYDC, Gloria Jean's Coffee, Caffe Bene. Su yéu thé cua cac
thuong hiéu chudi ctra hang ca phé toan cau ¢ thi trudong Viét Nam khong nhat thiét dya
trén doanh sb ban hay sb lugng cura hang ma con xem xét dua trén tde do méo rong do
bao phu thi truong dién ra kha cham. Chinh sy thanh cong ctia cac chudi cira hang ca
phé noi dia la diéu thu hut, tao sy quan tAm cho nghién ctru nay trong bdi canh san pham/
dich vu nhap khéu khac lai rit duoc va chudng tai Viét Nam. i véi nganh hang ca
phé, cira hang ca phé khong chi don thuan 1 noi thudéng thirc ca phé ma con 1 noi gip
g& cua nhimg nguoi than quen, 1a khong gian chia sé, két ndi va 1a noi tranh thu 1am
viée ctia mot s& ngudi ban ron. Ngudi tiéu dung, dic biét 13 nhitng ngudi tré thuong ua
thich nhitng ctra hang ca phé véi phong cach hién dai, tré trung, cé vi tri thuan ti¢n,
khong gian dep, thiét ké hip dan, san pham do an va thirc udng da dang, c6 chit luong.
Do d6, viéc hiéu rd va ndm bit dugc nhirng thay ddi lién tuc nay mot cach nhanh nhét
1a diéu can thiét cho cac doanh nghiép dé ludn dap ting dugc nhu ciu ngudi tiéu ding

va phat trién bén ving, ning cao wu thé trong bdi canh canh tranh gay gat hién nay.

Trén thuc té, khai niém kinh doanh dich vu ctra hang ca phé ¢ Viét Nam cé thé
dugc goi theo nhiéu cach khac nhau nhu chudi ctra hang ca phé, chudi ca phé, chudi
kinh doanh ca phé, chudi quan ca phé; vi thé dé thong nhét thi trong nghién ctru nay sir
dung cum tir “Chudi cira hang ca phé”. Trong bdi canh nhiéu nguoi tiéu dung Viét van
¢ xu hudng wa chudng thuong hiéu ngoai hon, vin dé dit ra v6i nganh hang thyc pham

va d6 uong néi chung, nganh hang chudi ctra hang ca phé noi riéng 1a moi quan hé giira
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tinh vi ching ti€éu dung va gia tri cdm nhan va long trung thanh thuong hi¢u hién nay
nhu thé nao ca trén khia canh hoc thuat va thyc tién? Cac doanh nghiép can lam gi dé
thanh cong trudc trao luu sinh ngoai ctia mot s6 ngudi tiéu dung va su tham nhép cia

cac thuong hiéu ngoai?

Tai cac thanh phd 16n ctia Viét Nam, c6 rat nhiéu cira hang ca phé & moi noi, khong
chi trén cac ngd hém va duong phd ma con & cic cao b¢ van phong va chung cu voi
nhiéu quy mé khac nhau. Pong mot vai tro quan trong trong nganh FnB, nhiéu chudi
ctra hang ca phé da hinh thanh va ngay cang tré nén chuyén nghiép. Chang han nhu céc
chudi cira hang ca phé trong nudc bao gdm The Coffee House, Trung Nguyén Legend,
Phiic Long, Cong, Katinat. Ngoai ra, cac thuong hiéu qudc té nhu Starbucks, Amazon
va Wayne's dang ngay cang gia ting dau tu vao thi trudng Viét Nam. Theo nghién ctru
ctia Euromonitor, gié trj thi trudng chudi tra va ca phé Viét Nam hién dat 1 ti USD mdi
nam va du kién sé& co tde d6 ting trudng kép hang nim udce tinh 13 8,65% trong giai doan
2021-2026. Céac chudi tra va ca phé noi dia dang viron 1én manh mé nhiam chiém giir thi
phan trude su dd bd cia cac doanh nghiép nude ngoai (Thanhnien, 2022). Nén tang
thong tin chuyén nganh vé nganh ca phé ciia Anh Allegra World Coffee Portal ting du
béo cac chudi ca phé Viét Nam s& c6 tong cong khoang 5.200 cira hang vao 2025 (Dang,
2023). Biéu nay cho thiy thi trudng cira hang ca phé Viét Nam rat hip dan va ngdy cang
thu hut cac thuong hiéu kinh doanh ca phé chudi gia nhap thi trudng, tap trung & cac

thanh phé 16n nhu TP.HCM, Ha Nbi, Da Ning.

Maic du c¢6 nhitng tham vong 16n tai thi truong Viét Nam nhung thoi gian qua co
khong it cac thuong hiéu ngoai di that bai va phai rat khoi thi trudng nhu chudi Dessert
Café - NYDC (New York), chudi Gloria Jean’s Coffee (Australia), Coffee Bene (Han
Quodc), ... Ap luc vé chi phi mat bang cao va mo hinh khong phit hop véi thi hiéu cia
ngudi tiéu dung Viét Nam 13 hai yéu t6 16n din dén su ra di cua cac thuong hiéu cira
hang ca phé ngoai. Ngoai ra, su ra doi va phét trién cia cac chudi ca phé noi dia ciing
anh hudng rat quan trong dén viéc nay. Cac doanh nghiép noi dia dang ap dao v4i hang
tram thuong hiéu va hang ngan cira hang, cac thé loai; cac chudi cira hang ca phé noi
dia c6 thé dinh hinh vi thé viing chic trong 1ong nguoi tidu dung bang cach thau hiéu

nhu cau khach hang; cip nhat nhitng xu thé méi trén thé gidi; thay d6i dé phu hop su
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phat trién nang dong cua thi truong; mé rong thi trudng giau tiém ning; 1y khach hang

lam trung tam.

Su phat trién bung nd cia cac chudi ctra hang ca phé cho thiy ngudi tiéu dung
ngay cang c6 nhu cau nhiéu hon vé san pham ciing nhu dich vu cta cira hang, diéu nay
c6 thé duoc hiéu nhu s danh gia tong quat cua ngudi tiéu ding vé tinh hiru dung cta
san phém, dich vu dya trén nhan thirc ctia ho vé nhitng gi nhan dugc va nhitng gi ho da
b6 ra. Tai Viét Nam, rat it cac nghién ctru lién quan dén tinh vi chung tiéu dung va néu
c6 thi chi ¢6 danh cho cac san pham hitu hinh, vi du nhu nghién ctru ciia (Nguyen, 2011)
lién quan dén san pham sita bot, duoc pham va trai cdy; nghién ctru cua Tran (2015) &p
dung cho san pham banh keo va Truong (2017) thi lai chon san pham dién thoai thong

minh trong nghién ctru ciia minh.
Téng quan vé thi truong kinh doanh chudi cira hang ca phé.

Bao céo thi truong kinh doanh am thyuc cho biét tinh dén hét nam 2022, doanh thu
nganh FnB dat duoc gin 610 nghin ty dong, trong d6 33369 nghin ty dong dén tir thi
truong an ngoai va c6 gan 338600 nha hang va cira hang ca phé & Viét Nam, trong dé
TP.HCM c6 nhiéu cira hang nhat, chiém 39,78% tong s6 ctra hang toan quc, gap gan 3
1an so v&i Ha Noi, 1a tinh thanh xép tht hai. Cac chudi ndi tiéng nhu Highlands Coffee,
Trung Nguyén, The Coffee House, Starbucks va chiém linh thi truong cling nhu mé
rong mang ludi rong khip tai TP.HCM. Ngoai viéc cung cip céc loai ca phé truyén
thdng, cac chudi cira hang ca phé dang tim cach mang dén cho khach hang cac san pham
doc dao va phu hop voi cac xu huéng méi nhu matcha latte, cold brew coffee, va cac
loai db udng khong cafein. Ngoai ra, phan 16n cac cira hang ca phé ciing d cung cap

thuc don d6 an phu nhu banh mi, banh ngot va dd an nhe.

TP.HCM duogc coi 1a dau tau kinh t& va vin héa cua Viét Nam, thu hat dong dao
khach du lich, sinh vién va ngudi lao dong tir khip noi dén dinh cu va lam viéc. Nganh
kinh doanh cira hang ca phé tai TP.HCM c6 tiém ning phat trién rat 16n do nén kinh té
phat trién va nhu cau tiéu dung thay d6i. Chudi cira hang ca phé 13 mét trong nhiing lua
chon phé bién cho nguoi dan TP.HCM khi tim kiém mot noi 1am viéc, noi hop mat va
giai tri. Chinh su da dang vé s& thich va nhu cau ctia khach hang & TP.HCM di tao ra
nhiéu co hdi cho cac chudi ca phé mé rong va phat trién. Thi trudng ca phé tai TP.HCM

-8-



dugc phan chia thanh nhiéu phan khic khach hang, bao gém: (a) Khach hang tré: 1a
nhom khach hang dong dao, yéu thich khong gian tré trung, sdng tao va phong cach ca
phé hién dai; (b) Khach hang gia dinh: tim kiém khong gian thoai mai, vui choi cho tré
em; (c) Khéch hang cong ty: thuong st dung ctra hang ca phé lam noi lam viéc khong

chinh thtrc hodc gip g& dbi tac.

Mot vai chudi ctra hang ca phé 16n tai TP.HCM c6 thé ké dén, bao gdbm: The Coffee
House hi¢n duy tri dugc 155 cura hang trén 18 tinh, thanh trén ca nudc va tap trung ctra
hang s6 luong 16n van 1a tai TP.HCM; chudi Katinat Saigon Kafe thuoc Cong ty CP
Café Katinat co6 toc do ting truong nhanh nhat tir nira cubi nam 2022 dén nay, s& hitu
trén 30 chi nhanh tai TP HCM, Ddng Nai, Binh Duong va Tién Giang; trong khi do,
Starbucks, chudi ca phé hang dau cia My, sau 11 nim c6 mit tai Viét Nam dé c6 hon
70 ctra hang; Highlands Coffee thugc Tap doan Joliibee (Phillipines) c¢6 597 ctra hang
v6i 1 phan 3 trong s6 d6 (201 cira hang) dit tai TP HCM. C6 thé thay thi trudong chudi
ctra hang ca phé tai TP.HCM d tr& thanh mot nganh hang phat trién manh mé trong
nhimg nim gan ddy. S6 lugng cira hang ca phé trong cac chudi di ting dang ké va dang
tiép tuc ting truong. Thi trudng chudi cira hang ca phé di tré nén canh tranh khéc liét
véi lién tuc sy xuét hién cua nhiéu thuong hiéu quéc té va trong nudc. Su canh tranh
chu yéu tap trung vao chét luong san pham, dich vu khach hang, khong gian ctra hang,

chién lwgce marketing, thiét ké khong gian, ...

Su phat trién cta chudi cira hang ca phé dugc thiic ddy béi nhu cau ngdy cang ting
ctia ngudi dan TP.HCM vé dich vu ca phé chit luong va khong gian dé ho c6 thé hen
ho, lam viéc hodc thu gian. Ngoai ra, sy gia ting ctia cong ty va van phong lam viéc,
cung voi su phat trién ctia khu d6 thi va trung tam mua sam, d3 tao diéu kién thuan loi
cho viéc mé rong chudi cira hang ca phé. Tuy nhién, ciing c6 nhimng thach thic ddi véi
cac chudi cira hang ca phé noi dia tai TP.HCM, sy canh tranh gay gt tir cac thuong hiéu
ngoai, chi phi thué mat bang va ting gia nguyén vat lidu 1 nhitng yéu t6 anh huong dén
loi nhuén cua cac chudi cira hang ca phé. Ngoai ra, su bung nd cua thi trudng cira hang
ca phé ca nhan va cura hang ca phé dia phuong ciing tao ra ap luc canh tranh 16n. Do d6
viéc nghién ciru kham pha méi quan hé gitta cac yéu t tinh vi ching tiéu dung, gia tri

cam nhan cta khach hang va 1ong trung thanh thuong hiéu thong qua luan an “Mdi quan
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hé giira tinh vi chiing tiéu dung véi gia tri cAim nhén va long trung thanh thuwong
hi¢u - Truomng hep nghién ciru cac chudi cira hang ca phé ndi dia tai TP.HCM” la
quan trong va can thiét. Nghién ciru s& gop phan 1am phong phu thém viéc tmg dung 1y
thuyét tinh vi ching tiéu ding vao nghién ctru hanh vi tiéu dung trong marketing, dic
biét bdi canh nganh hang dich vy, cling nhu giup cho cac doanh nghiép khai thac duoc
moi quan hé giira tinh vi chung tiéu ding vé6i gid tri cam nhan va 1am ho trung thanh véi
thuong hi€u ctia minh hon. Ngoai ra, nghién ctru nay dugc thyc hién tai TP.HCM, noi
ca phé da trd thanh vin hod, diéu ndy lam ting thém gié tri cho nghién ctru. Nhitng dong
gop clia nghién ctru nay mang lai y nghia Iy thuyét va thuc tién, dong thoi co thé ning

cao kién thtrc vé quan 1y thuong hiéu.
1.2. MOT SO NGHIEN CUU THUC NGHIEM LIEN QUAN

Nghién ctru caa Shimp & Sharma (1987) vé tinh vi chung tiéu ding cho thdy ngudi
tiéu dung c6 thai d tich cuc dbi véi cac thuong hiéu trong nude do 1ong yéu nudce va
niém tu hao dan toc. C6 thé thay, 10ng trung thanh thuwong hiéu duoc nhiéu nha nghién
ctru dénh gid dya trén tdc dong cia cdm xuc va su tac dong cua xa hdi, cung véi hanh vi
mua hang, va nhitng yéu t6 ndy c¢6 ngudn gdc tir tinh vi chung tiéu dung. Tinh vi ching
tiéu dung dugc dinh nghia 13 xu huéng cia ngudi tiéu dung wa thich cac san phim trong
nuée hon 1a san pham nude ngoai (Shimp & Sharma, 1987). Mit khac, 1ong trung thanh
thuong hiéu 1a mtc d6 ma nguoi tidu dung thé hién hanh vi mua hang lip lai ddi voi

mot thuong hiéu cu thé (Dick & Basu, 1994).

Mellens (1996) di chi ra rang thanh cong ctia mot doanh nghiép phy thudc rat
nhiéu vao kha ning thu hat khach hang dén voi thuong hiéu ctua minh, ddng thoi quan
trong trong viéc duy tri khach hang hién tai va khuyén khich ho trung thanh véi thuong
hi€u cua doanh nghiép. Trong cac nghién ctru cia Klein & cong su (1998); Huang &
cong su (2010); Balabanis & cong sy (2001) di chimg minh rang tinh vi chtng tiéu ding
c6 tdc dong quan trong trong viéc hinh thanh nhan thic, thai d§ va hanh vi ciia nguoi
tiéu dung, va Klein & cong su (1998); Kucukemiroglu & cong sur (2007) cho rang c6 su
khac biét gitra cac nén van hoéa. Thai do dya trén cam xuc nay da dugc tin tudng la cod
hiéu qua trong viéc anh huéng dén quyét dinh mua hang va hanh vi lién quan dén céac

dich vu cu thé cta nguoi tiéu ding, d6i khi vuot qua anh hudng cuia chat lugng va gia
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ca san phém hodc dich vu (Durvasula & cong su, 1997).

Mot s6 cac nghién ctru vé tinh vi chung trude day co thao luan vé su khac biét vé
nhan khiu hoc c¢6 hay khong gép phan tao ra sy khac biét vé tinh vi chung (Caruana,
1996; Muchandiona & cong su, 2021). Theo do, vé gidi tinh, tu rat 1au, trong nghién
ctru ciia minh Bannister & Saunders (1978) cho thiy nam gidi c6 tinh vi ching cao hon,
nguoc lai Muchandiona & cong su (2021) chi ra réing phu nit ¢o6 tinh dan tdc cao hon
nam gidi, trong khi Caruana (1996) thi lai chimg minh sy khac biét vé giéi tinh khong
anh huong dén tinh vi chang. Vé d6 tudi, ngudi tiéu dung 16n tudi c6 xu hudng vi chung
cao hon so v6i nhitng ngudi tré tudi hon (Bizumic, 2019; Hall & Sevim, 2015; Javalgi
& cong su, 2005), trong khi d6 mot sd nghién ctru da khong tim thy bat ky mbi lién hé
nao gitra do tudi va tinh vi chung (Sharma & cong su, 1994). Do d6, viéc kiém tra thém
su khac biét vé& nhan khau hoc trong nghién ctru tinh vi chung tiéu dung ciing kha can
thiet.

Bang 1.1: Cac linh vure nghién ciru vé tinh vi chiing tiéu ding

Linh vue Cac nghién ciru

Herche (1992); Watson & Wright (2000); Balabanis &
Diamantopoulos (2004); Javalgi & cdng su (2005); Evanschitzky &
Hang tiéu dung | cong su (2008); Hsu & Nien (2008); Nguyen & cong su (2008);

lau bén Watchravesringkan (2011); Hamin & cdng su (2014); Seidenfuss &
cong su (2013); Winit & cong su (2014); Deb & Chaudhuri (2014);
Zolfagharian & cong su (2014); Balabanis & Siamagka (2017); Teng
(2020); Sun & cong su (2021).

Balabanis & Diamantopoulos (2004); Evanschitzky & cong su
Hang tiéu dung | (2008); Carpenter & cong su (2013); Guo (2013); Tong & Li (2013);

khong bén Winit & cong su (2014); Balabanis & Siamagka (2017); Karoui &
Khemakhem (2019); Mainolfi (2020).

Balabanis & Diamantopoulos (2004); Nguyen & cong su (2008);
Akram & cOng su (2011); Qing & cdng su (2012); Carpenter & cOng
Hang tiéu dung | su (2013); Guo (2013); Winit & cong sy (2014); He & Wang (2015);

nhanh Kipnis & cong su (2012); Li & He (2013); Fischer & Zeugner-Roth
(2017); Balabanis & Siamagka (2017); Das & Mukherjee (2019);
Raskovi¢ & cong su (2020).

Sharma (2012); Sharma & Wu (2015); Lee & Mazodier (2015); Abu-

Dich vu Taleb & Jawabreh (2023).

(Nguon: Baber & cong su, 2024)
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Nghién ctru vé tinh vi chung tiéu dung da dugc thyc hién & mot s6 nugc nhu M§
(Brodowsky, 1998), Tay Ban Nha (Luis-Alberto & cong su, 2021), Viét Nam (Nguyen,
2011; Tran, 2015; Truong & Le, 2017; Nguyen & cong sy, 2023). Tuy nhién, hau hét
cac nghién ctru trude day vé tinh vi ching tiéu dung tap trung vao cac san pham hitu
hinh va cac san phém lau bén ma chua c6 nhiéu nghién ctru trong linh vyc dich vy, trong
khi dich vu dang 12 khu vuc dong gop ngay cang cao cho tong san pham qudc gia. Trong
nghién ctru gan diy, Baber & cong su, (2024) ciing da chi ra rang trong bon linh vic ma
cac nghién ctru vé tinh vi chung tiéu dung thuc hién gém: hang tiéu dung 1au bén, hang

khong bén, hang ti€éu dung nhanh va dich vu thi dich vu dugc nghién ctru it hon han.

Gia tri cam nhan la mot khai niém da thanh phén (Mencarelli & Lombart, 2017),
dugc danh gia dua trén nhan thirc vé nhimg gi khach hang nhan dugc va phi tén phai bo
ra. Theo Sweeney & Swait (2008), gid tri cam nhin vé mot san phim bao gém bén thanh
phan: gia trj chat lugng (phan anh muc d6 tot cua san pham), gia tri cam xuc (cam giac
ma san pham tao ra cho khach hang), cam nhan vé gia (hop 1y hay khong cia s tién
phai tra cho san pham) va gia tri xa hoi (niém vui va an tuong tir viéc mua san pham so
v6i cac san pham khéc). Sweeney & Soutar (2001) di phat trién thang do PERVAL dé
do gi4 tri cam nhén ctia khach hang, bao gém ba yéu tb: gia tri chtrc ning, gid tri tri thirc
va gia tri cam xuc. Sanchez & cong sy (2006) cho rang gia tri cam nhan bao gdm gia tri

chtrc ning va gia tri cam xtc, thé hién cu thé bang 24 thang do GLOVAL.

Gia tr1 ma nguoi ti€u dung cdm nhan dugc trong hang hoa va dich vu dong vai tro
quan trong trong viéc dinh hinh thai do va hanh vi cua ho. Habibi & Zakipour (2022)
trong nghién ctru vé du lich da két luan r?mg gid tri cam nhan c6 tac dong tich cuc dén
Iong trung thanh khach hang. Tuong tu nhu vay, nghién ctru cuia EI-Adly (2019) da cho
thdy gia tri cam nhan c6 anh hudng dang ké dén 10ng trung thanh khéach hang. Trong
cac nghién ciru khac ciia Gulam & cong su (2023) hay Paulose & Shakeel (2022) déu
cho két qua tuong tu rang long trung thanh cia khach hang bi anh huong dang ké boi

gi& tri cam nhan cua khach hang.

Tinh vi ching tiéu ding thé hién thai d6 tong thé tap trung vao dao duc cta nguoi
tiéu dung ddi voi cac san pham trong nudc va qudc té (Fastoso & Gonzalez-Jiménez,

2020; Ma & cong su, 2020). Tinh vi chung tiéu dung 12 mot hién tuong pho bién duoc
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quan sat thay trén khip cic nén vin hoa, noi cic ca nhan co thai do phan biét dbi xur
béng cach coi nhém cua ho la vuot trdi hon nhitng nhom khac. Do d9, tinh vi chung
thic day "su thién vi trong nhém" (Hammond & Axelrod, 2006). Nhiéu nghién ctru
trude ddy da khang dinh tinh vi ching ¢6 anh hudng dén hanh vi mua hang cta nguoi
tiéu dung. Kaynak & Kara (2002) di két luan rang ngudi tiéu dung Thé Nhi Ky thich
mua hang trong nudc va khong ua thich hang nhap khau. Javalgi & cong su (2005) cho
rang ngudi Phap khong co thai do tich cuc d6i v6i hang nhap khau. Két qua nghién ciru
ctia Suh & Kwon (2002) cho thay tinh vi chung c6 anh huéng dén ¥ dinh mua hang cta
ngudi tiéu dung. Kim & Thorndike Pysarchik (2000) di khang dinh rang khi tinh vi
chung tiéu dung ting, thai 46 va y dinh mua san pham nudc ngoai giam dang ké. Tinh
vi chiing 13 yéu t§ chinh anh huong dén su quan tdm cua ngudi tiéu ding & cac nudce

dang phat trién khi mua hang (Hoskins & cong su, 2020; Yen, 2018).

Cac nghién ctru cua Wu & cdng su (2021) tai Bai Loan va Grunert & Grunert
(1995) tai Pan Mach, cia Kim & Kim (2005) tai Han Qudc, cua (Nguyen & Leblanc,
2001; Sirdeshmukh & cong su, 2002) déu két luan rang gia tri cam nhan anh huong dén
10ng trung thanh thuong hiéu ctia khach hang. Nhiéu nghién ctru trong cac nganh cu thé
d3 két ludn ring gia tri cam nhén tac dong truc tiép dén 1ong trung thanh thuong hiéu
cua khach hang nhu nganh dich vu du lich (Delgado-Ballester & Munuera-Aleman,
2001), nganh hang thirc an (Li & Huang, 2009). Tinh vi ching anh huéng dang ké dén
Iong trung thanh cta khach hang (Abu-Taleb & Jawabreh, 2023). Nhitng nghién ctru
gan ddy cua Kibret & Shukla (2021), Cassia & Magno (2022) va Ragab & cong su
(2023) cho théy tinh vi ching tiéu dung c6 tic dong tich cuc dén dén long trung thanh
ctia khach hang. Nhitng nghién ciru nay cho thay rang gia tri cam nhan 13 yéu to quan
trong quyét dinh long trung thanh véi thuong hiéu, dic biét 14 trong cac nganh c6 mic
do canh tranh cao va khach hang c6 nhiéu lva chon dé lva chon. C6 thé théy mbi quan
hé gifra tinh vi chung tiéu dung, gia tri cdm nhan cua khach hang va long trung thanh
thuong hiéu bi anh hudng béi cac yéu té tim 1y va vin hoéa khac nhau. Mot sé nghién
ctru thuc nghiém trong thoi gian gan ddy xoay quanh cic mbi quan hé nay cho thay day
12 mot chu dé kha thu hut dé nghién ctru va c6 da dang goc nhin, c6 thé ké dén céc

nghién clru sau:
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Nghién ctru ciia Hanchukova & cong sur (2024) chi ra rang tinh vi chiing tiéu ding
1am ting cudng y dinh mua rugu vang dia phwong, phu thudc vao nhan thirc tich cuc vé
huong vi, anh hudng dén gia tri nhan thirc va long trung thanh véi thuong hi¢u. Véi cac
bién phu thudc 13 chuyén mén cta nguoi tiéu dung vé ruou va tinh vi chung ngudi tiéu
ding; bién phu thudc gdm thai d6 cia nguoi tiéu ding ddi véi ruou vang san xuat tai
dia phuong va ¥ dinh mua ruou vang dia phuong; két qua nghién ciru khang dinh kién
thirc rugu vang cao hon lam gidm kha nang lya chon rugu vang dia phuong va huong

vi la dong luc manh mé nhét cua y dinh mua hang.

Ibrahim & cong su (2024) thi cho thay d¢ tin cy clia ngudn anh huong dén danh
gia mua hang; danh gia san pham 1am trung gian cho méi quan hé truyén miéng dién tir
va y dinh mua hang théng qua nghién ctru v6i bién doc 1ap 1a truyén miéng dién tu,
ngudn tin dang tin cdy va tinh vi ching tiéu dung; cting véi bién phu thudc gébm ¥ dinh
mua va danh gia san phAm. Nghién ctru ndy khong tim thiy tic dong diéu tiét dang ké
ctia tinh vi chung tiéu dung d6i v6i mdi quan hé giira truyén miéng dién tir va danh gia
san pham, cho thiy anh hudng han ché dén gia tri nhan thic va long trung thanh véi

thuong hi¢u.

Véi hai bién doc 1ap tinh vi ching tiéu dung, danh tinh dia diém va hai bién phu
thudc thai do ddi v6i san pham dia phuong va ¥ dinh tiéu dung, Del Castillo & cong su
(2024) d3 nghién ctru vé tiéu thu san pham dia phuong, tinh vi ching tiéu dung va ban
sdc dia diém. Tap trung vao hoa giai thai d6 trong hanh vi ciia ngudi tiéu dung di voi
cac san pham dia phuong. Va két qua cho thiy thai d6 1am trung gian gitta tinh vi chiing
tiéu dung/ ban sic dia diém va ¥ dinh tiéu dung. Va chi ra tiép thi nén tap trung vao két

ndi cam xuc/van hda vdi cac san pham dia phuong.

Kara & cong su (2024) v6i nghién ctru cia minh da chi ra rang tinh vi chung tiéu
ding va chu nghia bai ngoai anh huong dén ¥ dinh mua hang nhung diéu chinh mdi
quan hé gitta hinh anh thuong hiéu, thai d§ thuwong hiéu va gia tri nhan thirc, anh hudéng
gian tiép dén long trung thanh véi thuong hiéu qua hai bién doc lap va hai bién phu
thudc str dung trong nghién ctru 1an luot 1a niém tin dan tdc vi chiing tiéu dung, niém tin
bai ngoai ctiia nguoi ti€u dung va y dinh mua cho may tinh xach tay, hinh anh thuong

hiéu va thai d6 thuong hiéu. Trivedi & cong su (2024) tap trung vao danh gia san pham
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va s thich ctia ngudi tiéu dung ddi v6i cac san pham trong nudc va nude ngoai. Cung
cAp mot cai nhin tong quan vé tai liéu tinh vi ching tiéu dung. Xem xét mdi quan hé
giita tinh vi chiing tiéu dung va danh gia san pham.

Lu & Ahn (2024) thyc hién nghién ctru cac gia tri nhan thirc va két ndi thuong hiéu
& khach hang dich vu cao cép. Kiém tra tic dong ctia gia tri nhan thire di véi hanh vi
bao trg va long trung thanh. Va két qua nghién ctru cho thiy cac gia tri chirc ning, ca
nhan va xa hoi anh huong dén mdi lién hé cua khach hang véi cac thuong hiéu dich vu
cao cip. Két ndi thuong hiéu anh hudng dén hanh vi bao tro cta khach hang. Nghién
ctru ndy duge thuc hién voi bén bién doc 1ap (gia tri chirc ning tir kinh nghiém, gia tri
ca nhan tir kinh nghiém, gié tri xa hdi tur kinh nghi¢m, nhan thirc vé gia tri tai chinh) va
hai bién phu thudc (su két ndi cam nhan cua khach hang véi thuong hi€u dich vu cao

cap, hanh vi bao trg doi véi cac thuong hiéu dich vu xa xi).

Cassia & Magno (2024) quan tdm dén khia canh cam xuc cua tinh vi chung tiéu
dung anh hudng tich cuc dén hinh anh thuong hiéu tai thi truong ndi dia, trong khi khia
canh nhan thurc cua n6 anh huong tiéu cuc dén no, tac dong dén gia tri nhan thuc va long
trung thanh véi thuong hiéu khac nhau trén cac thi truong. Theo d6 mé hinh nghién ctru
su dung bién doc 1ap 1a khia canh cam xtc cua tinh vi chung va khia canh nhan thurc cua
tinh vi ching; céc bién phu thudc 1a hinh anh thuong hi¢u tai thi truong noi dia (Hoa
Ky) va hinh anh thuong hiéu tai thi truong nudce ngoai (Y). Két qua cho thay tinh vi
chung tiéu dung anh hudng dén hinh anh thuong hiéu khac nhau & thi truong trong va
ngoai nudc. Va cac khia canh cam xtic va nhan thirc anh hudng dén nhan thic vé thuong

hiéu mét cach khac nhau.

Nghién ctru cua Ciu & Wijayanti (2024) tai Indonesia chi ra rang tinh vi chiing
tiéu ding anh hudng tich cuc dén gia tri nhan thirc va long trung thanh véi thuong hiéu,
ting cudng su san sang mua cac thuong hiéu dia phuong. Cu thé 14 tinh vi ching tiéu
dung, nhan thitc vé gia ca, hinh anh thuong hiéu anh huong tich cuc dén su san sang
mua hang. Chat lugng cam nhén c6 tac dong khong dang ké dén sy sin sang mua hang.
Trong nghién ciru ndy, cac tac gia st dung tinh vi chiing tiéu dung, chat lwong cam nhan,
gia ca nhan thirc va nhan thirc vé hinh anh thuong hi¢u lam cac bién doc 1ap va hai bién

phu thudc 13 sdn sang mua quan 4o Erigo va chat luong cdm nhan cua quan 4o Erigo.
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Két qua nghién ctru ctia Stenberg & Bosved (2023) cho thiy tinh vi ching cia
ngudi tidu ding co tac dong tich cuc dén ¥ dinh mua vé va sir dung dich vu hang khong
clia nguoi tiéu dung Thuy Dién va Phan Lan. Tinh vi ching tiéu ding ciing dugc Tran
& Tran (2024) xem xét tac dong tiéu cuc dén ¥ dinh mua hang dbi véi cac san pham
nudc ngoai bao gém ca san pham Trung Qudc. Nghién ciru sir dung hai bién doc lap
gbm tinh vi chung tiéu dung va chi nghia qudc té tiéu dung, hai bién phu thudc gém ¥
dinh mua san phim nudc ngoai va danh gia san pham nhap khau. Nghién ctru cho thiy
danh gia san phim nhap khau, chu nghia qudc té, anh hudng xi hoi va kiém soat anh
hudng dén viéc mua hang; tinh vi chung tiéu ding tac dong tiéu cuc dén ¥ dinh mua san

phdm nudc ngoai.

Vi cac bién phu thudc nhén thuc vé chét lugng dich vy, gid tri cdm nhén, long
trung thanh thi nghién ctru cia Ragab & cong sur (2023) di cho thdy xu hudng vi ching
tiéu dung ctia khach du lich anh huéng dang ké dén gia tri nhan thic va 1ong trung thanh
v6i1 thuong hi€u cua ho, dac biét la ddi voi cac hang hang khong quéc gia, nhu dugc xac
nhan bdi nhitng phat hién cia nghién ctru vé nhén thic vé chat lugng dich vu. Mkedder
& Bakir (2023) di chi ra rang tinh vi ching tiéu dung anh huéng dang ké dén gia tri
nhén thirc va sy sin sang mua cac san pham trong nudce, cho thiy méi lién hé tiém ning
v6i 10ng trung thanh thuong hiéu trong bdi canh my pham véi nghién ctru gdm cac bién
phu thudc 14 sin sang mua cac san pham m§ pham trong nudc, danh gia chat lugng san
phélm dudi su tac dong cua cac bién doc lap gé)m tinh vi chung tiéu dung, su thu dich

clia nguoi tiéu dung, danh gia chét luong san phim va gia tri nhan thuc.

Nghién ctru cuia Areiza-Padilla & Cervera-Taulet (2023) chi ra ring tinh vi ching
tiéu dung khong phai luc nao ciing anh huéng tiéu cuc dén hinh anh cta cac thuong hiéu
toan cau, cho thdy mdi quan hé phtic tap voi gid tri nhan thirc va long trung thanh véi
thuong hiéu. Nghién ctru nay st dung cac bién doc 1ap gom tinh vi chiing tiéu dung, chu
nghia bai ngoai, ban sic dan toc va chu nghia gido diéu; cing v&i hai bién phu thudc
g6m hinh anh thuong hiéu ciia cic thuong hiéu toan cau va nudc ngoai, tinh vi ching
tiéu dung va tac dong ctuia chu nghia bai ngoai. Cucato & cong su (2023) st dung hai
bién gdm tinh vi ching tiéu dung va khuynh hudng tiéu dung bai ngoai va anh hudng

van hoéa toan cau dén y dinh mua hang trong nghién ctru cia minh va chi ra rang tinh vi
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chung tiéu dung anh hudng dén gia tri nhan thirc va 1ong trung thanh véi thuong hiéu,
anh huong dén so thich ddi voi cac thuong hiéu dia phuong. Nghién ctru cia Nguyen &
cong su (2023) tap trung vao chu nghia dan toc ngudi tiéu ding Viét Nam lién quan dén
cac san pham Trung Qudc, khong cy thé 13 sy nhay cam vin hoa hoic uy tin thuong
hiéu lién quan d&én ¥ dinh mua my pham trong nudc. Va két qua cho thay tinh vi ching
tiéu dung 1am ton hai dén nhan thirc va y dinh mua hang. Hinh anh chung va san pham

qudc gia tac dong tich cuc dén ¥ dinh mua hang.

Sipahi & cong su (2023) sir dung cac bién tinh vi ching tiéu dung, tiéu chi luya
chon ctra hang ca phé, tinh yéu thuong hiéu, long trung thanh véi thuong hiéu da chi ra
moi quan hé dang ké giira tinh vi chung tiéu dung va long trung thanh véi thuong hiéu,
v6i tinh yéu thuong hiéu mot phan lam trung gian cho méi quan hé nay, nhung n6 khong
dé cap cu thé dén gia tri cam nhan. Nghién ctru ciia Miguel & cong sy (2022) vé anh
hudng cua tinh vi chung tiéu dung déi v6i viéc mua trai ciy/rau qua B6 Dao Nha, &p
dung 1y thuyét mé rong vé mé hinh hanh vi c¢6 ké hoach véi cac bién thai d6, dinh murc
chu quan, kiém so4t hanh vi nhdn thirc, ty ddng nhét va y dinh mua trai cay va rau qua
trong nude da cho thiy tinh vi chung tiéu dung anh hudng dén ¥ dinh mua hang va md
hinh hanh vi ¢6 ké hoach dugc ap dung trong viéc xac dinh ¥ dinh ctia ngudi tiéu ding

mua trai cdy va rau qua trong nudc & Bd Dao Nha.
1.3. KHOANG TRONG NGHIEN CUU

Tinh vi ching tiéu dung, gia tri cdm nhan va 10ng trung thanh cta khach hang déu
1a nhitng khai ni€ém quan trong trong linh vuc marketing va hanh vi ctia ngudi ti€u dung.
Mic du chiing 13 nhitng khai niém riéng biét, nhung c6 thé c6 mdi quan hé giita chung.
Tinh vi chiing ctia nguoi tidu dung co thé tac dong dén gia tri cam nhan, nguoi tidu ding
c6 tinh vi chiing cao c6 thé c6 nhan thirc rang dich vu tai cac cira hang ca phé trong nudc
theo dang chudi mang lai gia tri cao hon so véi dich vu tuong tu ctia cac thuong hiéu
nudc ngoai. Nhan thirc nay ¢ thé anh huong dén danh gia cta ho vé loi ich va chi phi
lién quan dén dich vu, anh huong dén gia tri cdm nhan cua ho. Gia tri cam nhan cé thé
anh huong dén long trung thanh caa khach hang, khi ngudi tiéu ding cam nhan mét dich
vu tai cac cira hang ca phé trong nudc theo dang chudi mang lai gia tri cao, ho ¢ nhiéu

kha ning phat trién 1ong trung thanh ddi véi thuong hiéu. Nhan thic vé viéc nhan duoc
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loi ich vuot trdi so v&i chi phi phét sinh tao ra sy hai long va thai do tich cuc, dan dén

hanh vi mua I3p lai va cam két lau dai.

Tinh vi chiing ctia ngudi tiéu dung co thé gian tiép anh hudng dén long trung thanh
cua khach hang, néu nguoi tiéu dung c6 dinh hudéng vi ching manh mé va thich dich vu
tai cac ctra hang ca phé trong nudc theo dang chudi hon, ho ¢6 nhiéu kha nang cam nhan
dugc gia tri trong cac dich vu d6 va thé hién 1ong trung thanh cao hon ddi véi cac thuong
hiéu nodi dia. Mdi quan hé nay duoc trung gian bdi gia tri dugc cam nhan, vi tinh vi
ching dinh hinh gia tri dugc cdm nhén, do d6, anh hudéng dén long trung thanh cta
khach hang. Dé 1am co so luan giai cho cac mdi quan hé vira néu thi nghién ciru nay da
st dung 1y thuyét Ban sic xd hoi (social identity theory — SIT) nham cung cip nhimg
hiéu biét co6 gid tri vé dong luc ciia nhoém, anh hudng dén cac hanh vi trong cac bdi canh
khéc nhau, giai thich cach thanh vién trong nhém dinh hinh ban sic va hanh vi, tao diéu
kién cho hanh dong tap thé va ting cudng hd tro xa hoi; Iy thuyét Gid tri tiéu dung
(theory of consumption value - TCV) tich hop cac khia canh cam xtic, xa hdi va chirc
ning cua gia tri, co thé nang cao cac chién luoc tiép thi va sy hai 10ng cta ngudi tiéu
dung va Iy thuyét Xac nhan ky vong (expectation confirmation theory - ECT) giai thich
moi quan hé giira ky vong, hiéu suat nhan thic va su hai long, khién n6 c6 thé ap dung
trong cac bdi canh da dang, nhat 1a trong linh vyc dich vu. Pong thoi tir bdi canh 1y
thuyét va thuc tién cing véi mot sd nghién ctiru thuc nghiém lién quan néu trén, tai

nghién ctru nay nhan dién mdt s6 khoang trong nhu sau:

Thir nhdt, phan 16n cac nghién ctru true ddy tap trung nghién ciru cac yéu té anh
hudng dén tinh vi chung tiéu ding hoic nghién ctru sy anh hudng cua tinh vi chung tiéu
ding dén hanh vi mua/ thai do cta nguoi tiéu ding, cac nghién ciu quan tdm dén mdi
quan h¢ gitta tinh vi chiing tiéu dung va long trung thanh thuong hi¢u cua khach hang
con chua duoc nghién ctru nhiéu. Do d6, can c6 thém nhitng nghién ctru siu hon vé su
tac dong tryc tiép cua tinh vi chiing tiéu dung dén long trung thanh thuong hiéu.

Thir hai, trong cac nghién ciru trude ddy mbi quan hé giita tinh vi chung tiéu dung
v&i gia tri cadm nhén va long trung thanh thuong hi¢u chua dugc nghién ciru mot cach
dong thoi va kiém dinh su anh huong cua tinh vi chung tiéu dung dén long trung thanh

thuong hiéu & ca hai goc do 1a truc tiép va gian tiép thong qua gid tri cam nhan. Vi thé,
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can c6 nghién ciru kiém dinh méi quan hé dong thoi gitra tinh vi chung tiéu ding véi
gi4 tr1 cdm nhan va long trung thanh thuong hiéu.

Thir ba, da phan cac nghién ciru st dung nghién ctru tinh vi chung tiéu dung d6i
vO1 san phém hiru hinh, nhiing nghién ctru trong linh vuc dich vu c6 phén han ché hon,
dic biét dbi véi cac loai hinh dich vu ctra hang dang chudi vi tinh dic thu caa dich vu la
vO hinh va khach hang c6 thé kho dua ra Iya chon rd rang khi duoc cung cip dich
vu; trong khi do, khi mua mot san phém vat chat nguoi tiu dung thuong cé co hoi lua
chon giita hang hoa trong va ngoai nudc, do dé (Kotler, 2000) cho rang nguoi tiéu ding
c6 thé danh gia chét lugng dich vu dua trén cach ho danh gid cac nha cung céip dich vu.
biéu nay cho théy mbi quan hé vé tinh vi chung tiéu dung trong linh vuc dich vu tai Viét
Nam néi chung va tai TP.HCM noi riéng chua dugc nghién ctru day di va rd rang. Pong
thoi, cac nghién ctu vé tinh vi chung tiéu dung véi thang do dugc gidi thiéu la
CETSCALE xuit phat tir My (mot qudc gia phat trién) va duoc diéu chinh thong qua
nhiéu nghién ctru tai cac qudc gia khac (ca phat trién va dang phat trién) nhung tai Viét
Nam thi tuy d3 c6 nhung chua nhiéu va riéng ddi véi linh v dich vu thi lai c6 phan

khan hiém.

Nghién ctru ndy c6 tim quan trong vi né lap day khoang cach nghién ciru dang ké
trong linh vuc tinh vi ching tiéu dung, gia tri cam nhan cua khach hang va long trung
thanh thuong hiéu trong nganh hang chudi ctra hang ca phé ¢ Viét Nam - mot nganh
dong vai trd quan trong trong nén kinh té ctia Viét Nam do doanh thu va viéc 1am dang
ké ma no tao ra. Nghién ctru ndy dang cht ¥ vi tinh méi cua nd dua trén xem xét tac
dong cua tinh vi ching tiéu ding va mdi quan hé cta nd véi gia tri cam nhan cia khach
hang va long trung thanh thuong hiéu. Nghién ctru ndy ciling tim cach kiém tra cac mdi
tac dong trung gian trong moéi quan hé giita tinh vi chung tiéu dung va long trung thanh

thuong hi¢u, mot linh vuc ma con it dugc nghién ctru.
1.4. MUC TIEU NGHIEN CUU

Muc tiéu tong quat: Nghién ctru ndy nham xac dinh va do luong mdi quan hé
gitra tinh vi chung tiéu dung véi gia tri cam nhan va long trung thanh cua khach hang

d6i voi cac chudi cira hang ca phé noi dia tai TP.HCM.
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Muc tiéu cu thé:

Muc tiéu 1: Khdm pha méi quan hé nhan qua giira tinh vi ching tiéu dung voi
gid tri cdm nhan va long trung thanh cua khach hang ddi véi cac chudi ctra hang ca phé
noi1 dia tai TP.HCM.

Muc tiéu 2: Xac dinh mirc d6 tac dong gitra tinh vi ching tiéu dung vai gia tri
cam nhan va 1ong trung thanh ctia khach hang ddi véi cac chudi cira hang ca phé ndi dia

tai TP.HCM.

Muc tiéu 3: Kiém dinh su khac biét gifta cdc nhom nhén khéau hoc vé mdi quan
hé tac dong gifra tinh vi chung ti€u dung vdi gia tr1 cdm nhan va long trung thanh cua
khach hang véi cac chudi cira hang ca phé noi dia tai TP.HCM.

Muc tiéu 4: B¢ xuat ham y dya trén mdi quan hé tac dong giita tinh vi chung
tiéu dung vdi gia tri cam nhan va long trung thanh cua khach hang trong nganh hang
chudi ctra hang ca phé noi dia tai TP.HCM.

1.5. CAU HOI NGHIEN CUU

Cau hoi 1: C6 mdi quan hé nhan qua nao giita tinh vi ching tiéu dung, gia tri
cam nhén va 1ong trung thanh cua khach hang dbi v6i chudi cira hang ca phé noi dia ¢
TP.HCM?

Cau héi 2: Muc do tac dong gitra tinh vi chuing tiéu dung voi gia tri cdm nhan
va 1ong trung thanh cua khach hang dbi v6i cac chudi cira hang ca phé noi dia tai
TP.HCM nhu thé nao?

Cau hoi 3: Su tadc dong gitra tinh vi chung ti€éu dung véi gid tri cdm nhén va long
trung thanh ctia khach hang ddi vai cac chudi ctra hang ca phé ndi dia tai TP.HCM khac
nhau giita cac nhém nhan khau hoc nhu thé nao?

Cau hoi 4: Cac ham y nao 1a can thiét dbi voi cac chudi ctra hang ca phé noi dia
tai TP.HCM?

1.6. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU
% Poi twong nghién ciru: Pdi tugng nghién ctru trong nghién ciru nay 1a tinh vi
chung tiéu dung, gia tri cam nhan, 1ong trung thanh thuong hiéu va méi quan hé tac dong
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gitra chling trong nganh hang cac chudi cira hang ca phé noi dia tai TP.HCM.,
% Poi twong khio sat:

Dbi véi nghién ctru dinh tinh: Nghién ctru dinh tinh duoc thyc hién bang phong
van sdu véi cac chuy@n gia, gdm giang vién thudc khdi nganh kinh doanh va quan 1y va
cac nha quan tri kinh doanh chudi ctra hang ca phé noi dia; dong thoi mot nghién ctu
thao luan nhém véi nhom cac khach hang da tiéu dung truc tiép dich vu chudi ctra hang

ca phé noi dia ngay tai diém ban.

Déi voi nghién ctru dinh lugng so bo: Nghién ciru dinh luong so bo tap trung khao
sat nhirng khach hang di trai nghiém tiéu dung dich vu tai c4c chudi ctra hang ca phé

ndi dia ngay tai di€ém ban.

Dbi voi nghién ciru dinh lwong chinh thire: Nghién ctru tap trung khao sat ngudi
tiéu dung 13 ca nhan, trén 18 tudi dang cu ngu va/hodc lam viée tai TP.HCM, di tiéu
dung truc tiép dich vu chudi ctra hang ca phé ndi dia ngay tai diém ban. Khao sat dugc
tién hanh thyc hién trong thoi gian 30 ngdy tai mot sé chudi cira hang ca phé noi dia, tap
trung chu yéu tai cac chudi co sb luong cira hang kha déng va phan bo tuong dbi rong
tai khu vuc TP.HCM, bao gém: Cheese Coffee, Cong ca phé, Pen b4 Coffee, Gemini
Coffee, Katinat Saigon Kafe, King Coffee, Milano Coffee, Phuc Long Coffee and Tea,
The Coffee House, Trung Nguyén Legend, Viva Stars Coffee.

+¢ Pham vi nghién ctru:

Thoi gian nghién ctiru: Thoi gian thu thap dir liéu thtr cAp (T thang 01/2020 dén
thang 5/2023); thoi gian thu thap dit liéu so cap (Tt 9/2022 dén 10/2022).

Pham vi ndi dung nghién ctru: Nghién ctru lam 10 cac khai niém tinh vi ching tiéu
dung, gia tri cam nhan, long trung thanh thuong hiéu, trong d6 tinh vi ching tiéu diung
tap trung vao tinh don huéng vi nghién ctru cac chudi ctra hang ca phé ndi dia chtr khong
thuc hién voi cac thuong hi€u nudc ngoai, nghia 1a trong ludn an nay khong thao luan
vé tinh da hudng cta tinh vi ching tiéu dung. Nghién ctru méi quan hé tac dong giira
tinh vi chung tiéu dung véi gia tri cam nhan va 10ng trung thanh thuong hiéu, cu thé hon
la sy tdc dong mot chiéu tir tinh vi chung tiéu dung dén gia tri cam nhan, tur gia tri cam

nhan dén 1ong trung thanh thuong hiéu va tir tinh vi ching tiéu dung dén 1ong trung
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thanh thuong hiéu, trong luan an nay khong thao ludn vé sy tac dong qua lai giira cac

yeu to.

Pham vi khong gian nghién ciru: Nghién ctru duoc thyc hién va tién hanh khao sat
tai TP.HCM - mot trong hai thanh phd 16n nhat nuéc, dong thoi ciing 1 mot trong nhiing
trung tam kinh té, chinh tri, vin hoa va gido duc quan trong nhét cua Viét Nam, tap trung
d6ng dan nhat ca nude, dong thoi ciing 1a dia phuwong c6 nhiéu nha hang va cira hang ca
phé nhat ca nudce, chiém 39,78% tong sb ctra hang thudc nganh FnB trén toan qudc theo

bao cao thi truong kinh doanh am thyuc cho biét tinh dén hét nam 2022.
1.7. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ciru nay sir dung cac phuong phap tiép cin nghién ctru hdn hop, két hop
nghién ctru dinh tinh va nghién ctru dinh lugng thong qua 4 nghién clru riéng biét va
tuan tu. Dau tién, nghién ctru dinh tinh duoc thyc hién bang k§ thuat phong van sau dé
ra soat, kham pha va kiém dinh gia tri noi dung (content validity) cta cac bién trong mé
hinh nghién ctru. Tiép theo, mot nghién ctru dinh tinh bang k¥ thuat thao luan nhém tap
trung nham kham pha va kiém dinh gi4 tri n6i dung ctia c4c bién quan sat trong mé hinh
nghién ctru. Nghién ctru dinh luong so bo (pilot study) duoc thue hién nhim kiém dinh
do tin cay (reability) va kham pha céc bién trong mé hinh nghién ciru. Tiép theo, nghién
ctru dinh lugng chinh thuc (official research) dugc thyuc hi¢n nham kiém dinh toan dién
trén cac tiéu chi: do tin cdy, gia tri, cac gia thuyét nghién ctru, mo hinh nghién ctru; tim
quan trong va hi¢u suit; su khac biét gilta cac nhom nhan khéu hoc. Céc k¥ thuat nghién
ctru dd duogc 4p dung trong nghién ctru nay gom: Hé thdng hoa, dién giai, quy nap, phan
tich tong hop, tham chiéu, ddi chimg, diéu tra xd hoi hoc va tu duy hé théng s& duoc sir
dung dé tong thuat cac 1y thuyét va cac nghién ctru c6 lién quan, 1am 18 cac khai niém,
dit co so cho viéc phat hién khoang trong nghién ciru, phat trién cac gia thuyét, dé xuat
mo hinh nghién ctru. Nghién ctru nay st dung phan mém SPSS 26 va SmartPLS 3.0
dugc dung pho bién trong nghién ctiru khoa hoc xa hdi va hanh vi nhu dé phan tich va
tinh toan.

% Nghién ctru dinh tinh: Tir viéc thyc hién nghién ctru luge khao cac tai liéu dé
xéac dinh cac khai niém nghién ciru va mdi quan hé gitra cac khai niém trong mé hinh.
V6i cac bién/ bién quan sat gc bang tiéng Anh sé tién hanh chuyén ngit sang tiéng Viét
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va chinh stra tir ngir cho phu hop véi ddi twong nghién ciru va bdi canh nghién ctu tai
Viét Nam, dong thoi trong nghién ctru nay c¢6 tham khao tir cac nghién ctru khac tai Viét
Nam nham hiéu chinh tao sy d& hiéu hon nhung tuan theo quy tic khong lam mat di y
nghia gbc cta bién/ bién quan sat; va sau d6 tién hanh thuc hién phong van su, thao

luan nhom.

Phéng vin sau: Thyc hién phong van sau bang dan bai phong van ban cau trac
theo ké hoach véi ndi dung quan trong theo mot $6 yéu td da duoc du dinh trude voi cac
chuyén gia, gdm 05 giang vién thudc khdi nganh kinh doanh va quan 1y dé kham pha va
phat trién cac bién va bién quan sat duoc thiét ké dua vao két qua co duoc tir nghién ctru
luge khdo trude d6 va duge didu chinh, bo sung tai Viét Nam, déc biét v6i dich vu chudi
ctra hang ca phé ndi dia. Va phong van sau voi 05 nha quan trj cua cac doanh nghiép
trong linh vuc kinh doanh ctra hang/ chudi ctra hang ca phé ndi dia nham kiém tra vé
murc d6 phu hop vé mit ngit nghia duoc sir dung trong cac phat biéu nham dam bao tinh
thdng nhat, rd rang va khong gay nham 1an cho dap vién khi duoc phong van. Sau do tat
ca cac bién va bién quan sat duoc tong hop lai thanh dang bang dé dua vao kiém dinh
gia tri ndi dung. Gia tri ndi dung 1a mot thi tuc can thiét trong bat ky qua trinh phat trién
cac bién va bién quan sat (Benson & Clark, 1983). Muc dich 1a dé kiém tra xem ngudi
tra 101 c6 thé hiéu cac bién/ bién quan sat d6 mot cach d& dang va tuong déng nhau hay
khong. Céc bang tong hop gdm cac bién, bién quan sat va 3 cot tng v6i 3 muc lya chon:
“can thiét”, “hiru ich nhung khong can thiét” va “khong can thiét”. Giai doan niy s&

danh gia do tin ciy noi dung bang chi sé CVR theo cong thirc cua (Lawshe, 1975).

Thdo lud@n nhom: Phién thao luan nhom duoc tién hanh tir dan bai thao luan da
duogc chuan bi sin muc dich nham phat trién, diéu chinh bién quan sat dé thuc hién
nghién ctru So bd, hoat ddng thao luan nhom duoc tién hanh dbi voi nhém gdm 08 khach
hang da tiéu dung truc tiép dich vu chudi cira hang ca phé noi dia ngay tai diém ban. Va
tat ca cac bién va bién quan sat mot lan nira duoc thuc hién kiém dinh gia tri ndi dung
theo cong thire cta (Lawshe, 1975). Két qua nghién ciru dinh tinh 13 co so dé xac dinh
mo hinh nghién ctru, x4c dinh bién quan sat va 1am co sé d6 phat trién bang khao sat so

bd (nghién ctru dinh lugng so bo).
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+* Nghién ciru dinh lwgng
Nghién cvu dinh luong so b

Nghién ctru dinh luong so bo duoc thyc hién bang phuong phap ldy mau thuin
tién (n = 300), thu duoc 285 bang cau hoi hop 18 va phan tich danh gia bang hé sb tai
ngoai (outer loading) véi sy hd tro ciia phan mém SmartPLS 3.0 nhim dénh gia d6 tin
cay cua thang do va loai di nhitng thang do khong phu hop. Trén co s& do, hoan thién
va hinh thanh bang khdo sat chinh thirc dé thyc hién nghién ctru chinh thiec.

Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc

Nghién ctru dinh lugng chinh thic dugc thuc hién, gém:

(i) Khao sat dinh luong chinh thirc bang phuong phap 1dy miu thuén tién tai cac
ctra hang cta cac chudi cira hang ca phé ndi bat tai TP.HCM (n = 1100), thu dwoc 1000
bang cau hoi tra 101 hop I¢.

(ii) Phan tich mé ta mau nghién ctru dinh lwong chinh thic bang SPSS 26; danh
gia mé hinh do luong va danh gid mé hinh ciu trac dé kiém dinh mé hinh nghién ctru
va gia thuyét nghién ctru bang mé hinh phwong trinh ciu trac binh phuwong tdi thiéu
riéng phan bang SmartPLS 3.0.

(iii) Panh gia tAm quan trong — hiéu suét.

(iv) Kiém dinh su khac biét bang phan tich da nhom.

1.8. Y NGHIA CUA NGHIEN CUU

<Y nghia khoa hoc

Nghién ctru nay da co dong gop dang chu ¥ khi nhan manh tam quan trong ciia cac
yéu t6 anh huong dén 1ong trung thanh cua khach hang. Khéach hang c6 maéi lién hé dang
ké véi cac chudi ctra hang ca phé noi dia tai TP.HCM, cu thé:

Mot 13, két qua nghién ciru nay di 1am rd méi quan hé giita tinh vi chung tiéu ding
v6i gia tri cam nhan va 10ng trung thanh thuong hiéu trén co so hé thong cac 1y thuyét
lién quan va cac nghién ctru trude day ca trong va ngoai nudc, nghién ctru nay do luong
va kiém dinh mo hinh nghién ctru dé xuat. Két qua dat duoc s& gop phan c6 thém ngudn
tham khao phuwong phap tiép can cho cac nha nghién ciru, co quan nha nudc va cac nha
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quan tr1 vé mo1 quan hé nay.

Hai 13, nghién ctru nay da dé xuat hai hudng xem xét sy anh hudng cua tinh vi
chung tiéu dung dén 1ong trung thanh thuong hiéu bao gdm anh huéng truc tiép va anh
hudng gian tiép thong qua gia tri cam nhan. Do d6, cac két qua nghién ciru ndy sé dong

gop va lam phong phu thém cac 1y thuyét c6 lién quan dén hanh vi tiéu dung.

Ba 13, nghién ctru van dung tong hop nhiéu phwong phap, tir phuong phap nghién
cru mo ta, str dung cac ky thuat truyén thong nhu: thdng ké, phan tich, tong hop v.v,
dén cac phuong phap hién dai str dung dinh tinh, dinh luong nhu thao luan nhom tap
trung, phan tich nhan t6 kham pha (EFA), sir dung mé hinh ciu trac tuyén tinh (SEM).
Vi vdy, nghién ciru nay sé& la ngudn tai liéu tham khao vé phuong phéap luan, vé thiét ké

nghién ctru, phét trién thang do, mo hinh nghién ctru va xtr 1y dit liéu nghién ctru.

% Y nghia thuc tién

Nghién ctru ndy nhan manh tim quan trong caa long trung thanh khéach hang trong
nganh hang chudi cira hang ca phé, tap trung vao khia canh tinh vi chang va chat lugng
cam nhan dé dem lai lgi thé canh tranh. Diéu nay s& giup ting cudng 1ong trung thanh
cuia khach hang, dan dén giir chan khach hang va su quay lai cua khach hang. Két qua
nay 1a co sé ciia cac ham y cho céc chudi cira hang ca phé noi dia nang cao 1ong trung
thanh khach hang dé thanh cong trong kinh doanh- Pdng thai két qua nghién ctru con 1a
co s& dé dé ra cac chinh sach phu hop dé nang cao sirc canh tranh ctia cac thuong hiéu
ndi dia so v&i dbi thu canh tranh ngoai nhap trong linh vuc kinh doanh chudi ctra hang
ca phé tai TP.HCM noi riéng va tai Viét Nam noi chung.

Bén canh d6, két qua nghién ctru o thé 1a co s& dé mé rong cho cac nghién ciru
vé tinh vi chiing tiéu dung v&i gi tri cam nhén va long trung thanh thuong hiéu cho céc
nganh hang va linh vuc khac.

1.9. KET CAU NGHIEN CUU

Chwong 1 - Tong quan vé nghién ciru: Gidi thiéu chung vé nghién ctiru gom su
can thiét cua nghién ctru; mot sé nghién ctru thue nghiém lién quan; khoang tréng nghién
clru; myc tidu nghién ctru; cdu hoi nghién ctru, di twong va pham vi nghién ciru; phuong

phéap nghién ctru; y nghia cuia nghién ctru va két cau nghién ctu.
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Chuwong 2 - Co s Iy thuyét va mé hinh nghién ctru: Trinh bay vé cac khai niém
ding trong nghién ctru; nhitng co so 1y thuyét ciia nghién ctru; trén co so d6 1am can cir

xay dung gia thuyét va dé xuat mo hinh nghién ctu.

Chuwong 3 - Thiét ké nghién ctru: Trinh bay quy trinh thuc hién cac phwong phap
nghién ctru ddt co so cho viéc hiéu chinh, bd sung va kiém dinh mé hinh nghién ciru ly
thuyét va cac gia thuyét nghién ctru da duoc dé xuat & chuong 2. O chuong ndy, luan an
da trinh bay nghién ctru dinh tinh; nghién ciru dinh lugng so bd va phan tich két qua lam

co s& cho nghién ctru dinh lwong chinh thirc va chuan bi cac budc tiép theo.

Chuong 4 - Két qua nghién ciru va thao luin: O chuong nay bén canh viéc trinh
bay vé thong tin miu nghién ctru chinh thic, s& trinh bay két qua nghién ctru (danh gia
mo hinh do ludng, danh gia mé hinh ciu trac, phén tich biéu d6 tim quan trong — hiéu
suét, kiém dinh sy khac biét), sau do thao luan cac két qua nghién ctru lam can cor chuin
bi cho chuong tiép theo.

Chuwong 5 - Két luan va ham ¥ quan tri: Trinh bay tom tit cac két qua nghién
ctru da thuc hién dugc, tor d6 dua ra nhiing ham y quan tri, nhitng mat con han ché va
huéng nghién ctru tiép theo.

TIEU KET CHUONG 1:

Chuong 1 gi6i thiéu tong quan vé nghién ctru gém: sy can thiét ciia nghién ciru,
xé4c dinh khoang trong nghién ctru, luge khao cac nghién ctru thuc nghiém, xac dinh
khoang tréng nghién ctru, muc tiéu nghién ctru, cdu hoi nghién ctru, ddi trong va pham

vi nghién ctru, phuong phap nghién ctru, ¥ nghia va két cdu nghién ctru.
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CHUONG 2:
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CcUU

2.1. CAC KHAI NIEM DUNG TRONG NGHIEN CUU
2.1.1. Tinh vi chiing tiéu dung (consumer ethnocentrism)

Tinh vi ching tiéu dung dd dugc quan tAm va thuc hién nghién ctru vao cudi thé
ky 19, chu yéu tap trung vao xa hoi hoc va tim 1y hoc con ngudi (Evans, 1894; Bracq,
1902). Thai d¢ tich cuc, long trung thanh va hanh vi ¢6 1gi dugc quan sat ddi vai nguoi
trong nhom, trong khi thai do ti€u cuc va hanh vi phan xét hudéng té1 ngudi ngoai nhém

(Balabanis & Diamantopoulos, 2004).

Tinh vi ching tiéu dung c6 ngudn gdc tir khai niém chi nghia vi ching trong xa
héi hoc, sau d6 dugc ap dung nghién ctru trong bdi canh tiéu dung. Nhitng nim gin day,
dudi tac dong cua toan cau hoa, tinh vi ching tiéu dung d ndi 1én 1a vin dé quan trong
tac dong dén tiéu dung va kinh doanh va di thu hat s quan tim nghién ciru cta nhiéu
hoc gia trén thé gidi. La mot yéu t6 da thanh phan va phtc tap, tinh vi chung tiéu dung
bi d&nh hudng bdi thai do, gia tri va cam xuc lién quan dén ban sic dan tdc hodc van hoa.
Tinh vi chung tiéu dung phan 4anh xu hudng cic ¢4 nhan ung hd cac san phdm trong
nuée hon 1 cac san pham nhap khau tir nudc ngoai, duoc thic diy boi v thirc vé ban
sdc dan toc va van héa qudc gia. Chu dé tinh vi ching tiéu dung kha rong tir hanh vi

ngudi tidu dung, qua trinh ra quyét dinh, thai d6 va y dinh mua cta ngudi tiéu dung.

Ngudi tiéu dung c6 tinh vi ching thudng c6 xu huéng ua thich san phdm c6 ngudn
gbc dia phuong, qudc gia hodc nén vin hoa ciia ho, cho rang ching c6 chét luong cao,
gan gili, dang tin cdy hon va tugng trung dugc cho y nghia van hoa, phu hop véi ban
sdc dan tdc hodc van hoa ciia ho. Ly thuyét vé tinh vi ching duoc quan tdm trong bdi
canh canh tranh gitta san phém duoc san xuit noi dia va san phém nhap khau tir cac
quéc gia khac. Tinh vi ching 1a mét khai niém xa hdi hoc, lan dau tién dugc Sumner
(1906) [trich dan theo (Shimp & Sharma, 1987)] dé cap dén cach day hon mot thé ky
nhu sau “Tinh vi ching 1a cach nhin céac su vat cua mdt ngudi trong mot cong déng, ma

cong d@)ng d6 1a trung tAm, 13 mau muc, thudc do cho tat ca cac su vat xung quanh...
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moi cong dong déu nudi dudng niém tu hao, ty ton, tdn duong nhiing thanh vién cua

minh va xem thuong nguoi ngoai cong dong”.

Trong linh vuc marketing, Shimp & Sharma (1987) da dua ra khai niém xu hudng
lay tinh vi chung tiéu dung 1am trung tdm, d6 1a niém tin ctia nguoi tiéu dung vé su phu
hop va dao dirc cua viéc mua cac san phim san xuat & nudc ngoai. Pinh nghia vé tinh
vi chung ngudi tiéu dung con khac nhau gitta céc tai liéu, ddn dén sy nham 1an (Myers,
2014). Shimp & Sharma (1987) da xac dinh sau thudc tinh chinh déc trung cho tinh vi
chung tiéu dung: (a) xu hudng chung hon 13 thai do cu thé, (b) mdi quan tim ddi v6i nén
kinh té trong nudc do tac hai tiém an tir hang nhap khau, (c) xem viéc mua céc san pham
san xudt & nude ngoai 1a phi dao dirc hoic khong yéu nude, (d) chéng lai nhitng thay
d6i vé gia ca va thudc tinh (v6i xu hudng vi chung 16n hon dugc quan sat thiy trong cac
loai san pham it quan trong hon), (¢) xa hoi héa hanh vi vi chung trong thoi tho 4u va
(f) tap hop cac xu hudng ca nhan, coi thuong su tich lily tai cac tang 16p xi hoi khac

nhau (Shankarmahesh, 2006).

Mot dinh nghia khéc do Bizumic & Duckitt (2012) dé xuat di nhan manh dén su
hop tac trong nhém va uu tién cho nhém dan tdc cia minh, phan biét tinh vi chiing 1a sy
khac biét gitra cac nhém van hoa va tinh vi chung ctia nguoi tiéu dung 1a sy khac biét
gitta nhém ctia mot qudc gia cu thé va cac qudc gia khac nhom (Saffu & Scott, 2009).
Mic du qudc gia xuét xtr thuong duoc coi 13 nguyén nhan chinh dan dén sy thu dich va
tinh vi ching ctia ngudi tiéu dung, nhung cac yéu tb khac cling anh huéng dén phan tmg
clia ngudi tiéu dung dbi voi viée danh gia san pham (Kucukemiroglu & cong su, 2007;
Nes & Ghauri, 1998; Spillan & cong su, 2008; Yang & cdng su, 2018; Yoo & Donthu,
2005). Quéc gia xuat xir dong vai tro 13 yéu td tinh cam va nhan thirc trong qua trinh ra
quyét dinh cua nguoi tiéu dung, trong khi tinh vi chung cia nguoi tiéu dung thé hién
khuynh huéng tinh cam va chuan muc dé tranh mua céc san pham do nudc ngoai san
xuat. Trong truong hop ngudi tidu dung thiéu thong tin day dii vé san pham, ho ¢ xu
huéng dua vao qubc gia xuat xt, diéu nay anh huong déang ké dén danh gia cua ho

(Olsen & cong su, 1993).

Nguoc lai, nguoi tiéu dung vi chung thé hién su wa thich doi voi cac san pham

trong nudc dua trén nhitng can nhac vé mat tinh cdm va chuan myc. Tinh vi ching cua
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ngudi tiéu ding vuot ra ngoai hanh vi mua hang va anh huéng dén sy san 10ng cta ngudi
tiéu dung trong viéc dung thir san pham, mua lai san pham d6 va tham gia vao nhimg
10 truyén miéng tich cuc (Sharma, 2015). Do dé, cac cong ty thim nhdp vao céac thi
truong mai noi ma qudc gia xut xt cua ho khéng quen thudc phai déi mit véi sy canh
tranh khdc liét tir cac ddi thu c6 hinh anh quéc gia xut xt tich cyc. Nghién ctu cua
Balabanis & Siamagka (2017) ciing chi ra rang su twong dong vé vin hoa khong 1am
giam thiéu tac dong tiéu cuc cla tinh vi ching ngudi tiéu dung, trai nguoc véi nhimg
phat hién trudc do. biéu nay nhan manh sy cin thiét cua cac nha nghién ctru va nha
quan 1y dé kham pha cac thudc tinh kiém duyét khac dbi voi tac dong cua tinh vi chung

nguoi ti€u dung (Watson & Wright, 1999).

Mot s6 nghién ciru gan day chi ra rang tinh vi ching tiéu dung tac dong dén cac
khia canh cta hanh vi tiéu dung lién quan dén gia tri thuong hiéu, sy yéu thich thuong
hiéu, mua 13p lai hay danh gia san pham (Baber & cong su, 2024), theo dé: (i) Panh gia
san pham: Cac thuong hiéu trong nudc can phai dua ra muc gia hop 1y dé dugc danh gia
mot cach phit hop. Quan diém da vin hoa c6 thé dan dén sy khac biét trong danh gia san
phém, dic biét 1a sau cac su kién lich s tao ra su thu dich ddi véi cac san phém nudc
ngoai; (i) Yéu thich thuong hiéu: Nguoi ti€u dung cé xu hudng thich nhitng thuong
hi€u ma ho quen thudc va sy quen thudc co thé giam thiéu tac dong cua tinh vi ching
dbi voi viée yéu thich thuong hiéu; (iii) Gia tri thuong hiéu: Bao gém thai d6, hinh anh,
nhén thirc va gi tri thwong hiéu, bj anh huéng boi tinh vi chung tiéu dung; truyén miéng
tich cuc gop phan tao dung gia tri thwong hiéu cho hang noi dia. Cac nghién ctru cho
thiy xu huéng vi ching anh hudng dén thai do va s& thich cua ngudi tiéu dung ddi véi
cac thuong hiéu trong va ngoai nudc; (iv) Mua hang lap lai: Tinh vi chiing c6 thé tac
dong dén y dinh mua hang lap lai, qua trung gian 1 su hai 10ng va chét lugng cam nhan.
Xu huéng vi ching ciia ngudi tiéu dung c¢6 thé anh huong dén y dinh mua hang lap lai
cua ho, dac bi¢t khi ho hai long voi lan mua hang trudc d6 va nhan théy chét luong san

pham cao.

Trong nghién ctru ndy, tinh vi chung tiéu dung d6i v4i dich vu chudi cira hang ca
phé noi dia dugc xem xét 1a niém tin cia ngudi ti€u dung vé sy phu hop va dao duc cua

viéc tiéu dung dich vu cua cac chudi cira hang ca phé ndi dia thé hién qua hanh vi tiéu
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dung va sy san long cua nguoi ti€u dung trong viéc uu ti€én st dung dich vu nay ctua

thuong hi¢u ndi dia, mua ldp lai va tham gia vao nhiing 101 truyén miéng tich cuc.

Bang 2.1. Mot s6 nghién ciru vé tic dong ciia tinh vi chiing tiéu dung

Tac dong cua tinh Cac nghién ciru
vi chiing tiéu dung

Panh gia san pham Lee & cong su (2021).

Yéu thich thuong hiéu | Josiassen & cong su (2011); Lee & Tae Lee (2013); Hamin &
cong su (2014); Ben Mrad & cong su (2014); Karoui &
Khemakhem (2019).

Gia tri thuong hi¢u Han & Nam (2020).

Mua lap lai Watchravesringkan (2011); Akram & cong sy (2011);
Bandyopadhyay & cong su (2011); Qing & cong su (2012);
Tong & Li (2013); Winit & cong su (2014); Zolfagharian &
cong su (2014); Teng (2020); Maksan & cong su (2019); Ma
& cong su (2019).

(Nguon: Tdc gid tong hop tir nghién ciru ciia Baber & cong su, 2024)
2.1.2. Gia tri cAm nhan (perceived value)

C6 nhiéu cach tiép can khai niém gia tri cdm nhan cua khach hang, tur dién kinh
doanh (Business Dictionary) dinh nghia gia tri cam nhan cta khach hang la 1oi ich du
doan tir quan diém cua nguoi tiéu dung vé san phﬁm hoac dich vu. Gia tri cam nhan cua
khach hang bit ngudn tir nhitng loi thé hiru hinh, tdm 1y va xa hoi, va vi né anh huéng
dén nhu cau d6i véi mot san phém nén no can duoc tinh dén khi dinh gia. Mot cach tiép
can la xem gia tri cdm nhan bao gém loi ich thu dugc va chi phi ctia khach hang
(Zeithaml, 1988; Dodds & cong su, 1991; Grewal & cong su, 1998; Cronin & cdng su,
2000).

Gia tri cam nhan 1a sy dénh gia tong thé cua nguoi tidu dung veé tién ich cua san
phém hodc dich vu, dua trén nhan thtc vé nhitng gi nhan dugc va nhitng gi phai danh
d6i. Gia tri cam nhéan c6 thé bao gdom gia thap, nhimg gi nguoi tiéu ding mudn c6 tir san
pham, chat luong tir mitc gia tra, va nhitng gi ngudi tiéu dung nhan duogc tir viéc danh
d6i. Cac yéu to khac bao gdm gia ca, danh tiéng ctia san pham va dich vu, va phan tng
cam xuc (Zeithaml, 1988). Cac nghién ctru khac cua (Jayanti & Ghosh, 1996; Grewal &
cong sy, 1998; Oh, 1999; Grewal & Parasuraman, 2000) ciing thé hién rang gia tri cam
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nhan ctia khach hang c6 thé duoc hiéu 1a 1oi ich k¥ thuat, kinh té, dich vu, va xa hoi ma
khach hang nhan dugc so voi gia tra cho san phém, va duoc tinh béng don vi tién té

(Jam, 1993).

Cach tiép can tht hai vé gia tri cam nhan 13 khai niém da chiéu két hop goc do
chtrc ning va goc do cam xuc dé xem xét cac yéu td lién quan dén hanh vi mua hang
cua khach hang (Woodruff, 1997; Sweeney & Soutar, 2001; Sanchez & cong su, 2006;
Petrick, 2002). Gia tri chirc nang dugc xac dinh qua danh gia trung thuc va co trach
nhi€ém cua ca nhan, bao gém gia tri tién bac, chét lugng san phém, tinh thay doi, chét
lugng dich vy, su hy sinh phi tién bac va gia ca. Goc do cam xuc dugc chia thanh phuong
dién tinh cam, suy nghi bén trong va phuong di¢n xa hoi. Sheth & cong su (1991) chi ra
nim yéu t cua gia tri cam nhan théng qua céc nghién ctru thuc nghiém mé rong cho
cac nganh kinh té, xa hoi hoc, tim 1y va hanh vi nguoi tiéu dung gém: Gia tri chirc ning,
gia tri tri thue, gia tri xa hoi, gid tri cdm xuc va gia tri co diéu kién. Nghién clru cia
(Sweeney & Swait, 2008) lai cho rang gia tri cam nhan vé mot san pham gém bdn yéu
t sau: Gid tri chat luong, gia tri cam xuc, gia ca va gia tri xa hoi. Sweeney & Soutar
(2001) dua ra thang do PERVAL nham do gié tri cdm nhén cta khach hang théng qua ba
yéu td: gia tri chirc ning, gia trj tri thirc va gid tri cam xac. Theo d6 yéu tb moi
truomg c6 anh hudng dén hiéu qua tri thire ciia gia tri chte ning, tri thirc va cam xuc.

Hau hét cac nghién ctu trude ddy déu dua ra thang do vé gia tri cam nhédn cua
khach hang vé san pham hiru hinh, nén dya trén mé hinh 1y thuyét cua (Zeithaml,
1988), c4c mo hinh Iy thuyét hién tai va nhitng dic diém cua dich vu, Petrick (2002) d4
xay dung thang do do ludng gia tri cam nhan cua khach hang ddi véi dich vu
goi la thang do SERV-PERVAL. Nghién ctru ciia Petrick (2002) cho rang nhiing gi
ngudi tiéu ding nhan duoc bao gdm: phan Gmg cam xtic, chat luong va danh tiéng; lién
quan dén nhing gi phai bo ra 1a gia ca tién té va gia ca hanh vi (thé hién thoi gian va nd
luc duoc str dung dé tim kiém san pham, dich vu). Cac nghién ctru ctia (Dodds & cong
su, 1991; Sweeney, 2001; Shimp & Sharma, 1987; Grewal & cong su, 1998; Grewal &
Parasuraman, 2000; Zeithaml, 1988; Bui, 2013) c6 két qua twong ddng véi nghién ctru
cua Petrick (2002).
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Sanchez & cong su, (2006) cho rang gia tri cam nhan lién tuc thay doi va né khéac
nhau & mdi khach hang, vin hoa va thoi gian. Dua vao nghién ctru cia Sweeney &
Soutar (2001), Sanchez & cdng su, (2006) xay dung mo hinh do luong gia tri cam nhan
gém sau thanh phan, phat trién thang do GLOVAL trén co s& mé rong thang do
PERVAL. Trong thang do GLOVAL xéc dinh sau thanh phén cua gia tri cam nhan trén
co s gia trj chlrc ning va gia tri tinh cam, bao gdm: (i) gia trj co so vat chat, (ii) gia tri
chat luong (hay chiic ning), (iii) gi4 tri nhan vién, (iv) cam nhén vé gia ca, (v) gia tri
cam xuc va (vi) gia tri xa hdi. Gia tri tinh cam dugc xac dinh bdi cam nhéan vé su hai
1ong va tiét kiém ctiia mot khach hang dya trén gia ca va chat lugng ctia mot san pham
hay dich vu. Gié tri tinh cdm va gia tri chic nang 1a v6 hinh va co thé dugc xac dinh
thong qua cdm nhén cua ho vé viéc mua mot san phérn hoac dich vu tai mdt doanh
nghiép hodc t6 chirc. Cting hudng tiép can ndy co6 thé ké dén cac nghién ctru cua (Carlos
Fandos Roig & cong su, 2006; Gounaris & cong su, 2007; Ivanauskiené & cong su,
2012). Theo Styvén (2007) va Kotler (2012), cac khai niém gia tri cua khach hang, gia
tri cam nhan va gid tri cam nhan cua khach hang c6 y nghia twong tu nhau va c6 thé

hoan d6i cho nhau ma khéng thay ddi y nghia.

Nghién ctru ndy tuong ddng véi quan diém gia tri cam nhan ctia Sanchez & cong
su (2006) v6i thang do 1y thuyét dugc dé nghi 1a GLOVAL. Tuy nhién, trong khi xay
dung mo hinh nghién ctru, nhan thiy ring yéu td gia tri x4 hoi khong ¢ ¥ nghia nhiéu
trong nghién ctru nay vi gia tri xa hoi thé hién niém tu hao, sy hianh dién, nhan cach va
uy tin cua khach hang duogc xi hoi thira nhan va dé cao khi sir dung dich vu (Sanchez &
cong su, 2006). Ddi véi hanh vi tiéu dung dich vu chudi ctra hang ca phé 1a mot dich vu
pho thong khong thé hién cu thé gia tri xa hoi cua khach hang; do d6 tai nghién ciru nay
cho rang yéu t6 nay khong c6 anh huong 16n dén gia tri cam nhan ciia khach hang st
dung dich vu chudi cira hang ca phé va da loai yéu té nay ra khoi mé hinh nghién ciru
dé nghi. Bén canh d6, cac két qua nghién ciru cta (Dodds & cong sy, 1991; Teas &
Agarwal, 2000) cho thay tén thuong hiéu, tén ctra hang va tén quc gia c6 tac dong tich
cuc dén gia tri cam nhén; vi thé, c6 thé cho rang nhitng phan tng mang tinh biéu tuong
(danh tiéng ctia dich vu dugc cung cap dé tim kiém dia vi) anh huong dén nhan thirc cia

nguoi tiéu dung ve gia tri.
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Pong thoi tham khao thém nhiéu nghién ctru khac cho thay yéu to danh tiéng
thuong hiéu c6 anh hudng nhiéu dén gié tri cam nhan cua khach hang, n6 1am cho khach
hang cam thdy tin tuéng, an tim khi sir dung san pham hay dich vu nao d6 (Zeithaml,
1988; Petrick, 2002); vi thé yéu t6 nay duoc dua vao mo hinh nghién ctru dé nghi. Viéc
loai yéu tb “gia tri x3 hoi” va thém yéu té “danh tiéng thuong hiéu” da duoc thuc hién
thao ludn cung cac chuyén gia trong hoat dong nghién ctru dinh tinh va nhan duoc su
ddng thuan cao. Theo d6 gi tri cam nhan gdm 6 yéu t6, cu thé nhu sau: (i) Gia tri co so
vat chat: Gia trj cta co s& vat chat dé cap dén cam nhan cua khach hang thong qua lgi
ich kinh té nhan duoc tir viéc bai tri, lép dat, sép xép co s& vat chat (Sanchez & cong su,
2006) nhu dia chi ctra hang c6 vi tri & trung tim va c6 hé thong giao thong thuén tién;
cac trang thiét bi, cach bai tri, to chirc, sdp xép ngan nip, bit mat, hop 1y s& lam ting gia
trj cam nhan cua khach hang; (ii) Gia tri chat luong: La su dénh gia vé nhimg diém ndi
bat, vuot trdi ctia san pham/ dich vu (Zeithaml, 1988; Dodds & cong su, 1991b; Petrick,
2002; Sanchez & cong su, 2006). bé cap dén 101 ich kinh té bat nguén tir cac thuoc tinh
ctia san pham/ dich vu (tinh chét, cong dung, diéu kién sir dung, thu hoi gia tri san pham,
dich vu), tuc 1a kha nang thuc hi¢n déy da cac chlrc nang ma san phém duoc tao ra dé
cung cép hoac lo1 ich gén lién véi viée st dung va sé hitu no. Chat luong cua dich vu
c6 anh huéng quan trong dén gia tri cam nhan, khach hang cang cam nhan chat luong
cta dich vu t6t thi gia tri cam nhdn téng quat ctia ho cang cao; (iii) Gia tri nhan vién:
Gia tri ctia nhan vién dugc thé hién qua trinh d nghiép vu, su hiéu biét va kha nang tu
van thong tin cho khach hang vé san pham, dich vu va cac chuong trinh khuyén mai,
tinh than trach nhiém va thai d6 thé hién long tan tdm, an can, nhiét tinh cta nhan vién
d6i voi khach hang (Sanchez & cong su, 2006). Nhan vién cang thé hién t6t thi cang tao
duogc thién cam vadi khach hang va qua d6 tang gia tri cam nhén cta khach hang; (iv)
Cam nhén vé gia: La cam nhan cua chinh khach hang vé su phu hop cta chi phi khach
hang phai bo ra dé c6 dugc nhiing loi ich tir san pham/ dich vu (Jacoby, 1977; Sweeney
& Soutar, 2001; Petrick, 2002; Sanchez & cdng su, 2006). Gia ca dugc khach hang cam
nhan cang tuong ximg voi nhitng gi ho nhan duge thi gia tri cam nhan cua ho vé dich
vu cang cao; (v) Danh tiéng thuong hiéu: La cam nhan ctia khach hang vé uy tin, vi thé
cia mot san pham/ dich vu dua vao thuong hiéu cta nha cung cap (Zeithaml, 1988;
Dodds & cong su, 1991; Petrick, 2002). Danh tiéng thuong higu lam cho khach hang
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cam thay tin twdng, an tdm khi str dung san pham hay dich vy nao d6, danh tiéng thuong
hiéu cang tot thi gia tri cam nhan cta khach hang vé dich vu cang cao; (vi) Gid tri cam
xtic: La niém vui, cam giac khach hang nhan dugc khi mua hang (Grewal & cdng su,
1998; Zeithaml, 1988; Petrick, 2002; Sanchez & cong su, 2006). Cam xtc ctia khach
hang d6i véi thuong hiéu cang tot ho cang cam thiy vui vé, thoai mai hodc hanh phiic

khi sir dung thi gia trj cam nhan ctia khach hang vé thuong hiéu cang cao.

Trong nghién ciru ndy, gia tri cdm nhan ctia khach hang d6i véi dich vu chudi cira
hang ca phé noi dia két hop goc do chirc ning va goc do cam xtic dé xem xét cac yéu td
lién quan dén hanh vi tiéu dung cta khach hang. Theo d6, & gbc do chirc ning dugc xac
dinh qua danh gié trung thuc, c6 trdch nhiém cia cé nhan, bao gém gia tri tién bac, chat
lugng san phém, tinh thay ddi, chét lugng dich vy, sy danh doi phi tién bac. Goc do cam
xtc dugc chia thanh phuong dién tinh cdm, suy nghi bén trong va phuong dién nhin

nhan danh tiéng thuong hiéu.

Bang 2.2. Cac thanh phén ciia “Gia tri cAm nhan” trong linh vuc dich vu

Thanh phén Cac nghién ciru

Sheth & cong su (1991); Sweeney & Soutar (2001);
Sanchez & cong su (2006).

Zeithaml (1988); Petrick (2002); Sanchez & cOng su

Gia tr1 co sé vat chat

Gi4 tri chat lugng (2006); Dodds & cong su (1991); Grewal & cong su
(1998); Petrick (2002).
Gia tri nhan vién Sanchez & cong su (2006).
‘ Jacoby (1977); Varki & Colgate (2001); Lai (1995);
Cam nhan vé gia Sanchez & cong su (2006); Sweeney & Soutar (2001);
Petrick (2002).

Zeithaml (1988); Dodds & cong su (1991); Petrick (2002);
Teas & Agarwal (2000).

Hirschman & Holbrook (1982); Leigh & Gabel (1992);
Gia tri cam xuc Sanchez & cong su (2006); Grewal & cong su (1998);
Zeithaml (1988); Petrick (2002).

Danh tiéng thuong hiéu

(Nguon: Tdc gid tong hop)
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2.1.3. Long trung thanh thwong hi¢u (brand loyalty)

Trung thanh 1a mdt khia canh quan trong trong hanh vi khach hang (Huang & Yu,

1999). Aaker (1991) dinh nghia long trung thanh thuong hiéu 13 sy gan két cta khach

hang voi mot thuong hiéu; Yoo & cong su (2000) va Yoo & Donthu (2001) cho ring

10ng trung thanh c6 thé thé hién thai do cua khach hang, khi khach hang tin tuéng va co

an tuong tot vé mot thuong hiéu, ho s& wu tién mua san pham ctia thuong hiéu d6. Oliver

(1999) cho ring trung thanh thwong hiéu cam két siu sic véi viéc mua lai hodc quay lai

st dung mot san phém hodc dich vu khong dugc ua thich trong tuong lai, tao ra su lap

lai v&1 cung mot thuong hiéu mac du c6 tdc dung dong ctuia hoan canh hodc nd luc

marketing tao ra su thay d6i vé hanh vi. C6 ba cach tiép can véi 10ng trung thanh thuong

hiéu cta khach hang: theo hanh vi, theo thai do, va két hop hanh vi - thai d6. Nhiéu

nghién ctru da thyuc hién theo 3 cach tiép cin trén va duoc (Ishak & Abd Ghani, 2013)

téng hop trong nghién ciru cia minh (Bang 2.3)

Bang 2.3. Cac cach tiép cin trong nghién ciru “Long trung thanh thwong hiéu”

Cach tiép can

Cac nghién ciru

Theo hanh vi

Allender & Richards (2012); Alnawas & Altarifi (2015); Arcella;
Soggiu & Leclercq (2003); Aspara (2009); Bennett (2008);
Dawes (2014); Drennan & cdng su (2015); Ha & John (2010);
Ha & cdng su (2011); Jang & cong su (2008); Jones & Kim
(2011); Knox & Walker (2001); Knox & Walker (2003); Ko &
cong su (2009); Krystallis & Chrysochou (2011); Kuenzel &
Halliday (2010); Lee & Workman (2015); Leclercq & cong su
(2003); Murray & Kline (2015); Park & Kim (2011); Pedeliento
& cong su (2015); Sano & cong su (2014); Shum (2004); Sirgy &
cong sy (2008); So & cong su (2014); Podoshen (2006);
Thompson & Sinha (2008); Wu (2011).

Theo thai do

Back (2005); Brexendorf & cong sy (2010); Chang (2010);
Erdogmus & Cicek (2012); Guido & Peluso (2015); Huber &
Herrmann (2001); Kressmann & cdng sy (2006); Krystallis &
Chrysochou (2014); Kuo & Feng (2013); Lam (2007); Lam &
Shankar (2014); Laroche & cong su (2012); Lee (2011); Lee &
cong su (2015); Shobri & cong su (2012); Sindik & Graybeal
(2011); Srivastava & Prakash (2012); Tsai (2011); Unal & Aydin
(2013); Zehir & cong su (2011).

Két hop
hanh vi — thai d6

Back & Parks (2003); Bianchi (2015); Bristow & Sebastian
(2001); Bruwer & Buller (2013); Chahal & Bala (2010);
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Cich tiép cin Cac nghién ciru

Chaudhuri & Holbrook (2001); Chung & Park (2015); Ercis &
cong su (2012); Fullerton (2005); Greve (2014); He & Lai (2014);
Huang & cong su (2015); Lee & Back (2009); Li (2009); Li &
Petrick (2008a); Li & Petrick (2008b); Lin (2010); Lu & Xu
(2015); Merisavo & Raulas (2004); Moore & Sekhon (2005);
Nagar (2009); Oh & Fiorito (2002); Puligadda & cong su (2012);
Punniyamoorthy & Raj (2007); Punniyamoorthy & cOng su
(2011); Ramaseshan & Stein (2014) Reich & cdng su (2006); Shih
(2012); Podoshen (2008); Taylor & cong su (2002); Thorbjornsen
& Supphellen (2004); VonRiesen & Herndon (2011); Yi & Jeon
(2003).

(Nguon: Tdc gid tong hop tir nghién ciru ciia Ishak & Abd Ghani, 2013)

Long trung thanh thuong hiéu theo cach tiép can hanh vi duoc xac dinh boi cong
tac quan sat hanh vi mua hang cta khach hang dé nhan biét sy trung thanh cua khach
hang v&i mot thuong hiéu (Tucker, 1964; Guest, 1964; Ehrenberg, 1988). Chaudhuri
(1999) nhan thiy khi khach hang mua nhiéu va mua lai san pham ctia mot thuong hiéu,
ho duogc coi 1a trung thanh véi thuong hiéu d6. Jacoby & Chestnut (1978) cho rang long
trung thanh thuong hi¢u 1a hanh vi thién vi ctia khach hang trong viéc lya chon mot
thwong hiéu gitta nhiéu thuong hiéu khac nhau trong mot khoang thoi gian. Aaker (1996)
sir dung viéc quan sat ngiu nhién hanh dong vi tiéu dung dé dé xuat khai niém long
trung thanh hanh vi, cho thiy tinh ngu nhién ctia hanh vi tiéu ding va nhdn manh hanh
vi mua ldp lai nhu mot biéu hién cia long trung thanh. Tuy nhién, cach tiép can nay
khong phan biét rd rang gitra hanh vi mua lai va long trung thanh va bé qua qua trinh ra

quyét dinh cta khach hang, ddy 1a giéi han cta cach tiép can nay.

Theo Jacoby & Chestnut (1978), long trung thanh thuwong hiéu c6 thé dugc hiéu
dudi goc do thai do, biéu hién qua khuynh hudng thién léch ctia nguoi tidu dung d6i véi
thuong hiéu dua trén thai do thich va cam két. Oliver (1999) cho rang long trung thanh
thuong hi€u la thai d§ nhan thirc ctia khach hang, co thé thé hién qua su rang budc cua
tam ly, y dinh mua sam, gioi1 thiéu va danh gia tich cuc vé mot san phém hoac dich vu.
Funk & James (2001) ciing xem long thanh thuong hiéu 1a mic d6 bén vimng, 6n dinh
va khoé thay ddi, tao ra sy tu nhién trong nhan thic va dinh huéng hanh vi cua khach

hang. Tuy nhién, cach tiép can nay khong tinh dén hanh vi mua hang thuc té.
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Long trung thanh thuong hiéu theo cach tiép can két hop cac trang thai va hanh vi
giai quyét dugc gidi han ché do cta ca hai cach tiép can riéng 1é. Theo Dick & Basu
(1994), 1ong trung thanh véi thuong hiéu xay ra khi khach hang c6 thai d6 tich cuc d6i
v6i thuong hiéu va mua hang on dinh. Amine (1998) cho thay long trung thanh thuong
hiéu khong chi 1a ¥ dinh mua hang, ma con 1a viéc mua hang lap lai trong thot gian dai
va dugc cing cb bang su cam két manh mé. Nghién ctru ciing chi ra rang 1ong trung
thanh thuong hi¢u co thé ap dung cho mdt nhém thuong hi¢u trong cung mot loai san
pham/dich vu. Rundle-Thiele & Bennett (2001) nhan manh rang phuong phap do ludng
long trung thanh thuong hi¢u phai dugc diéu chinh dya trén loai hinh thi truong va dac
diém riéng cua ting thi trudng.

Nghién ctru nay sir dung dinh nghia ctia Yoo & Donthu (2001) vé long trung thanh
thuong hiéu va két hop phuong phap do ludng hién trang va hanh vi. Theo d6, tai nghién
ctru nay, long trung thanh thuong hiéu dbi véi dich vu chudi cira hang ca phé noi dia
duoc xem xét nhu sy thé hién thai d6 cua khach hang, khi khach hang tin tudéng va cé

an tuong t6t vé mot thuong hiéu, ho s& wu tién mua san pham cta thuong hiéu do.
2.1.4. Chubi cira hang ca phé noi dia

Theo Phu luc II, Quyét dinh 27/2018/Qb-TTg vé Hé théng nganh kinh té Vit
Nam do Thu tuéng Chinh pht ban hanh thi Quan ca phé (trong nghién ctru ndy sur dung
thuat ngit twong dwong la Cira hang ca phé) thudc nganh Dich vu phuc vu d6 udng (ma
nganh 563 — 5630), cu thé trong d6 Quan ca phé 1a nhém 56302: Quan ca phé, giai khat,
gém: Hoat dong cua cac quan ché bién va phuc vu khach hang tai chd cac loai d6 ubng
nhu: ca phé, nudc sinh td, nude mia, nude qua, quan ché dd den, dd xanh, ... Kinh doanh
theo chudi 1a qua trinh mot chu thé kinh doanh dau tu cac nguff)n luc vao mot hinh thirc
phan phdi ma theo d6 sé hiru (hodc nhugng quyén thuong mai), va quan Iy mot nhém
cac ctra hang/diém béan 1¢ khac nhau, bao gdm cé cira hang/diém ban 1¢ hang hoa hitu

hinh va dich vu ®,

1 Gi4o trinh Kinh doanh thuong mai, NXB Pai hoc Kinh té quéc din
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Pic diém kinh doanh theo chudi: (i) Kinh doanh theo chudi gdm tir hai hay nhiéu
co s& dugc quan 1y tap trung boi mot chu thé kinh té so hiru hodc nhugng quyén thuong
mai v&i doanh nghiép dia phuong; (i1) Hé théng kinh doanh theo chudi s& kinh doanh
mot mat hang hodc mot nhom mat hang; (iii) Cac thanh phﬁn trong chudi hoi nhap theo
chiéu doc théng qua viéc duy tri cac trung tim phan phdi noi ho c6 thé mua tir cac nha
san xuat, dy trit hang hoa va tir ¢ phan phdi cho cac cira hang trong hé thng; (iv) Cac
thanh phén trong chudi ciing co thé hoi nhap theo chiéu ngang, voi viéc thém mdt cura

hang méi thi toan bo hé thdng lai tiép can thém mot nhom khach hang moi.

Qua cac khai niém va dac diém trén, chudi ctra hang ca phé noi dia co thé duoc
hiéu 1a mot tap hop cac cira hang ca phé dugc thiét lap va van hanh tai nhiéu dia diém
khac nhau thudc quyén sO hiru cua mdt doanh nghiép noi dia (mot thuong hi¢u ndi dia),
hoac thudc quyén s& hitu cta cac dbi tac nhan quyén duoc van hanh theo cac thda
thuan nhuong quyén thuong mai cia mgt thuong hi¢u ca phé ndi dia; hoat dong ché bién
va phuc vu khach hang tai chd céc loai d6 udng. Thong thuong, cac cira hang trong mot
chudi duoc xay dung theo dinh dang tiéu chuan thong qua phat trién nguyén mau kién

tric va cung cép mét thue don va/hodc dich vu tiéu chuin hoéa.
2.2.COSOLY THUYET
2.2.1. Ly thuyét Ban sic xa hdi (social identity theory — SIT)

Ly thuyét Ban sic xa hoi (SIT) d3 phat trién tir cic nghién ctru nhan khau hoc cua
Franz Boas vao dau thé ky 20. Ly thuyét ndy cho thiy rang cac nén vin hoa khac nhau
c6 cac dic diém va khac biét riéng. Ly thuyét Ban sic x3 hoi 12 mot chu dé quan trong
trong linh vuc xa hdi hoc va nhan khéu hoc, duogc ap dung dé tim hiéu su khac biét vé
tu duy, cdm nhan va hanh vi gitta cac nhom xa hdi dua trén van hoa, gioi tinh, sac toc
va quc tich. Theo 1y thuyét SIT, cac yéu t6 xa hoi va van hoa dugc tao ra va duy tri boi
cac nhom x3 hoi khac nhau. Ban sic xa hoi duoc dinh nghia 1a cac gia tri, thyc tién va
murc do ma nhimg ngudi thude mot nhom xa hoi cu thé co thé dong ¥ véi nhau. Co nhidu
ly thuyét khéac nhau vé Ban sic xa hdi da dugc cac nha khoa hoc xa hoi phat trién, nhung
ching dong ¥ vé vai trd quan trong ctia Ban sic xa hoi trong viéc hiéu sy phan chia va

khéc biét gitta cac nhom xa hdi.
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Tajfel & cong sy (1979) di dé xuat dung 1y thuyét Ban sac xa hoi dé giai thich co
s& tam 1y cua su phan biét d6i xtr gitta cac nhom. Theo 1y thuyét nay, ca nhan xdy dung
khéi niém vé ban than va long tu trong, mot phén, tur tu cach thanh vién cua ho trong
mot nhoém x4 hdi cu thé. Ban sic x3 hoi mang lai cam gidc than thudc, su khac bi¢t va y
nghia ddi voi cac ca nhan, nhitng nguo1 nhan dugc su hai long vé cam xUc va nhan thic
tur tu cach thanh vién. Cac ca nhan cling c6 xu huéng danh giad nhém xa hdi cia chinh
ho mot cach tich cuc va so sanh n6 vdi cdc nhom khac, tao ra sy phan chia gitra "ching
ta" va "ho". Ly thuyét Ban sdc x3 hoi ciing c6 thé giai thich sy lién quan giita cac khai
niém "chu nghia dan toc" va "chu nghia yéu nudc" d6i v6i "vi chung tiéu dung". Céc
dan toc c6 muc do "chu nghia dan toc" cao thuong la nhitng dan tdc canh tranh, hiéu
chién, hung hing va mang thanh kién vdi cac qudc gia va dan toc khac. Trong khi do,
"chil nghia yéu nuéc" chi ra thai d6 yéu nudc ctia mot ngudi, sin 1ong hy sinh cho quéc
gia va gan loi ich ca nhan vao loi ich qudc gia. Nhitng ngudi yéu nude sé coi viée bao
vé nén kinh té qudc gia va hd tro nha san xuit trong nude 1a trach nhiém cta minh. Céc
gia tri va quan niém vin hoa ciing 4nh hudng dén quyét dinh tiéu dung cia ngudi tiéu
ding. Ly thuyét Ban sic xa hoi 1a mot chi d& quan trong va rong 16n trong linh vuc xa
hdi hoc va nhan khau hoc. N6 giip hiéu sy khéac biét gitra cac nhém va van hoéa khac
nhau, va cung cip co s& cho cac nghién ctru va tng dung trong nhiéu linh vyuc va ly
thuyét nay dd duoc mot sb tac gia van dung trong nghién ctru vé tinh vi chung tiéu ding
(Huang & cong su, 2008; Zolfagharian & cdng su, 2014; Zeugner-Roth & cong su,
2015; Fischer & Zeugner-Roth, 2017).

Bang 2.4. Piém manh, diém han ché va tinh &ng dung cia SIT

Piém manh Piém han ché Tinh wng dung

SIT xem xét cac lién két nhom anh | SIT c6 thé don gian hoa qua | SIT dugc sir dung
huéng dén cam xuc va hanh vi, | mic cac yéu td thuc day sy | trong nhiéu linh
chéng han nhu phan biét ddi xtr | 6n dinh va thay ddi xa hoi, | vue, né6 c6 thé
ngoai nhoém va chu nghia ua | doi hoi nghién ctru sau hon | cung cap thong tin
chudéng trong nhém. SIT nhan | do su phtic tap cta cac su | cho cac  quyét
manh ban sic tap thé trong viéc dat | ki€n xa hoi. SIT cé thé bo | dinh nhdm cai
dugc muc tiéu ciia nhom va gitp | qua cac nhom nho hon vi nd | thién méi quan hé
moi ngudi hiéu rd hon vé hanh vi, | chu yéu tap trung vao céc | gitta cac nhom.

dong luc va hiéu suét cua to chirc. pham vi xa hdi 16n.

(Nguon: Tdc gid tong hop)
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2.2.2. Ly thuyét Gia tri tiéu dung (theory of consumption value - TCV)

Sheth & cong sy (1991) dua ra 1y thuyét Gid trj tiéu dung (TCV) dé giai thich vé
su lya chon cia nguoi tiéu dung khi mua sdm, dua ra nhitng nguyén nhan tai sao khach
hang lai chon mua/ str dung san pham nay thay vi mua/ sir dung san pham khac. Nghién
ciru da dua ra 5 gia tri anh hudng dén su chon lya cua khach hang la: Gié tr1 chirc nang,
gia tri xa hd1, gia tri tinh cam, gia tri tr1 thirc va gia tri co diéu kién. Mbi gia tri nay dong
mot vai trd khac nhau trong céc tinh huéng mua cu thé va mdi gia tri c6 thé lién quan va
bd sung cho nhau. Theo dé: (i) Gia tri chirc nang: La hiéu suat thuc hién cac chirc ning
duoc ky vong ctia san phém cling nhu 1a céc lgi ich cdm nhan dugc tir mot loat cac thudc
tinh bao gém gia ca, do tin cdy va do bén ma san phadm mang lai; (i) Gia tri xa hoi: La
kha ning nang cao hinh anh cta ngudi tidu dung thong qua viée sir dung mot san pham;
(111) Gia tri cam xuc: La kha ndng khoi goi hodc tao ra tinh cdm, cdm xuc khi st dung
san pham; (iv) Gia tri tri thire: La kha ning mang lai cam giac doc ddo, to mo, cam xiic
mo&i la hodc dap tmg nhu cau kién thirc ctia khach hang khi sir dung san pham; (v) Gia
tri c6 diéu kién: La loi ich nhan duoc tir mot phuong an thay thé trong tinh huéng hoac

boi canh cu thé ma nguoi tiéu dung phai dua ra lya chon.

Bang 2.5. Piém manh, diém han ché va tinh &ng dung cia TCV

Piém manh Piém han ché Tinh wng dung

Ly thuyét TCV bao gdm céc gia tri | Ban chit chu quan cta gia tri | Ly thuyét TCV
chic ning, xd hoi, cam xGc va | co thé gy ra sy phic tap, kh6 | co thé ap dung
nhén thirc, cung cip cho ngudi tiéu | danh gia vé né, didu nay lam | da dang trong
dung mot cai nhin toan dién vé | cho viéc dinh luong tré nén | cac  linh  vuc
dong luc cua ho. O géc do thuc | khé khin. Kha ning ap dung | khdc nhau, bao
nghiém TCV c6 mdi lién hé chit | cia gi tri tiéu dung thay doi | gdm nghién ciu
ché giira gid tri ciia nguoi tiéu ding | dang ké gitta cac linh vuc | truyén  thong,
va sy hai long ctia nguoi tiéu dung, | khac nhau nhat 13 trong linh | sy lya chon va
diéu nay cho thdy né c6 lién quan | vuc phi lgi nhuan vi thé phu | hanh  vi  cua
dén cac chién luoc tiép thi. thudc nhiéu vao bdi canh. nguoi tieu dung.

(Nguén: Tdc gid tong hop)

TCV dugc hinh thanh tir cic m6 hinh hanh vi nguoi ti€u dung khac nhau va gia
dinh rﬁng su lya chon mua/ st dung ctia ngudi ti€u dung 1a mot ham bao g@)m nhiéu gia
tri tiéu dung (Turel & cong sy, 2010). Ly thuyét nay thé hién tam quan trong khi chi ra
rang nguoi tidu dung can bang danh gia vé cac gia tri dé dua ra quyét dinh tiéu dung dua
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trén sy hiéu biét, dong co bén trong va dong luc bén ngoai (Kim & cdng sy, 2007). Ly
thuyét Gia tri tiéu dung duoc ap dung trén hau hét cac san pham tir hang hoéa tiéu dung,

cong nghi¢p cho dén cac dich vu, du lich.
2.2.3. Ly thuyét Xac nhan ky vong (expectation confirmation theory - ECT)

Theo Oliver (1980), ECT 1a Iy thuyét nhan thirc nham giai thich su hai long sau
khi mua hang nhu 1a mdt ham cua ky vong, hiéu suét duoc nhan thire va sy xac nhan
ctia niém tin. ECT minh hoa rang su hai long sau khi mua hang sé& tich cuc néu mét san
pham/ dich vu lam t6t hon ky vong cta ngudi d6, do d6 sy hai 1ong sau khi mua hang
s& tang 1én va nguoc lai. Ly thuyét ECT khang dinh 10ng trung thanh cta khach hang bi
anh huong dang ké boi trai nghiém trude ddy cia ho véi san pham hodc dich vu d6. Trai
nghiém hai long 13 yéu t6 quan trong dé xay dung va duy tri méi quan hé lau dai véi
ngudi tiéu dung. ECT duge sir dung rong rii trong linh vue vé hanh vi khach hang nhat
1a trong nghién ctru vé su hai long, hay long trung thanh Tse & Wilton, 1988; Oliver,
1993; Anderson & Sullivan, 1993; Dabholkar & cong su, 2000; Bhattacherjee, 2001).

Céc hanh vi sau mua cua khach hang dugc hinh thanh dwa trén bén budce: (i) Thi
nhit, trude khi tiéu dung mot dich vu hay san pham, khach hang s& c6 nhimg ky vong
vé san pham/ dich vu d6, xuit phat cua su ky vong nay 1a tir nhimg nhén thirc tim 1y noi
tai cta khach hang; (i) Tht hai, sau khi khach hang mua sim va tiéu dung san pham/
dich vu d6, ho sé& hinh thanh trong minh nhén thirc vé trai nghiém tinh ning hay két qua,
hodc chat lugng cia san pham/ dich vu; (iii) Thir ba, khach hang s& c6 su so sanh giita
nhimng ky vong ban dau va nhimng trai nghiém sau khi sir dung san pham/ dich vu, tir d6
hinh thanh nén sy xac nhén, chinh la mic d6 ma nhiing su ky vong c6 duoc thoa man
hay khong; (iv) Thi tu, dua trén nhan thitc vé mirc do cua su xac nhan, khach hang s&
hinh thanh dugc su hai long, chinh 1a thai d6 chung nhét ddi v4i san pham/ dich vu. Tir
d6, su hai 1ong cua khach hang 1a nguyén nhan chinh dé dan dén nhiing quyét dinh va
hanh vi sau mua cta ho nhu: hanh vi mua lai san pham (Oliver, 1993), hanh vi tiép tuc
str dung dich vu (Liao & cong su, 2007) hay cac y dinh va hanh vi trung thanh cua khach
hang (Hellier & cong su, 2003; Park & cong su, 2004; Saha & Theingi, 2009).
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Bang 2.6. Piém manh, diém han ché va tinh vimg dung ciia ETC

Pi¢m manh Pi¢m han ché Tinh ung dung

Bang cach lién két ky vong | Kho khian trong do luong | ECT cé thé hudng dan
truéc véi danh gid sau trai | chinh xac ky vong va hiéu | cac nha cung cip dich
nghiém, ECT c¢6 thé du doan | suat nhan thic, c6 kha nang | vu t6i uu hoa cac dich
hiéu qua sy hai 10ng ctia khach | dan dén hiéu nhdm. Ly |vu dé dap ung mong
hang va ¥ dinh st dung lién | thuyét ETC c6 thé khong ap | doi cua khach hang.
tuc. Pugc st dung rong rai | dung phé bién trén tat ca cac | HO tro hiéu cac yéu td
trong nhiéu linh vyc, chang | phan khuc khach hang hodc | anh hudng dén sy hai
han nhu ngan hang, di dong va | nganh khac nhau do phu |long va gitt chan
cac dai 1y du lich truc tuyén. | thudc nhiéu vao bdi canh. | khach hang lau dai.

(Nguon: Tac gid tong hop)
2.3. GIA THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU
2.3.1. Mdi quan hé giira tinh vi chiing tiéu ding va gia tri cim nhén

Shimp & Sharma (1987); Steenkamp & cdng su (2003); Vida & Reardon (2008)
dd dong ¥ rang ngudi tiéu dung co tinh vi ching cao thuong c6 thai do va wu tién cac
thuong hi€u ndi dia hon so voi thuong hi€u nudc ngoai, ngay ca khi cac thuong hi¢u
nude ngoai cé chat lugng cao hon. (Orth & Firbasova, 2003; Chryssochoidis & cong s,
2007; Seidenfuss & cong sy, 2013) ciing cho ring con ngudi sinh ra trong cac nén vin
hoa khac nhau s& tiép thu nhimg gia tri va hanh vi khac nhau, va do d6 kho chip nhan
gia tri va hanh vi mé&i khong pht hop v6i nén vin hoa cia ho. Ngoai ra, sy hiéu biét vé
tinh vi chung cua ngudi tiéu dung anh hudng dén quan diém cua ngudi tidu dung vé san

pham ciing nhu nghia vu dao dirc khi mua hang hoa dia phwong (Teng, 2020).

Mot s6 nghién ctru gan ddy cling da chi ra rang nhimg ngudi 16m tudi va c¢é trinh
d6 thap co thé co tinh vi chiing cao hon so véi nhitng nguoi tré tudi va co trinh do cao
(Luque-Martinez & cong sy, 2000). Nhirng nguoi co tinh vi chiing ti€u dung cao thuong
khong chap nhan va chéng lai cac nén van hoa khac, dong thoi danh gia san pham nudc
ngoai kém hon san pham noi dia. Ho coi viéc mua san pham nuéc ngoai 13 khong phu

hop, lam ton thuong nén kinh té trong nudc va gay thiét hai dén ngudi dan ban dia.

Mitchell & Greatorex (1993) da nhan manh rang tinh v6 hinh cua dich vu lam cho
viéc danh gia chét luong trd nén khé khan ddi véi nguoi tiéu dung, ngay ca sau khi ho
sir dung dich vu d6. Piéu nay dan dén viéc nguoi tiéu ding danh gia chét lugng dich vu
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dua trén nhan dinh vé nha cung cap dich vu (Kotler, 2000). Bruning (1997) d khang
dinh rang trong linh vuc dich vy, nguoi tiéu dung thuong wa thich cac hing hang khong
trong nudc hon 1a cac hing hang khong nudc ngoai. Thelen & cong sy (2011) cho rang
dinh kién vé tinh vi chung tiéu dung din dén nhan thire tiéu cuc vé chat lugng dich vy
tu cac doanh nghiép va dich vu nudc ngoai. Durvasula & Lysonski (2008) ciing cho
réng ngudi tiéu dung co tinh vi chung ti€éu dung cao s€ cam théiy de doa bdi1 dich vu bén

ngoai va anh hudng ndy tac dong dén 10ng trung thanh véi thuong hiéu.

Sharma (2012) da phat hién rang nguoi tiéu dung thudng c6 nhan thuc tiéu cuc
hon vé chét luong dich vu tir cdc nén van hoa va dan toc khac. Chryssochoidis & cong
su (2007) di tién hanh mot nghién ctru dé kham pha méi quan hé giita tinh vi chung tiéu
dung, cht luong san phdm va hinh anh qudc gia xuit xt. Két qua nghién ctru cho thiy
ngudi tiéu dung ¢6 cam nhén rang san phim duoc san xuit trong nudce co chat lugng tot
hon va hinh anh qudc gia xuét x{ cao hon so v6i cac san phadm nudc ngoai. Nghién ciru
nay dé xuét rang cac cong ty nén tap trung vao viéc nhin manh hinh anh qubc gia xuat
xt trong chién lugc marketing dé thu hut ngudi tiéu dung st dung san phim cta quéc
gia d6. Tinh vi chung tiéu dung phu thudc vao yéu td van hoa, nguoi tiéu dung thudc
nhom c6 nén vin hoa tap thé c6 xu hudng co tinh vi ching cao hon so véi nhém c6 nén
van hoa c4 nhan. Ngoai ra, nhitg nguoi tiéu dung & nhitng nude c6 khoang cach quyén
lwc cao ciing c6 tinh vi chung cao hon so v6i ¢ nhitng nude c¢6 khoang cach quyén luc
thip (Han & cong su, 2010). Nghién ciru cua Ladhari & cong sy (2011) ciing chi ra rang
nhimng nguoi tiéu dung cé thai do tich cuc ddi v6i nén vin hoa cua chinh ho ¢6 kha ning
coi trong yéu té chung toc hon trong hanh vi mua. Nghién ctru cua Vida & Reardon
(2008) ciing nhan manh tac dong cia tinh vi ching tiéu dung 1én hinh thanh thai d6 cia
ho va su quan trong cua tinh vi chung ti€u dung trong nhan thirc cia ho vé gia tri san

pham.

Theo Zeithaml (1988), gia tri cam nhén dugc xem la so sanh gitra 191 ich ma nguoi
tiéu dung nhan dugc va nhitng gi ho phai chi tra. Nghién ctru cua Gallarza & Saura,
(2006) da giai thich co ché hinh thanh gia tri cam nhan bang cach tim hiéu nhiing lgi ich
da dang ma nguoi tiéu dung nhan dugc khi sir dung nhiéu loai dich vu khac nhau. Theo

Sheth & cong sy (1991) c6 nam thanh phan cta gia tri cam nhan bao gdm: gia tri chirc
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nang, gia tri tri thac, gia tri xa hoi, gia tri cdm xdc va gia tri co diéu kién. Nghién ctu
ctia Petrick (2002) cho rang nhiing gi ngudi tiéu dung nhan dugc bao gdm: phan ung
cam xuc, chat lugng va danh tiéng cua dich vu; df)ng thot, lién quan dén nhiing gi ho
phai tra 13 gia ca tién té va gia ca hanh vi (bao gém thdi gian va nd lyc dé tim kiém san
pham, dich vu). Hirschman & Holbrook (1982) da chi ra rang tinh vi ching tiéu dung
c6 thé ting cudng cam nhan gia tri ctia khach hang ddi v6i san pham. Khi san pham co
tinh vi chung khac bi¢t va thu hut sy quan tdm cua khach hang, khach hang s€ c6 thanh
kién tich cuc hon véi san pham d6, va diéu nay anh huong dén gia tri cam nhén cua ho
d6i voi san pham. Cac nghién ciru trude d6 cling di chi ra rang tinh vi chung tiéu ding
da dang va phong pht ciling lam tang kha nang tao ra gia tri cdm nhéan cho khach hang.
Yen (2018) cho rang d6i voi khach hang ¢ cac nudc méi ndi, chat lugng cam nhan s&

c6 moi lién hé thuan lgi vé1 xu hudéng mua hang hoa dia phuong.

Theo Hoyer & Brown (1990), tinh vi chung da dang cta san pham anh hudéng dén
su thich tht ctia khach hang, cling nhu viéc mua hang. Nghién ctru cua Berthon & cong
su (2009) ciing x4c nhan tinh vi ching tiéu dung da dang c6 anh hudng dén gia tri cam
nhan cua khach hang. Tir nhitng nghién ctru ndy, ta c6 thé két luan rang tinh vi chung
tiéu dung da dang va phong phu c6 tac dong truc tiép dén gia tri cam nhan cua khach
hang voi san phadm. Trong nghién ctru cia Voss & cong su (2003), tinh vi chung tiéu
dung anh huéng dén gia tri cam nhan cia ngudi tiéu dung d6i voi san pham hodc dich
vu. Tinh vi chiing cao gitip ngudi tiéu dung danh gia chi tiét va chinh xac cac khia canh
cua san phélm hoac dich vy, tao ra cam nhan phu hop voi1 so thich va nhu cau cua ho.
Déng thoi, gid tri cdm nhan con phu thudc vao chét luong, gia cd, thuong hiéu, dich vu
hau mai va trai nghiém khach hang. Solomon & cong sy (1985) xac nhan mdi quan hé
giita tinh vi ching tiéu dung va gia tri cam nhan ctia khach hang ddi v4i san pham, dich
vu hodc thuong hi€u. Khi khach hang dugc tu y va tao ra san phém, dich vu hodc thuong
hiéu theo s& thich va nhu cau ca nhan, ho cam nhan gia tri cao hon so voi khi mua san
pham da co sin trén thi truong. Nghién ciru cia Algesheimer & cong su (2005) ciing
cho thiy tinh vi chiing tiéu dung lién quan dén danh gia tich cuc cua khach hang d6i véi
san phém, dich vu hoac thuong hiéu. Ngoai ra, nghién ctru da chi ra tinh vi ching tiéu
ding c6 thé ting do trung thanh ciia khach hang va giam kha ning chuyén sang san
phém, dich vu hodc thuong hi¢u canh tranh.
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Wang & cong su (2018) cling khéng dinh tinh vi chung ti€u dung anh huong dén
danh gia va cam nhan ciia ngudi tiéu ding vé san pham. Nhiing san pham c6 tinh vi
chung tiéu dung cao khién nguoi tiéu ding cam nhan gia tri va sin 1ong mua lai nhiéu
1an hon. Céc nghién ctru ciing dd phat hién méi quan hé nguoc chiéu giita tinh vi chung
tiéu dung va gia tri cdm nhan. Nguoi tiéu dung coi trong ching toc c6 xu hudng danh
gia cao san pham trong nude va danh gia thap cac san pham nudc ngoai (Balabanis &
Diamantopoulos, 2004). Tuy nhién, ngudi tiéu dung it quan tim dén chung toc thi c6 xu
hudéng cam nhén cac san phdm nudc ngoai ¢ gia tri cao hon so véi cac san pham trong
nuée (Lee & cong sy, 2014). Tir nhimg két qua nghién ctru va lap ludn & trén cho thiy
tinh vi ching ti€u dung va gia tri cdm nhén c6 mbi quan h¢ tac dong nhan qua, do 4o gia

thuyét H1 duoc dé xuat nhu sau:

HI: Tinh vi chung tiéu dung tac dong tich cuc dén gia tri cam nhdn.

2.3.2. Mi quan hé giira gia tri cdm nhén va 10ng trung thanh thwong hiéu

Trong linh vyc dich vy, khach hang cam nhan chét lugng dich vu cang tdt, gia tri
cam nhan cang cao. Nhan vién tdt duoc thé hién qua trinh d6 nghi¢p vu, sy nhiét tinh va
kha ning tu van thong tin vé san pham, dich vu va chuong trinh khuyén maii cho khach
hang sé tao thién cam va tang gia tri cam nhan cua khach hang (Sanchez & cong su,
2006). Danh tiéng thuong hiéu anh huéng manh dén gid tri cam nhan cta khach hang,
tao niém tin va su an tm khi st dung san phim hoic dich vu (Zeithaml, 1988; Dodds
& cong su, 1991; Petrick, 2002). Phan tng cam xtc tich cuc cta khach hang d6i véi
thuong hiéu lam ting cam giac vui vé, gan bo hodc hanh phic khi sir dung dich vu, ting
cudng gia tri cam nhan vé thuong hiéu va sy hai long (Kujur & Singh, 2018; Xu, 2020).
Cam nhan vé gia cua khach hang 13 danh gia ctia ho vé sy phu hop gitta chi phi va loi
ich tir san phém/dich vu (Sweeney & Soutar, 2001; Petrick, 2002; Sanchez & cong su,
2006).

Long trung thanh 1a mdt khéi niém quan trong trong nghién ctru hanh vi khach
hang (Huang & Yu, 1999). Long trung thanh vé&i thuong hiéu ban dau duoc phét trién
dudi dang long trung thanh vé miat nhan thirc, sau d6 phét trién thanh 1ong trung thanh
vé mit tinh cam dua trén hiéu qua hoat dong va cac dic diém chuc ning cua thuong

hiéu (Oliver, 1999). Yoo & cong sy (2000) va Yoo & Donthu (2001) cho rang long trung
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thanh phan anh thai d6 cua khach hang, néu khach hang tin tuong va c6 4n tuong tich
cuc vé mot thuong hi¢u, ho s€ vu tién mua san phém cua thuong hi¢u d6. Bloemer &
Poiesz (1989) cho rang su hai 10ng 13 yéu t6 quan trong quyét dinh long trung thanh voi
thuong hiéu. Ngoai ra, Dick & Basu (1994) cho rang chinh sy hai long v6i thuong hiéu
s& dan dén long trung thanh cua khach hang. Mot s nghién ciru khac ciing da chi ra
rang gia tri cam nhan va sy hai 1ong cta khach hang anh huong dén long trung thanh
(Grewal & Parasuraman, 2000; Dodds & cong su, 1991; Voss & cong su, 1998; Oliver,
1999; Gundlach & cong su, 1995) hay khach hang trung thanh s€ gitp gia tang loi nhuan
cho doanh nghié¢p (Khalifa, 2004; Pisnik, 2010). Twr nhitng co s& trén, sy hai long cla
khach hang dugc xem c6 vai trd trung gian trong mbi tac dong cia gid tri cam nhan dén

long trung thanh thuong hi¢u.

Su hai long 1a mdt thuat ngtr thuong duoc st dung nhu thudce do cach cac san phém
va dich vu do mot doanh nghiép cung cp dap tmg hoic vuot qua sy mong doi cta khach
hang. Sy hai long cua khach hang dugc dinh nghia la sb luong khach hang hodc ty 1€
phan trim cua téng s6 khach hang c6 trai nghiém duoc bao cédo v6i mot cong ty, san
pham hodc dich vu cta cong ty vugt qua cac muc tiéu hai 10ng d3 chi dinh (Farris &
cong sy, 2010). Theo Oliver (1999), sy hai 10ng 1a phan Gng cta ngudi tiéu dung dbi
v6i viée duge dap img nhitng mong mudn. Theo do, hai 1ong ctia khach hang duoc xem
nhu su so sanh gitta sy mong doi trudc va su nhan dugc sau khi mua mdt san phém,
dich vu. Tse and Wilton (1988) cho rang sy hai 1ong 13 sy phan Gng ctia ngudi tiéu ding
khi uéc luong sy nhan dugc trai nguoc gitta mong mubn trude d6 va két qua thuc su
nhu cam nhén ctiia minh sau khi tiéu dung. Kotler (2000) cho ring su hai 1ong 1a mirc do
clia trang thai cam giac cia mot nguoi bat nguon tir viée so sanh két qua thu duoc tir san
pham voi nhiing ky vong ciia nguoi d6. Theo d6 su hai long 1a ham cia sy khac biét
giita két qua nhan dugc va ky vong. Khach hang c6 nhiing cap d6 hai long khac nhau,
néu muc do dap ung cta san pham, dich vu mang lai thdp hon so véi ky vong thi khach
hang s& bat man; néu mirc do dap tng cua san pham, dich vu ngang bang véi ky vong
ban dau thi khach hang s& hai 10ng; truong hop mirc do dap ing cta san pham, dich vu
cao hon ca ky vong. Cac nghién ctru st dung khai ni€ém sy hai long, su hai long cia
khach hang hay sy hai 10ng khach hang dé chi trang thai cam giac, phan ng ciia ngudi
tiéu dung ddi véi viéc duge dap tmg nhimg mong mudn va cam nhan vé gia tri (Cronin
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& cong su, 2000). Cac khai niém nay c6 y nghia twong ty nhau tiy thudc vao ting ddi
tugng khao sat trong nghién ctru. Trong nghién ctru nay, khai niém su hai long cua khach
hang dugc sir dung lam khai niém nghién ctru voi1 khach hang 1a nguoi tiéu dung truc
tiép dich vu cua cac chudi ctra hang ca phé va tap trung phan tich méi lién hé gitra gia
tr1 cdm nhan va long trung thanh thuong hi¢u, nén sé khong chu trong vao cac hudng

khac nhu danh gia mic d§ nhéan biét thuong hi¢u, sy mong doi.

Su tin tudng va hai long cua khach hang c6 tac dong tich cuc dbi v6i long trung
thanh thuong hiéu cua khach hang, ddng thoi cam nhan vé gia tri ciia thuong hiéu tac
dong truc tiép dén long trung thanh cua khach hang (Ailawadi & Farris, 2017). Két qua
nghién ctru ciia Su & Swanson (2017) da chi ra rang gia trj cam nhan dugc hinh thanh
tir s két hop cua cac yéu té nhu chat luong san pham, gia ca va dich vu va két luin rang
gia tri cam nhan c6 tac dong dén 10ng trung thanh cua khach hang voi thuong hiéu va
co tac dong dang ké dén sy hai long. Gia tri cdm nhan c6 tac dong truc tiép dén sy hai
10ng ctia khach hang, tir d6 c6 tac dong dén long trung thanh (Cronin & cong s, 2000).
Sy hai 1ong 1a mot yéu t quan trong ciia marketing dd dwoc nghién ciru rong rii trong
hon 60 nam qua. Sy hai long va long trung thanh cua ngudi dung 1a nhitng yéu t6 khong
thé thiéu dan dén thanh céng cua doanh nghiép trong thi truong canh tranh (Kim & Park,
2019; Cui & cong su, 2023; Li & cong su, 2021). Cac 1y thuyét va thuc tidn marketing
d3 nhan manh tAm quan trong cua sy hai 1ong vi né lién quan chit ch& dén hanh vi sau
mua hang nhu mua lai va 1ong trung thanh véi thuong hiéu (Anabir, 2023). Nhiéu hoc
gia truée day di ching minh ring gia tri cam nhin anh hudng tich cuc dén sy hai long
va y dinh str dung lai dich vu trong tuong lai (Jin & cong su, 2015; Filieri & cong su,
2021). Gia tri cam nhan cing c6 sy hai 10ng cta khach hang, trong khi su hai long 1a
yéu t6 quan trong nhéat ddi véi 1ong trung thanh (Zeithaml, 1988; Hsu & cong sy, 2012;
Hsieh & Li, 2020; Rodriguez & cong sy, 2020) va thuong hiéu can tao ra gia tri dé duy
tri long trung thanh cia khach hang (Kumar & Shah, 2004). Khach hang hai long véi
dich vu c6 kha nang quay lai sit dung ching trong tuong lai va trung thanh véi thuong
hiéu (Kaya & cong su, 2019; Ferreira & cong su, 2019; Rodriguez & cong su, 2020).Tu
cac luan diém chinh da bién dan ¢ trén c6 thé thiy rang gia tri cam nhan gdm nhiéu
thanh phan va c6 tac dong dén sy hai 1ong cta khach hang va 10ng trung thanh thuong
hiéu, nghién ctru nay dat ra cac gia thuyét nhu sau:
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H2: Gia tri cam nhdn tac dong tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.
H3: Gia tri cam nhdn tac dong tich cuc dén sw hai long cua khdch hang.

H4: Sw hai long cua khdch hang tic déng tich cwc dén long trung thanh

thuong hiéu.
2.3.3. M6i quan hé giira tinh vi chiing tiéu dung va 1ong trung thanh thuwong hiéu

Nagashima (1977) di nhan thdy ring tinh vi chung tiéu dung anh hudéng dén thai
d6 cua ngudi tiéu dung ddi voi cac san pham nudc ngoai va viéc mua cic nhin hiéu
nudc ngoai. Mot sé nghién ctru trude day da tim thdy mébi quan hé tich cuc giira tinh vi
chung tiéu dung va long trung thanh thuong hiéu, Burton & cong su (1998) da phat hién
rang ngudi tiéu dung coi trong chiing tdc cao c6 kha ning cao hon dé thé hién long trung
thanh ddi voi cac thuong hiéu trong nudce. Nghién ciru khac cua Papadopoulos & Heslop
(2002) ciing cho thay tinh vi chung tiéu dung c6 tac dong tich cuc dén long trung thanh
dbi voi thuong hiéu trong nude. Nghién ctru ctia Han & cong sy (2010) da phat hién ra
rang tinh vi ching tiéu dung c6 tic dong tiéu cuc dén 10ng trung thanh, ho tim thiy rang
ngudi tidu dung c6 mirc 46 quan trong ddi v6i chiing toc cao hon it ¢6 kha niang thé hién

1ong trung thanh ddi véi cac thuong hiéu nudc ngoai.

Tinh vi ching ti€u dung va long trung thanh thuong hi¢u la hai khia canh quan
trong trong linh vuc hanh vi nguoi tiéu dung. Theo Lee & Green (1991), tinh vi chiing
tiéu ding c6 thé co tac dong dang ké dén hanh vi ciia nguoi tiéu dung, dic biét trong boi
canh thuong mai qudc té va toan cau hoa, no ciing ¢ thé anh hudng dén thai do dbi voi
cac nén vin héa va san phim nudc ngoai, tir d6 tinh vi ching tiéu dung c6 kha ning tac
dong tiéu cuc dén 1ong trung thanh thuong hiéu do ngudi tidu dung cé xu hudng ua thich
thuong hi¢u trong nudc hon thuong hiéu nudc ngoai. Tuong tw, Shimp & Sharma (1987)
nhan thiy rang nguoi tiéu ding c6 tinh vi chung thap it co6 kha ning trung thanh véi
thuong hiéu nudc ngoai vi ho coi trong ban sic dan toc va ung ho san pham trong nudc.

Téng quéat cho thdy mdi quan hé giita tinh vi ching tiéu dung va long trung thanh
thuong hiéu rat phirc tap va co thé thay doi tiy thudc vao ngir canh va dan s6 dugc
nghién ctru. Trong khi mot s6 nghién ciru tim thdy moi quan hé tiéu cuc giita hai khia

canh nay, nhitng nghién ctru khéc lai tim théy mbi quan h¢ tich cuc hodc khong tim théy
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moi quan hé va cac nghién ctru trudc da phan nghién clru moi quan hé nay thong qua
thai do va hanh vi chtr chua khai thac sau vé moi tac dong truc tiep. D€ hi€u ro hon vé
tac dong cua tinh vi chung ti€éu dung dén long trung thanh thuong hi¢u, can thuc hién

nhiéu nghién ctru hon, do d6 trong nghién ctru ndy, gia thuyét duoc dé nghi nhu sau:

HS5: Tinh vi ching tiéu ding tac déng tich ciee dén long trung thanh thirong hiéu.

Tu viéc téng quan tai li€u, lugc khao céc nghién ctru trudce, cung viéc nghién ciu
cac khai niém cho thdy c6 nhiéu hudng tiép can, tuy nhién trong gidi han pham vi cua
nghién citu Ndy cing voi cac 1y thuyét nén dugc st dung va huéng tiép can duoc lya
chon véi nhiing gia thuyét néu trén, moé hinh nghién ciru da duoc xéac 1ap gdm 4 bién:
Tinh vi chung tiéu dung, Gia tri cam nhan, Su hai 1ong cta khach hang va Long trung
thanh thuong hiéu. Trong d6 gi tri cam nhan 14 bién bic cao, gdm c6 6 bién thanh phan:
Gia tri co s vat chat, Gid tri chét lugng, Gia tri nhan vién, Cam nhan vé gia, Danh tiéng

thuong hi¢u va Gi4 tri cdm xuc.

GIA TRI
NHAN VIEN
(PE)

DANH TIENG
THUONG HIEU
(RE)

GIA TRI CO SO
VAT CHAT
(ES)

GIA TRI
CAM XUC
(EM)

GIA TRI
CHAT LUONG

(PQ)

CAM NHAN
VE GIA
(PR)

GIA TR]
CAM NHAN
(PV)
H1 (+) H3 (+) H2 (+)
SUHAI LONG
_CUA
KHACH HANG H4 (+)
(SA)
TiNH H5 (+) LONG
VI CHUNG N TRUNG THANH
TIEU DUNG THUONG HIEU
(CE) (LO)

Hinh 2.1. M6 hinh nghién ctru dé xuat
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TIEU KET CHUONG 2:

Trong chuong 2, trén co s nhimng khéi niém, cac 1y thuyét nén va mot sé nghién
ctru thyc nghiém lién quan, nghién ciru nay da dé xuat mo hinh nghién ctru “Mbi quan
hé gifra tinh vi chung ti€éu dung v&i gia tri cdm nhan va long trung thanh thuong hiéu -

Trudng hop nghién ciru cac chudi cira hang ¢ phé noi dia tai TP.HCM” vai 5 gia thuyét.
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CHUONG 3:
THIET KE NGHIEN CUU

3.1. QUY TRINH NGHIEN CUU

Quy trinh nghién ctru dé tai ndy gém cac giai doan sau:

Giai doan 1: Nghién ctru dinh tinh

Dé tra 101 cac cau hoi nghién ctru va giai quyét duge muc tiéu nghién ciru da dat
ra, nghién ctru nay di tién hanh hé thong 1y thuyét nén, cac khai niém nghién ciru va
lugc khao cac nghién ciru trudc, tir d6 chi ra nhimg khoang trdng nghién ctru, ciing nhu
dé xuat mo6 hinh nghién ctru va ké thira cac bién/ bién quan sat duogc sir dung dé do luong
cac khai ni€ém nghién clru trong cac nghién ctru da thuc hién trudc d6. Tuy nhién, viéc
ké thira nguyén trang cac bién/ bién quan sat tir cac nghién ctru trudc vao nghién ctru
moi quan hé giira tinh vi chung tiéu dung véi gia tri cam nhén va long trung thanh thuong
hiéu - Nghién ctru kiém dinh trudng hop cac chudi ctra hang ca phé ndi dia tai TP.HCM
chua that sy phu hop vi dic trung vé vin hoa, hanh vi tiéu dung cua cac khu vuc trén
thé gi6i 1a khac nhau. Vi thé, dé khic phuc diéu nay hai nghién ctru dinh tinh doc 1ap
duoc thuc hién 1a phdng van sdu va thao luan nhom. Két qua nghién ctru dinh tinh 1a co
s& dé xac dinh mé hinh nghién ctru, x4c dinh thang do va 1am co s¢ d6 phat trién bang

khao sat so bo.
Giai doan 2: Nghién ctru dinh lwgng so bo

Tai nghién ciru nay nghién ciru So bd duge thyc hién bang phuong phap 1dy mau
thuan tién va phéan tich danh gia bang hé sb tai ngodi voi su hd trg ctia phan mém
SmartPLS 3.0 nham danh gia do tin cdy cua thang do va loai di nhiing thang do khong
pht hop. Trén co s& d6, hoan thién va hinh thanh bang khao sat chinh thirc dé thuc hién

nghién ctru dinh lugng chinh thure.
Giai doan 3: Nghién ciru dinh lwgng chinh thirc
Nghién ctru dinh luong chinh thire duogc thue hién, gdm: (i) Khao sat bang phuong

phap 1y mau thuén tién; (i) Phan tich mau nghién ctru chinh thuc; (iii) Panh gid mo

-51-



hinh do luong va danh gia mo hinh cau truc dé ki€ém dinh mo hinh nghién ctru va gia

thuyét nghién ctru bang mé hinh phuong trinh c4u tric binh phuwong t6i thiéu riéng phan
(PLS-SEM).

GIAI
POAN --

———

-
<

o

1
1
1

1
1
1

VAN DPE NGHIEN CUU

<

CO SO LY THUYET
- Heé théng 1y thuyét nén va luge khao cac nghién ctru trude.
- P& xuit mé hinh nghién ctru va thang do (du théo).

U

NGHIEN CU'U PINH TINH
- Phong van sau (n = 10) nhdm kham phé va phat trién/ hiéu chinh céc
bién va bién quan sat va kiém dinh gia tri ngi dung CVR.

- Thao luan nhém (n = 8) nham hiéu chinh cac bién quan sat vé mat
nglr nghia va kiém dinh gié tri ndé1 dung CVR.

- Hinh thanh bang phong van dinh lugng so bo.

L

NGHIEN CUU PINH LUQNG SO BQ
- Hiéu chinh thang do (n = 300).

- Panh gia do tin cay thang do bang hé sé outer loading (SmartPLS
3.0).

- Hinh thanh bang cau hoi khao sat chinh thirc.

U

NGHIEN CUU PINH LUQNG CHINH THUC
- Khao sat bang bang cau hoi chinh thire (n = 1100).
- Mai hoa dit liéu, 1am sach dit liéu, mé t4 mau nghién ctru (SPSS 26).
- Danh gia m6 hinh do ludng va mé hinh cau trac; kiém dinh gia
thuyét, kiem dinh m6 hinh, phan tich da nhom (SmartPLS 3.0).

<

VIET BAO CAO KET QUA NGHIEN CUU

Hinh 3.1: So' @6 quy trinh nghién ctru
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3.2. NGHIEN CUU PINH TiNH

Tt viéc thyc hién nghién ctu lugce khao cac tai licu dé xac dinh cac khai niém va
moi quan hé giita cac khai niém trong mo hinh, nghién ctru nay di c6 sy ké thira nhiing
bién/ bién quan sat cua cac nghién ctru trude d6 (Phu luc 1). Cu thé, d6i voi khai niém
Tinh vi ching tiéu dung ké thira tir nghién ctru ctia Shimp & Sharma (1987); khai niém
Gi4 tri cam nhan ké thira tir nghién ctru cia Sdnchez & cong su (2006) va Petrick (2002);
khai niém Su hai 1ong ctia khach hang ké thira tir nghién ctru ctia Cronin & cong su
(2000) va khai niém Long trung thanh thuong hiéu dugc ké thira tir nghién ctru ciia Y00
& Donthu (2001).

Vi cac bién/ bién quan sat goc bang tiéng Anh sé tién hanh chuyén ngir sang tiéng
Viét va chinh sira tir ngit cho phu hop v6i d6i tuong nghién ciru va bdi canh nghién ciru
tai Viét Nam, dong thoi trong nghién ciru nay c6 tham khéo tir cac nghién ctru khac tai
Viét Nam nham hiéu chinh tao sy d& hiéu hon nhung tuan theo quy tic khong lam mat
di y nghia gbc ctia khai niém nghién ciru; va sau do tién hanh thuc hién phong véan siu,

thao luan nhoém.
3.2.1. Phéng vin siu
3.2.1.1. Cach thirc thuc hién

Phong van sau gitp cho ngudi nghién ctru trong tac théng qua budi trd chuyén va
phong vén truc tiép. Tir d6, thu thiap nhimng y kién, quan diém cta nhitng nha nghién ctru
vé van dé nghién ctru. Bén canh d6, khi 4p dung phong van sau, nha nghién ctru ciling
kiém soat cac phan hdi mot cach c6 hé thdng va rd rang (Silverman, 2021). Phong vén
sau la phuong phap phod bién nhat dé thu thap dir liéu trong nghién ctru dinh tinh (Rogers
& Bouey, 1996).

Hoat dong phong van sau duoc thuc hién bang dan bai phong van ban cau triic theo
ké hoach véi noi dung quan trong theo mot ) yéu t6 da dugc du dinh trude voi 05 giang
Vién la cac nha khoa hoc hién dang giang day tai cac truong dai hoc, hoc vién véi cac
nganh thudc khbi nganh kinh doanh va quan 1y (gdm 01 tién si cua Truong Pai hoc Kinh
té Luat — Pai hoc Qubc gia TP.HCM, 01 tién si cua Truong Pai hoc Ngan hang
TP.HCM, 01 pho gido su, tién si ciia Hoc vién Hang khong Viét Nam, 02 tién si cua
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Truong Pai hoc Tai chinh — Marketing) dé kham phé va phat trién cac bién/ bién quan
sat duoc thiét ké dwa vao két qua co duoc tir nghién ctru luoc khao trude dé va duge
diéu chinh, bd sung tai Viét Nam (Phu luc 2) va 05 nha quan tri cia cac doanh nghiép
trong linh vuc kinh doanh chudi cira hang ca phé noi dia (g6m 01 Trudng bd phan kinh
doanh ctia Cong ty TNHH MTV Ca phé Hong Céac va 04 Trudng phong marketing/ Kinh
doanh cua Tap doan Trung Nguyén Legend, Cong ty TNHH TNI King Coffee, Cong ty
TNHH MTV An Quy — Ca phé AQ, Cong ty TNHH Ca phé H&M) nham kiém tra vé
mtrc d6 phut hop vé mit ngit nghia duoc sir dung trong cac phat biéu nham dam bao tinh

thdng nhét, rd rang va khong gay nham 1an cho dép vién khi duoc khéo sat (Phu luc 3).

M&i phién phong van siu duogc thuc hién trong khoang tir 60 phut — 90 phdt. Sau
khi gio1i thiéu vé muc tiéu va nodi dung du kién cta budi phong van, cac cau hoi duge dat
ra dua trén dan bai phong van da chuan bi truée. Qua trinh phong van s& bat dau tir viéc
dit cau hoi cho dap vién, ling nghe quan diém cua déap vién, thao luan v6i dap vién vé
quan diém cua ngudi nghién ciru, rat ra két luan vé van dé. Cac budi phong véan siu két
thc khi khong con phat hién thém cac ¥ kién méi vé thang do ctia cac thanh phan trong
nghién ctru. Trong lac phong van, mot sb cir dong, phan tng va tam dimg cua dbi tuong
phong van 1a rat quan trong va thudng cung cip thém thong tin c6 gia tri (Silverman,
2021).

Sau d6 tit ca cac bién va bién quan sat duoc téng hop lai thanh dang bang dé dua
vao kiém dinh gia tri n01 dung. Gié tri ndi dung 1a mdt thu tuc can thiét trong bat ky qua
trinh phat trién thiét bj nao (Benson & Clark, 1983). Muc dich la dé kiém tra xem nguoi
tra 101 c¢6 thé hiéu cac bién/ bién quan sat d6 mét cach dé dang va tuwong ty hay khong.
Céc bang tong hop gom cac bién, bién quan sat va 3 ¢t tmg voi 3 muc lya chon: “can
thiét”, “hiru ich nhung khong can thiét” va “khong can thiét”. Giai doan nay s& danh gia
do tin cdy ndi dung (content validity) bang chi sé CVR (content validity ratio) theo cong
thire cua (Lawshe, 1975):

_ (Ne—N/2)

CVR
N/2

Trong d6: CVR 1a chi sd gia tri ndi dung; Ne 1a s6 dap vién cho biét 1a can thiét; N

1a tong sb dap vién tham gia
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Gia tri CVR nam trong khoang tir —1 (khong thiét yéu) va +1 (thiét yéu) voi gia tri
CVR > 0 cho thay rang hon mot nira s6 thanh vién danh gia dong y mot bién hay bién
quan sat la can thiét. Khi CVR > 0, cac hang muc ciu trac va do luong dat duge do tin
cdy vé noi dung (Lawshe, 1975). Tuy nhién, khi dién giai CVR cho bat ky muc nao, diéu
quan trong 1 phai xem xét mirc d6 déng ¥ c6 cao hon mirc c6 thé xdy ra tinh cd hay
khong. Do d6, chi s6 CVRcritical dwgc sir dung thay vi CVR.

3.2.1.2. Két qud phéng vin siu

Moéi quan h¢ giira cac khai niém nghién ciru

Day 13 budc thir hai trong nhitng phan cua phét trién bién va bién quan sat sau phan
phat trién tir 1y thuyét va cac nghién ctru lién quan. Sy déng nhat phai nhat quan vé ngir
nghia va hinh anh. Két qua phong van sau cho thdy Hoi dong 05 chuyén gia Ia giang
vién thudc khdi nganh kinh doanh va quan 1y nhét trf v6i cac ngir nghia va cac gia thuyét
nghién ctru lién quan dén mdi quan hé cta cac bién gdm: Tinh vi ching tiéu dung, Gia
tri cam nhan, Sy hai long ctua khach hang va Long trung thanh thwong hiéu; trong d6
Gi4 tri cam nh4n 13 bién béc cao, gdm c6 6 bién thanh phan: Gia trj co so vat chit, Gia
tri chét lugng, Gié tri nhan vién, Cdm nhan vé gia, Danh tiéng thuong hiéu va Gia tri

cam xuc.

Trude d6, viée yéu td “Danh tiéng thuong hiéu” duoc dua vao mé hinh thay cho
yéu t6 “Gia tri xa hoi” duoc 05/05 chuyén gia ndy nhét tri cho 13 hop 1y vé& mit 1y thuyét
va phu hop véi thuc tién nghién ctru trong linh vuc chudi cira hang ca phé ndi dia tai
TP.HCM. Theo d6 trong khi xdy dung mé hinh nghién ctru, nhan thiy rang yéu t6 Gia
tri xa hoi khong c6 ¥ nghia nhiéu trong nghién ctru nay vi gia tri xa hoi thé hién niém tu
hao, su hanh dién, nhan cach va uy tin cia khach hang dugc xa héi thira nhan va dé cao
khi str dung dich vu (Sanchez & cong sy, 2006); d6i v6i hanh vi tiéu dung dich vu chudi
ctra hang ca phé 1a mot dich vu pho thong khong thé hién cy thé gid tri xd hoi cua khach
hang; do d6 trong nghién ctru nay yéu t6 nay duoc cho 1a khong c6 anh huong 16n dén
Gid tri cam nhan ctia khach hang sir dung dich vu chudi ctra hang ca phé va di loai yéu
t6 ndy ra khoi mé hinh nghién ctru dé nghi. Pong thoi tham khao thém nhiéu nghién ciru
khac, yéu t6 Danh tiéng thuong hiéu dugc nhan thdy c6 anh huong nhiéu dén Gi4 tri
cam nhan cua khach hang, né 1am cho khach hang cam thiy tin tuong, an tam khi str
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dung san pham hay dich vu nao d6 (Zeithaml, 1988; Petrick, 2002); va cac két qua
nghién ctru cuia Dodds & cong sy (1991b); Teas & Agarwal (2000) cho thay tén thuong
hiu, tén ctra hang va tén quéc gia co tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan; vi thé, ¢
thé cho rang nhitng phan Gmg mang tinh biéu twong (danh tiéng cua dich vu duoc cung
cap dé tim kiém dija vi) anh huong dén nhan thirc cia nguoi tiéu dung vé gia tri. Vi thé

yéu t6 nay duoc dua vao mo hinh nghién ctru dé nghi.
Phat trién thang do ciia cac khai niém nghién ciru

Thang do Tinh vi chiing tiéu dung
Dua trén thang do gbc CETSCALE cuia Shimp & Sharma (1987) do luong tinh vi

chung tiéu ding véi 17 bién quan sat (Bang 3.1). Khi dugc phong van sau, ca 05 chuyén
gia (giang vién thudc khdi nganh kinh doanh va quan 1y) da ddng y véi viéc sir dung
thang do nay vao nghién ctu 12 phi hop, tuy nhién can hiéu chinh ca vé sé lugng bién
quan sét va |oi phat biéu cho phu hop véi diéu kién cia nghién ciu va bdi canh nghién
ctru tai Viét Nam (1a mot quéc gia dang phat trién) trong khi thang do CETSCALE nay
duogc hinh thanh va phét trién tai My (1a mot qudc gia da phat trién tir 1au), cu thé cac y
kién déng gop nhu sau: Viét Nam 13 mot qubc gia dang phat trién, c6 stc san xuat hang
hoa chua cao, trinh d6 cong nghé con han ché, trong khi nhu ciu tiéu dung kha cao nén
viéc nhap khau hang hoa néi chung va cac dich vu néi riéng 1a tit yéu, do dé cac phat
biéu mang tinh cAm can han viéc dwa hang héa nude ngoai vao thi truong nodi dia (bién
quan sat 12, bién quan sat 14 trong Bang 3.1) hay phé phan gay git viéc tiéu dung hang
nhap khau dén muc tr& thanh trach nhiém cta ngudi mua (bién quan sat 17 trong Bang
3.1) thi khong phu hop va nén dugce loai bd. Trong thang do gbc, mot vai phat biéu con
mang tinh ldp ¥, can c6 su hiéu chinh dé tranh 13i nay (bién quan sat 2, 10 va 16 trong
Bang 3.1). Va 05 chuyén gia (nha quan tri trong linh vuc kinh doanh chudi cira hang ca
phé noi dia) cho rang khong nén phat biéu mot cach chung chung ma can cu thé hoa
dich vu dang dugc nghién ciru vao cic phat biéu dé nguoi khao sat hiéu rd hon vé noi
dung can khao sat vi tinh vi ching tiéu dung la khai niém chua duoc biét dén rong rai
tai Viét Nam. Sau khi phong van sau, thang do Tinh vi chung tiéu dung duoc hiéu chinh

gom 12 bién quan sat nhu trong Bang 3.2.
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Bang 3.1: Thang do gbc Tinh vi chiing tiéu ding (CE)

Thang do goc

Tam dich

Ngudn

Consumer Ethnocentrism (CE

TSCALE) - Tinh vi chiing tiéu dun

g (CE)

1. American people should
always buy  American-made
products instead of imports.

1. Nguoi My nén luén luén mua
san pham nudc My san xuat thay vi
nhép khau.

2. Only those products that are
unavailable in the U.S. should be
imported.

2. Chi nhitng san pham khong c6
san & My thi méi nén nhap khau.

3. Buy American-made products.
Keep America working.

3. Mua san pham do M¥ san xuat
la gilt cong viéc cho nguoi My.

4. American products, first, last,
and foremost.

4. Nguoi My phai uu tién mua san
phdm cua M¥.

5. Purchasing foreign-made
products is unAmerican.

5. Mua san pham nudc ngoai
khong phai 1a ngudi M chén chinh.

6. It is not right to purchase
foreign products, because it puts
Americans out of jobs.

6. Mua san pham nhip ngoai 1a
khong tot boi vi nd sé khién nguoi
My mat viéc.

7. A real American should
always buy  American-made
products.

7. Mot ngudi My thuc sy nén luon
ludén mua san pham san xuat tai My.

Shimp &

8. We should purchase products
manufactured in America instead
of letting other countries get rich
Off us.

8. Chling ta nén mua san pham
dugc san xuat tai My thay vi gop
phan lam giau cho nudc khac.

Sharma
(1987)

9. It is always best to purchase
American products.

9. Tbt nhat 13 luén luén mua hang
My.

10. There should be very little
trading or purchasing of goods
from other countries unless out of
necessity.

10. N&n han ché giao dich hodc mua
san pham tur cac nudc khac trir khi
can thiét.

11. Americans should not buy
foreign products, because this
hurts American business and
causes unemployment.

11. Nguodi My khong nén mua san
pham nudc ngoai, boi vi diéu nay
1am ton hai doanh nghiép My va gay
ra that nghiép.

12. Curbs should be put on all
imports.

12. Nén ngin chin moi san pham
nhép khau.

13. It may cost me in the long - run
but | prefer to support American
products.

13. Mua san pham ctia My co thé
khién t61 ton chi phi hon nhung t6i
thich ho tr¢ san phdm cia My.

14. Foreigners should not be
allowed to put their products on
our markets.

14. Nguoi nude ngoai khong duoc
phép dat san pham cua ho vao thi

truong cua chiing toi.
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Thang do goc

Tam dich

Ngudn

Consumer Ethnocentrism (CE

TSCALE) - Tinh vi chiing tiéu dun

g (CE)

15. Foreign products should be
taxed heavily to reduce their entry
into the U.S.

15. Céc san pham nudc ngoai nén bi
danh thué cao nham gidm nhép khau
vao My.

16. We should buy from foreign
countries only those products that

16. Chung ta chi nén mua nhiing
san pham tor nudc ngoai ma ching ta

we cannot obtain within our own | khong thé c6 duoc trong nude.

country.

17. American
purchase products made in other | pham san xuit & cac nudc khac chiu
countries are responsible for | trach nhiém vé viéc lam nhimg
putting their fellow Americans out | ngudi My mat viéc.

of work.

consumers  who | 17. Nguoi tiéu dung My mua san

Bang 3.2: Thang do Tinh vi ching tiéu dung (CE) — da hiéu chinh

Ky A
STT Ay NOi dung
hi¢u

1 | ce1 Nén tiéu ding & cac chudi ctra hang ca phé ndi dia thay vi cia
nudc ngoai.

> | CcE? Ung ho tiéu dung & c4c chudi cira hang ca phé noi dia 1a gop phan giir
viéc lam cho nguoi Viét Nam.

3 | cE3 Ngudi Viét Nam nén vu tién tiéu ding & cac chudi cira hang ca phé noi
dia.

4 | cea Viéc tiu dung ¢ cac chudi cira hang ca phé noi dia 1a thé hién 1ong yéu
nudc.

5 | CEs5 C6 thé s& tén chi phi hon nhung t6i thich hd tro cac chudi cira hang ca
phé noi dia thay vi ciia nudc ngoai.
Nguoi Viét Nam khong nén tiéu dung & cac chudi cira hang ca phé

6 CE6 | nudc ngoai, bdi vi diéu nay lam ton hai dén hoat dong kinh doanh cua
cac doanh nghiép noi dia.

7 | CE7 Nén co rao can vdi cac chudi ctra hang ca phé nudc ngoai dé bao vé
cac doanh nghiép noi dia.

s | ces Chi nén tiéu dung cua cac chudi ctra hang ca phé nudc ngoai khi ma
cac chuoi ctra hang ca phé noi dia khong thé co duoc.

9 CE9 Ngudi Viét Nam chan chinh khong nén tiéu dung cua cac chudi cira
hang ca phé nudc ngoai.
Ua chudng cic chudi cira hang ca phé nudc ngoai khong phai 1a hanh

10 |CE10| .7, oo e xren
vi dling dan ctia nguoi Viét Nam.
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Ky

STT hi¢u Noi dung

Chung ta nén tiéu thy dich vu ctia Viét Nam thay vi gop phan lam giau
cho nudc khac.

12 | CE12 | Tét nhat 1a tiéu dung dich vu caa Viét Nam.

11 | CE1l

Thang do Gia tri caAm nhan

Dua trén thang do cua Sanchez & cong su (2006) cho 5 thanh phan vai 20 bién
quan sat gom: Gia trj co so vat chat, Gia trj chat luong, Gié tri nhan vién, Cam nhan vé
gia, Gié tri cam xuc va thang do gdc cua Petrick (2002) cho thanh phan Danh tiéng
thuong hiéu véi 5 bién quan séat (Bang 3.3). Khi dugc phong van sau, ca 05 chuyén gia
(giang vién thudc khdi nganh kinh doanh va quan 1y) da dong y véi viéc sir dung céc
thang do nay vao nghién cttu 12 phi hop va c6 cac dong gop ¥ kién theo ting thanh phan
cta thang do Gia tri cam nhan, cu thé nhu sau: (i) Gid trji co sé vat chat: Bo sung bién
quan sat “Bii giit xe thong thoang va dé dang cho viéc guri xe” vi dy 1a 1 dic diém
thudc vé co s¢ vat chat ddi véi chudi ctra hang ca phé néi dia va phu hop véi dic diém
giao thong hién tai ciia Viét Nam néi chung va TP.HCM ndi riéng. B6 sung bién quan
sat “Thoi gian 1am viée cua chudi cira hang ca phé” vi dic diém nay anh hudng dén thoi
gian lya chon tiéu dung dich vu cua khach hang. (ii) Gia tri chat luong: DPong ¥ voi 4
bién quan sét theo thang do gdc nhung hiéu chinh ciu chit cho pht hop véi dé tai nghién
ctru va khong c6 v kién loai bo hay bd sung thém bién quan sat ndo. (iii) Gia tri nhan
vién: Véi dic diém kinh doanh dang chudi thi viéc t6 chirc van hanh va quan 1y cac hoat
dong kinh doanh ban 1¢ theo cuing mot phuong thire, ban 1é cing mot chung loai, thuc
hién ciing mot phuong thirc ban 1é va ciing mot chinh sach ban 1¢ vi thé viéc nhan vién
tai diém ban s& duoc danh gia thién vé cach thurc phuc vu hon la viéc 1a mét chuyén gia
hoic tu dong cap nhat xu hudng vi thé 4 bién quan sat trong thang do gdc can hiéu chinh
lai 101 phét biéu vé cach thirc phuc vy nhung khong 1am thay doi ban chét cua thang do.
B6 sung 2 bién quan sat “Phuc vu nhanh nhen” va “Co6 mat kip thoi khi khach hang can”
dé 1am cu thé hon gia tri nhan vién trong dich vu cta chudi ctra hang ca phé. (iv) Cam
nhan vé gia: Bo sung bién quan sat “Sy on dinh vé gia ctia chudi cira hang ca phé” so
v6i thi truong vi d6i voi dich vu dang chudi thi sy thay d6i vé gia rat nhay cam dbi vai
ngudi tiéu dung nén sy 6n dinh 14 can thiét. (v) Gia tri cam xdc: Loai bo bién quan sat
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“Nhan vién luon sin 1ong dap ing mong mudn” trong thang do gbc vi tring lap vai bién
quan sat ¢ thanh phan gia tri nhan vién. (vi) Danh tiéng thuong hiéu: Trong thang do
gbc ¢ 2 bién quan sat cung thé hién sy c¢6 uy tin cta thuong hiéu, dé nghi bo di 1 bién
quan sat dé tranh sy triung ldp. B6 sung thém 3 bién quan sat “Hinh anh chudi cira hang
ca phé ¢ su khac biét”; “Hinh anh thuong hiéu cuia chudi cira hang ca phé thé hién sy
than thién”, “Hinh anh thuong hiéu cua chudi ctra hang ca phé thé hién su an can”.

Va sau d6 05 chuyén gia (nha quan tri trong linh vuc kinh doanh chudi cira hang
ca phé noi dia) ¢ su diéu chinh ngit nghia mot s phat biéu cho phu hop voi bdi canh
tai Viét Nam. Sau khi phong van sdu, thang do Gia tri cam nhan duogc hiéu chinh gém

31 bién quan sat nhu trong Bang 3.4.

Bang 3.3: Thang do géc Gia tri cam nhan (PV)

Thang do goc Tam dich Nguon
Perceived Value (SERV - PERVAL) - Gia tri cam nhan (PV)

1. The distribution of the | 1 Cach bd tri ndi that

interior favoured | thign vé sy kin ddo va
confidentiality and privacy. | riang tu.

2. The establishment was | 2. Cita hang gon gang va
Functional | neat and well organised. duoc t6 chirc tot.

value of the |3 The installations were | 3, Cira hang rong ri, hién
travel agency | spacious, modern,  and | dai va sach s&.
(installations) | clean. - :

4. The establishment was | 4 Cua hang ¢6 vi tri t6t
well located (easily found, | (48 tim, & trung tam
central ar}d/ or with good va/hodc c6 cac tuyén giao | Sanchez
transport links). thong thuén tién). & cong
5. They were good| s Hola nhitng chuyén gia sw (2006)

_ professionals, and they gi6i va ho ludn cap nhat vé
Functional | were up-to-date about new | cac mat hang va xu huéng

value of | jtems and trends. méi.
contact — .
personne| of 6. They knew their JOb 6. H(_) biét ro cf)ng ViéC
the travel well. cua minh.
agency 7. Their advice was| 7. Lyi khuyén ctia ho At
(prof_essmna- valuable. co gia tri.
lism)

8. The knew the tourism | g8 Sy hidu biét vé cac gbi
packages. du lich.
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Thang do goc Tam dich Nguon
Perceived Value (SERV - PERVAL) - Gia tri cAim nhan (PV)
9. The tourism package | 9. Goi du lich da mua dugc
purchased was well | 1§ chie tét.
organised.
Functional | 10- The quality of the | 10, Chit luong cua goi du
value of the tou.rlsm package  was | lich  duogc duy  tri
tourism maintained throughout. xuyén subt.
package | 11. Relative to  other | 11, So véi cac goi du lich
purchased | tourism packages purchased | khac da mua, n6 c6 chat
(quality) it hapl an acceptable level of luong & muc chip nhan
quality. duoc.
12. The result was as | 12. Kétqua nhu mong doi.
expected.
13. 1t was a 90_00' purchase | 13. D6 1a mét giao dich tbt
for the price paid. so vOi gia phai tra.
i ) gla hop ly.
value price priced.
15. The price was the main | 15 Gi4 Ia tiéu chi chinh
criterion for the decision. cho quyét dinh.
16. 1 am comfortable with | 16, Téi hai long voi goi
the  tourism  package | du lich da mua.
purchased.
17. The personnel were | 17, Nhan vién luén séin
al\_/vays willing to satisfy my long dap tng mong mudn
wishes as a customer, | cia t6i véi tu cach la
whatever product | wanted | khgch hang, bat k& san
Em0t||0n3| to buy. pham nao t6i mubn mua.
value
18. T_h_e perso_nnel gavé me | 18 Nhan vién mang lai
a positive feeling. cho t6i cam giac tich cuec.
19. 1 felt relaxed in the | 19, Toi cam thiy thoai mai
travel agency. trong cong ty du lich.
20. The personnel didn’t | 20, Nhan vién khong gay
pressure  me to decide ap luc budc toi phai quyét
quickly. dinh nhanh chéng.
21. Has good reputation. 21. C6 uy tin cao.
Reputation | 22. Well respected. 22. Pugc danh gia cao. lz;g&gl)(

23. Well thought of.

23. Pugc biét dén nhiéu.
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Thang do goc Tam dich Nguon

Perceived Value (SERV - PERVAL) - Gia tri cAim nhan (PV)

24. Has status. 24. Co vi thé.

25. Reputable. 25. Uy tin.

Bang 3.4: Thang do Gia tri cim nhan (PV) — da hi€u chinh

Ky N
STT hi¢u Noi dung

1 | ES1 | Khong gian bén trong chudi cira hang ca phé X thoang mat.

> | ggp | CéC thiét ké va trang tri bén trong chudi cira hang ca phé X dep mat, thu
hut.

3 | ES3 | Chudi ctra hang ca phé X ludn sach sé.

4 | psq | Bai gilt xe cua chudi ctra hang ca phé X thong thoang, dé dang giri va
lay xe.

5 ES5 | Vi tri chudi cira hang ca phé X thuan loi cho viée di lai cua toi.

6 | Esg | Thoi gian lam viéc cua chudi ctra hang ca phé X phu hop véi nhu cau
cua toi.
T6i cam thiy an tdm vé chit luong ctia san pham tai chudi cira hang ca

7 |pPQ1| &
phé X.

8 | PQ2 | Téi tin twdng vao chat lugng san pham cua chudi ctra hang ca phé X.
Chét luong cta san pham tai chudi ctra hang ca phé X luén duoc

9 | PQ3 | s > chd
kiém tra chat ché.

10 | PQ4 | Chudi cira hang ca phé X khdng ban cc san phdm kém chét luong.
Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X ludén san sang phuc vu

11 | PE1 , \
khach hang.

12 | PE2 | Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X ludn c6 mit kip thoi khi t6i can

13 | pea | Nhanvien tai chudi cira hang ca phé X ludn giai dap tan tinh nhimg thac
mac cua toi.

14 | PE4 | Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X lich su.

15 | PE5 | Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X than thién.

16 | PE6 | Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X phuc vu nhanh nhen.

17 | pry | Gid cua céc san pham tai chudi cira hang ca phé X c¢6 tinh quyét dinh
doi vai toi.

18 | PR2 Gia cua cac san pham tai chuoi cua hang ca phé X 6n dinh voi

thi truong.
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Ky

STT hi¢u Noi dung

Gia cta cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X phu hop voi
19 | PR3 £

chat lugng.

Cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X c6 gia ca phu hop Voi
20 | PR4 . o e 0 ns

kha nang chi tra cua toi.
21 | EM1 | Toi cam thay thich khi st dung dich vu tai chudi cira hang ca phé X.

T6i cam thay thoai mai, thu gian khi sir dung dich vu tai chudi cira hang
22 |EM2| . .

ca phé X.

T6i cam thiy duoc quan tdm, cham soc khi sir dung dich vu tai chudi
23 |EM3| oA

ctra hang ca phé X.

T6i cam thay duoc tn trong khi st dung dich vu tai chudi cira hang ca
24 |EM4 o

phé X.
25 | RE1 | Chudi ctra hang ca phé X dugc danh gia cao.

Chudi ctra hang X thuong xuyén c6 cac hoat dong quang ba
26 | RE2 A

thuong hiéu.
27 | RE3 | Chubi ctra hang ca phé X c6 uy tin cao.
28 | RE4 | Chudi cira hang ca phé X 1a thuong hiéu duge nhiéu ngudi biét dén.

Hinh anh chudi cira hang ca phé X co su khac biét so voi cac
29 | RES | ., .

ctra hang khac.

Hinh 4nh thwong hiéu cta chudi cra hang ca phé X thé hién su
30 | RE6 A p A

than thién.
31 | RE7 | Hinh anh thuong hiéu cua chudi cira hang ca phé X thé hién sy an can.

Thang do Sw hai long ciia khach hang

Dua trén nghién ctru cia Cronin & cong su (2000) do Iwong su hai long cua khach

hang véi 3 bién quan séat (Bang 3.5). Khi duoc phong van sau, 05 chuyén gia (giang vién

thudc khdi nganh kinh doanh va quan 1y) da dong y véi viéc sir dung thang do ndy vao

nghién ciu la phi hgp va 05 chuyén gia (nha quan tri trong linh vuc kinh doanh chudi

ctra hang ca phé ndi dia) c6 sy hiéu chinh vé cau chir theo dé tai nghién ctu. Sau khi

phong van sau, thang do Sy hai 10ng cua khach hang duogc hiéu chinh gom 3 bién quan

sat nhu trong Bang 3.6.
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Bing 3.5: Thang do goc Sw hai long ciia khach hang (SA)

Thang do goc Tam dich Nguon
Customer satisfaction - Sy hai long ctia khach hang (SA)
1. My choice to purchase this | 1. Toi lya chon st dung dich vu

service was a wise one. nay 12 mot diéu khon ngoan. Cronin
2. |1 think that I did the right thing | 2. T6i nghi rang t6i da lam dung N

. : C oA S : N & cong
when | purchased this service. khi t6i str dung dich vu nay. s (2000)
3. This facility is exactly what is | 3. Lua chon dich vu tai Co sé nay | °
needed for this service. la chinh xac.

Bang 3.6: Thang do Su hai long cia khach hang (SA) — da hi¢u chinh

Ky

STT | higu

N¢i dung

1 SA1 | Toi hai long khi tiéu dung dich vu tai chudi cira hang X.

T6i nghi rang t6i dd 1am dung khi t6i tiéu dung dich vu tai chudi
2 SA2 |
ctra hang X.

To1 s€ gioi thi€u nguoi than, ban be, ... tiéu dung dich vu cua chudi
3 SA3 1
cua hang X.

Thang do Long trung thanh thwong hiéu

Duya trén thang do gbc cua Yoo & Donthu (2001) do lwdng Long trung thanh
thwong hiéu véi 3 bién quan sat (Bang 3.7). Khi duoc phong van sau, 05 chuyén gia
(giang vién thudc khéi nganh kinh doanh va quan 1y) di déng y vai viéc st dung thang
do nay vao nghién ctru 1a pht hop va c6 y kién dé nghi b6 sung thém bién quan sat “S&
duy tri viéc tiéu dung lau dai” dé lam rd nét thém long trung thanh thwong hiéu cua
khach hang. Va sau d6 05 chuyén gia (nha quan tri trong linh vuc kinh doanh chudi cira
hang ca phé ndi dia) c6 sy diéu chinh ngit nghia mot s6 phat biéu cho phu hop vai bbi
canh nghién ciru. Sau khi phong van sau, thang do Sy hai 1ong cua khach hang duoc

hiéu chinh gom 4 bién quan sat nhu trong Bang 3.8.
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Bing 3.7: Thang do goc Long trung thanh thwong hiéu (LO)

Thang do goc Tam dich Nguon

Brand Loyalty - Long trung thanh thwong hiéu (LO)
1. | consider myself to be loyal to X. | 1. T6i nghi t6i trung thanh vai X.

2. X would be my first choice. 2. X 1a su lya chon dau tién cia téi | Yoo &

3. 1 will not buy other brands if X is | 3. T6i s&é khéng mua cac thuong | Donthu

available at the store. hiéu khac néu X c6 sdn tai| (2001)
cura hang.

Bang 3.8: Thang do Long trung thanh thwong hi¢u (LO) — da hiéu chinh

Ky A
STT hi¢u NOi dung

Chudi cira hang X 1a Iira chon dau tién cta t6i khi t6i c¢6 nhu cau tiéu
1 LO1 . . S s A

dung dich vu cura hang ca phé.

T6i s& khong chon cac chudi ctra hang khac néu c6 sin chudi cira hang
2 LO2 | . % S n

ca phé X tai day.

To1 s€ duy tri vige ti€u dung dich vu lau dai véi chudi ctra hang
3 LO3 | . &

ca phé X.
4 LO4 | Tbi nghi t6i trung thanh vé&i chudi cira hang ca phé X.

Tét ca cac bién va bién quan sat thudc mo hinh khai ni€m sau khi thyc hi¢n phéng
van sau dé kham pha va hiéu chinh dugc tong hop lai thanh 02 bang gdm: Bang cac bién
va Bang cac bién quan sat dé dua vao kiém dinh gia tri noi dung. Vi nghién ciru ¢6 10
ngudi tham gia, néu chi s6 CVR > CVRritical = 0,800 cac bién/ bién quan sat va sb luong

dap vién dong y t6i thiéu 13 9 thi s& dugc chip nhan (Ayre & Scally, 2014).

Bang 3.9: Két qua kiém dinh hé s6 CVR véi c4c bién nghién ciu (phéng vén sau)

So lua chon & cac mirc d

5 — Hé
STT Tén bién Khong (Can nhung Thiet | ¢4 7
thiét khéng yéu CVR qua
yéu | thiét yeu

1 | Tinh vi ching tiéu dung (CE) 0 0 10 |1,000 | bat
2 | Gia tri cdm nhan (PV) 0 0 10 | 1,000 | Pbat
3 | Su hai long cua khach hang (SA) 0 0 10 |1,000 | bat
4 | Long trung thanh thuong hiéu LO) 0 0 10 |1,000 | bat
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Chi s6 CVR ctia 4 bién déu dat yéu cau (CVR > CVRcritical = 0,800) nén ca 4 bién
ctia md hinh duoc chip nhan (Bang 3.9).

Bang 3.10: Két qua kiém dinh hé s6 CVR véi cac bién quan sat (phéng van sau)

S6 lwa chon & cac mirc dd Hé sé ’
STT | Ky hi¢u Khéng Cin nhung - . Két qua
thiét yéu |khong thiét yéu Thiét yeu | CVR
1 CEl 0 1 9 0,800 Dat
2 CE2 0 0 10 1,000 Dat
3 CE3 0 0 10 1,000 Dat
4 CE4 0 0 10 1,000 Dat
5 CE5 0 0 10 1,000 Dat
6 CEG6 0 1 9 0,800 Dat
7 CE7 0 0 10 1,000 Dat
8 CES8 0 0 10 1,000 Dat
9 CE9 0 1 9 0,800 Dat
10 CE10 0 1 9 0,800 Dat
11 CEl1 1 1 8 0,600 | Khong dat
12 CE12 1 2 7 0,400 | Khong dat
13 ES1 0 0 10 1,000 Dat
14 ES2 0 0 10 1,000 Dat
15 ES3 0 1 9 0,800 Dat
16 ES4 0 1 9 0,800 Dat
17 ES5 0 0 10 1,000 Dat
18 ES6 0 0 10 1,000 Dat
19 PQ1 0 0 10 1,000 Dat
20 PQ2 0 0 10 1,000 Dat
21 PQ3 0 0 10 1,000 Dat
22 PQ4 0 1 9 0,800 Dat
23 PE1 0 0 10 1,000 Dat
24 PE2 0 0 10 1,000 Dat
25 PE3 0 0 10 1,000 Dat

&
@



S6 lwa chon & cac mirc dd Hé 56 ’
STT | Ky hi¢u Khong Cin nhung K, A . Két qua
thiét yéu |khong thiét yéu Thiet yeu | CVR
26 PE4 0 0 10 1,000 bat
27 PES 0 0 10 1,000 Dbat
28 PE6 0 0 10 1,000 bat
29 PR1 0 0 10 1,000 bat
30 PR2 0 0 10 1,000 bat
31 PR3 0 0 10 1,000 bat
32 PR4 0 0 10 1,000 bat
33 EM1 0 0 10 1,000 bat
34 EM2 0 0 10 1,000 Dat
35 EM3 0 0 10 1,000 Dat
36 EMA4 0 0 10 1,000 Dat
37 RE1 0 0 10 1,000 Dat
38 RE2 0 0 10 1,000 Dat
39 RE3 0 0 10 1,000 Dat
40 RE4 0 0 10 1,000 Dat
41 RE5 0 0 10 1,000 Dat
42 RE6 0 1 9 0,800 Dat
43 RE7 0 1 9 0,800 Dat
44 SAl 0 0 10 1,000 Dat
45 SA2 0 0 10 1,000 Dat
46 SA3 0 0 10 1,000 Dat
47 LO1 0 0 10 1,000 Dat
48 LO2 0 0 10 1,000 Dat
49 LO3 0 0 10 1,000 Dat
50 LO4 0 0 10 1,000 Dat

Dbi vai 50 bién quan sat, két qua kiém dinh cho thiy c6 48 bién quan sat co chi so
CVR dat yéu cau va 2 bién quan sat: CE11, CE12 d3 khong dat gia tri ndi dung do chi
s6 CVR < CVRcritical = 0,800 (Bang 3.10); nhu vay 2 bién quan sat ndy sé& bi loai khoi
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mo hinh nghién ctru. M6 hinh nghién ctru gdm 4 bién véi 48 bién quan sat dugc chip

nhin dua vao hoat dong thao luan nhom tiép theo.
3.2.2. Thao ludn nhom
3.2.2.1. Cach thirc thuc hién

Thao luan nhom la mdt cudc thao ludn gitra cac ddi tuong dugc phong van véi
nhau dué6i sy hudng dan ctia nha nghién ctru nham cung cap thong tin vé mot chu dé cu
thé (Nguyen, 2011). Nhimng yéu t6 di néu ra théng qua phong van va thao ludn nhom s&
phan héi duoc cac thong tin mot cach cu thé (Edmunds, 1999). Nghién ctru dinh tinh
thong qua phuong phap thao ludn nhom dé phat hién mot loat cac quan diém vé mot chu
dé nao d6, ciing nhu 1am rd su khac nhau vé quan diém gitra cac thanh vién khi thao
luédn nhom (Rabiee, 2004). Thao luan nhém gitip cac thanh vién trong nhom c6 sy linh
hoat va tu do ngén ludn, lac d6 thi co hoi dé giai quyét nhitng van dé, nhing trd ngai s&

dé dang hon (Silverman, 2021).

Hoat dong thao luan nhém dugc tién hanh tir dan bai thao luan d3 duoc chuan bi
san (Phy luc 5) muc dich nhim phat trién, diéu chinh thang do dé thyc hién nghién ctru
So bd, hoat dong thao luan nhém duoc tién hanh d6i v6i nhom gém 08 khach hang tai
TP.HCM d4 tiéu dung truc tiép dich vu chudi cira hang ca phé noi dja ngay tai diém ban.
Cudc thao luan dién ra trong vong 90 phit, nguoi tham du trinh bay ty do quan diém
ctia ban than va tranh luan vé6i cac thanh vién khac trong budi thao luin nhitng vin dé
chua 16 rang hodc khong dong tinh. Ngudi chu tri budi thao luan sé ling nghe va c6 su
diéu tiét phit hop nhu mdi dap vién tham gia y kién, tranh luan, hodc hoi vé mirc d6 dong
y cac quan diém cua dap vién khac ciing nhu tiép thu nhitng gop ¥ vé cau chit trong céc
phat biéu. Va tat ca cac bién va bién quan sat mot lan nita duge thuc hién kiém dinh gia
tri ndi dung theo cong thirc cua Lawshe (1975) va Ayre & Scally (2014).

3.2.2.2. Két qud thdo ludn nhom

Mo hinh nghién ctru mbi quan hé giira tinh vi chung tiéu ding véi gia tri cam nhan
va 1ong trung thanh thuong hiéu dugc dé nghi tir cac 1y thuyét nén va cac nghién ciru
trudc day, sau d6 duge thyc hién phong van sau cliing cic chuyén gia va cho ra két qua

mo hinh nghién ctiru gom 4 bién vdi 48 bién quan sat, va dugc dua vao thyc hién thao
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luan nhém voi 08 khach hang tai TP.HCM da tiéu dung truc tiép dich vu chubi cira hang

ca phé noi dia ngay tai diém ban.

Két qua phién thao luan nhom, cac dap vién tuy con c6 mot vai trao doi khac biét
vé ndi ham cua cac bién nhung sau khi thao luan déu thong nhat véi 4 bién va 48 bién
quan sat ban dau ciia mo hinh ma khong dé xuat bo sung thém bat ky bién hay bién quan
sat ndo va ciing khong hiéu chinh thém vé cau chit, sau d6 tién hanh thyc hién kiém dinh
gia tri ndi dung, giai doan nay s& danh gia do tin cay ndi dung bang chi sé CVR so véi

CVRcritical

Bang 3.11: Két qua kiém dinh h¢ s6 CVR véi cac bién nghién ciru

(thao luan nhém)

S0 lya chon & cac

murc do
A A <K Hé Két
STT Tén bién Khong | Can | Thiet | o | ¢
thiet nhung | yéu | cyR | 942
yéu khong
thiét yéu
1 | Tinh vi chung tiéu dung (CE) 0 0 08 | 1,000 | bat
2 | Gia tri cdm nhan (PV) 0 0 08 | 1,000 | bat
3 | Su hai long cua khéach hang (SA) 0 0 08 | 1,000 | bat
4 | Long trung thanh thuong hi¢u (LO) 0 0 08 | 1,000 | bat
Bang 3.12: Két qua kiém dinh hé sé6 CVR véi céc bién quan sét
(thao luan nhém)

S6 lwa chon & cac mire d9 Hé 5 Kbt

. - € so é

STT Ky hi¢u Khéng Cin nhung KA ;

K, X A .z, o« | Thietyeu | CVR qua

thiét yéu |khong thiét yéu

1 CEl 0 0 8 1,000 Dat

2 CE2 0 0 8 1,000 Dat

3 CE3 0 0 8 1,000 Dat

4 CE4 0 1 7 0,750 Dat

5 CE5 0 0 8 1,000 Dat

6 CE6 0 1 7 0,750 Dat
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So lya chon & cac mirc d

STT|  Kyhiéu | Knong | Chnnhumg | o . | oo | Kt
thiét yéu |khong thiét yéu Thiet yeu | CVR s

7 CE7 0 1 7 0,750 bat
8 CES8 0 1 7 0,750 Pat
9 CE9 0 1 7 0,750 Pat
10 CE10 0 1 7 0,750 bat
11 ES1 0 0 8 1,000 Pat
12 ES2 0 0 8 1,000 bat
13 ES3 0 1 7 0,750 bat
14 ES4 0 1 7 0,750 Pat
15 ES5 0 0 8 1,000 Pat
16 ES6 0 1 7 0,750 Pat
17 PQ1 0 0 8 1,000 | Dat
18 PQ2 0 0 8 1,000 Pat
19 PQ3 0 1 7 0,750 Dat
20 PQ4 0 1 7 0,750 Dat
21 PE1 0 0 8 1,000 Dat
22 PE2 0 1 7 0,750 Dat
23 PE3 0 0 8 1,000 Pat
24 PE4 0 0 8 1,000 DPat
25 PE5 0 0 8 1,000 Pat
26 PEG6 0 1 7 0,750 DPat
27 PR1 0 1 7 0,750 DPat
28 PR2 0 0 8 1,000 Pat
29 PR3 0 0 8 1,000 Pat
30 PR4 0 0 8 1,000 Pat
31 EM1 0 0 8 1,000 Pat
32 EM?2 0 0 8 1,000 Pat
33 EM3 0 0 8 1,000 Pat
34 EM4 0 0 8 1,000 Pat
35 RE1 0 0 8 1,000 Pat
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S6 lwa chon & cac mirc dd Hé 56 Kbt

STT Ky hi¢u Khong Cin nhung A, £ 2
thiét yéu |khong thiét yéu Thiet yeu | CVR s

36 RE2 0 1 7 0,750 Dat
37 RE3 0 0 8 1,000 Dat
38 RE4 0 0 8 1,000 Dat
39 RES5 0 0 8 1,000 Dat
40 REG6 0 1 7 0,750 Dat
41 RE7 0 1 7 0,750 Dat
42 SA1 0 0 8 1,000 Dat
43 SA2 0 0 8 1,000 Dat
44 SA3 0 0 8 1,000 Dat
45 LO1 0 0 8 1,000 Dat
46 LO2 0 0 8 1,000 Dat
47 LO3 0 0 8 1,000 Dat
48 LO4 0 0 8 1,000 Dat

Vi nghién ctru ¢6 08 nguoi tham gia, néu chi s6 CVR > CVRcritical = 0,750 cac
bién/ bién quan sat va sd luong dap vién dong ¥ t6i thiéu 1a 07 thi s& duoc chdp nhan
(Ayre & Scally, 2014). Két qua, chi s6 CVR cua tit ca cac bién va bién quan sat déu dat
yéu cau (CVR > CVRritical = 0,750) nén cé 4 bién va 48 bién quan sat ciia mé hinh duoc
chap nhan (Bang 3.11 va Bang 3.12). Sau nghién ctru dinh tinh, mé hinh nghién ctu

gbm 4 bién véi 48 bién quan sat dugce dua vao bang khao sat trong nghién ciru So bd.
3.3. NGHIEN CUU PINH LUQNG SO BO
3.3.1. Thiét ké bang cAu héi khao sat

Dua trén cac bién quan sat thu duogc tir viéc xem xé&t tai liu va két qua nghién ctru
dinh tinh vé cac thang do trong nghién ctru va bo sung thém céc ndi dung: phan gidi
thiéu nghién ciru, sang loc d6i tuong khao sat va thong tin dap vién, va hinh thanh nén
bang khao sat so bd (Phu Iuc 7) dé tién hanh nghién ctru so bd nham danh gia mtc do
hoan chinh ctia cac ciu héi (phat biéu) vé mat hinh thirc va kha ning cung cap thong tin
cua dap vién, trén co s& do hi€u chinh thanh bang khao sat chinh thirc dugc sur dung dé
nghién ctru dinh lugng chinh thirc. Nghién ciru nay su dung thang do Likert véi ndm
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diém bién thién tir “Rat khong dong ¥ dén “Rét dong y”. Thang do Likert 14 thang do
thr bac va do ludong mirc do ddng y cua dbi twong nghién ciru, diéu nay cho phép ngudi
tra 101 kha ning tao ra sy phan biét tét giira nhitng thai do (Likert, 1932). Trén co sd két
qua phat trién, hiéu chinh thang do ctia cac khai niém nghién ctru ¢ giai doan nghién ctru
dinh tinh thong qua k¥ thuat phong van sau va thao luan nhom, thang do so bo cia cac
khai niém nghién ctru gdbm: Tinh vi ching tiéu dung, Gia tri cam nhan, Sy hai 10ng cua
khach hang va Long trung thanh thuong hiéu duoc téng hop tai Bang 3.13 dudi day dé

st dung cho giai doan nghién ctru So bo.

Bang 3.13: Tong hop thang do cic khai niém nghién ciru sir dung cho

nghién ctru dinh lwgng so b

STT| Ky hiéu Noi dung

Tinh vi ching tiéu dung (CE)

Nén tiéu dung dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé noi dia thay

1 CEl . . -
vi ciia nudc ngoai.

5 CE2 Ung ho tiéu dung dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé noi dia
l1a gbp phan gitr viéc lam cho ngudi Viét Nam.

3 CE3 Ngudi Viét Nam nén wu tién tiéu dung dich vu cia cac chudi cira
hang ca phé néi dia.

4 CE4 Viéc tiéu dung dich vy ctia cac chudi cira hang ca phé noi dia 1a
thé hién long yéu nudc.

5 CE5 Co thé s& ton chi phi hon nhung t6i thich hé tro dich vu cua céac

chuoi ctra hang ca phé ndi dia thay vi cua nudc ngoai.

Nguoi Viét Nam khong nén ti€u dung dich vu cua cac chudi cira
6 CEG6 hang ca phé nudc ngoai, boi vi diéu nay lam tén hai dén hoat
dong kinh doanh ctia cac doanh nghi¢p ndi dia.

Nén c6 rao can vdi cac chuoi cira hang ca phé nudc ngoai dé bao

7 CE7 N A ae an
vé cac doanh nghiép noi dia.
Chi nén tiéu dung dich vu cta cac chudi cira hang ca phé nudc
8 CES8 ngoai khi ma cac chuoi ctra hang ca phé noi dia khong thé
co duoc.
9 CE9 Nguoi Viét Nam chan chinh khong nén tiéu dung dich vu cua céc
chuoi ctra hang ca phé nude ngoai.
10 CEL0 Ua chudng dich vu cua céac chudi cira hang ca phé nudc ngoai

khong phai 12 hanh vi ding dan cia nguoi Viét Nam.
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STT | Ky hi¢u Noi dung
Gia tri caim nhan (PV)
Gid tri co s6 vit chit (ES)
11 ES1 Khong gian bén trong chudi ctra hang ca phé X thoang mat.
Cac thiét ké va trang tri bén trong chudi ctra hang ca phé X dep
12 ES2 . ,
mat, thu hat.
13 ES3 Chubi ctra hang ca phé X luén sach sé.
14 ES4 Bii giit xe cua chuoi cira hang ca phé X thdng thoang, dé dang
gui va lay xe.
15 ES5 Vi tri chudi cira hang ca phé X thuan loi cho viéc di lai cua toi.
16 ES6 T\h(yi gian lam viéc cua chudi cira hang ca phé X phu hop véi nhu
cau cua toi.
Gid tri chit lwong (PQ)
T6i cam thay an tdm vé chét lugng cua san phim tai chudi cta
17 PQ1 N
hang ca phé X.
T6i tin twdng vao chat luong san pham cua chudi cira hang
18 PQ2 N
ca phé X.
Chét luong cia san pham tai chudi cira hang ca phé X luén duoc
19 PQ3 .2 . o1~
kiém tra chat ché.
Chudi ctra hang ca phé X khéng ban cic san phim kém
20 PQ4 J
chat lugng.
Gid tri nhdn vién (PE)
Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X ludn san sang phuc vu
21 PE1 , \
khach hang.
99 PE2 Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X ludn c6 mit kip thoi khi
to1 can.
Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X luon giai ddp tan tinh
23 PE3 N L.
nhitng thac mac cua toi.
24 PE4 Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X lich su.
25 PE5 Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X than thién.
26 PE6 Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X phuc vy nhanh nhen.
Cim nhdn vé gid (PR)
Gi4 cuia cac san pham tai chudi cira hang ca phé X c6 tinh quyét
27 PR1 . Lo re oA
dinh do1 vo1 toi.
28 PR2 Gi4 caa cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X 6n dinh Vi
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STT | Ky hi¢u Noi dung

thi truong.

Gia cua cac san pham tai chudi cira hang ca phé X phu hop voi
29 PR3 z

chat lugng.

Céc san pham tai chudi ctra hang ca phé X c6 gia ca phu hop V4i
30 PR4 N Cx o en

kha nang chi tra cua toi.

Gid tri cam xuc (EM)

31 EM1 Tpl c?m thay thich khi sir dung dich vu tai chuoi ctra hang

ca phé X.

T6i cam thay thoai mai, thu gidn khi sir dung dich vu tai chudi
32 EM2 o s N

ctra hang ca phé X.

T6i cam thiy duoc quan tdm, cham séc khi st dung dich vu tai
33 EM3 T L

chuoi ctra hang ca phé X.

T6i cam thay duogc tén trong khi sir dung dich vu tai chudi cta
34 EMA4 . C o pa

hang ca phé X.

Danh tiéng thwong hiéu (RE)

35 RE1 Chudi ctra hang ca phé X duoc danh gia cao.

Chudi ctra hang ca phé X thudng xuyén cé cac hoat dong quang
36 RE2 , A

ba thuong hiéu.
37 RE3 Chudi cira hang ca phé X cé uy tin cao.

Chudi ctra hang ca phé X la thwong hiéu duoc nhiéu ngudi
38 RE4 K, 2k

biét dén.

Hinh anh chudi ctra hang ca phé X c6 sy khac biét so voi cac
39 RES5 R .

ctra hang khac.

Hinh anh thuong hiéu cua chudi ctra hang ca phé X thé hién sy
40 REG6 P

than thién.
a1 RE7 Hinh anh thuong hi¢u cua chudi ctra hang ca phé X thé hién sy

an can.

Sw hai long ciia khach hang (SA)

42 SAl Toi hai 1ong khi tiéu dung dich vu tai chudi cira hang ca phé X.

T6i nghi rang toi da 1am dang khi t6i tiéu dung dich vu tai chudi
43 SA2 N Lo

ctra hang ca phé X.

To1 s€ gioi thiéu nguodi than, ban be, ... tiéu dung dich vu cua
44 SA3 X oo LS

chuoi ctra hang ca phé X.

Long trung thanh thwong hi¢u (LO)

45 LO1 Chudi cira hang ca phé X 1a lua chon dau tién cua toi khi t6i co
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STT | Ky hi¢u Noi dung
nhu cdu tiéu dung dich vu ctra hang ca phé.

T6i sé khong chon cac chuoi cira hang ca phé khac néu c6 san

46 LO2 chudi ctra hang ca phé X tai day.

To1 s€ duy tri viéc ti€u dung dich vu lau dai véi chudi cira hang
47 LO3 N

ca phé X.
48 LO4 To6i nghi t6i trung thanh véi chudi ctra hang ca phé X.

3.3.2. Thiét ké mAu nghién ciru va thu thap dir liéu

Vé kich thuéc ciia miu nghién ctru, tong hop tir cic nha nghién ctru va ¥ kién
chuyén gia thi ¢& mau téi wu 14 bao nhiéu phu thudc vao ky vong vé d6 tin ciy, phuong
phap phan tich dir liéu, phuong phap udc lugng dugc sit dung trong nghién ctru, cac
tham s6 can u6c luong va quy luat phan phdi cua tap cac lya chon cua ngudi dugc khao
sat. Theo Tabachnick & Fidell (1991) dé tién hanh phan tich hdi quy mét cach tét nht,
thi kich c& méu (n) phai thoa cong thirc: n > 8k + 50 (vé6i k 1a sb bién doc 1ap cua mod
hinh, trong khi d6, theo Harris (1985): n > 104 + m (véi m 1a sé lugng bién doc lap
va phu thudc), hodc n > 50 + m, néu m < 5. Truong hop st dung phwong phap phan
tich nhan t6 kham pha, Hair & cong sy (1998) cho rang, kich thudc mau tbi thiéu
phai 1a 50, t6t hon 1 100 va ti 1& s6 quan sat/bién do luong 1a 5/1, nghia 1a cr mbi
bién do ludng can tdi thiéu 5 quan sat. Gorsuch (1983) cho rang nén can it nhat 200
quan sat. Tuy nhién, theo quy tic kinh nghiém, miu cang 16n cang tot va dé bu dip
mot ty 18 cac bang khao sat bi loai bo (cac bang khao sat c6 nhiéu 6 thiéu thong tin, hoidc
nhiéu hon mét 6 tra 1oi, hodc c6 co sd dé xac dinh khong dang tin cdy), kich thudc miu

dugc xac dinh dé thuc hién nghién ctru dinh luong so bo 12 300.

Mau nghién ctru dugc chon bang phuong phap iy phi xéac suat, k¥ thuat lay mau
thuan tién. K¥ thuat tiép can 1dy mau tryc tiép bang phat bang cau hoi khao sat cho dap
vién tu tra 15i tai CAC ctra hang ctia mot vai chudi ctra hang ca phé noi dia tai TP.HCM.
Déi tugng khao sat 1a 300 khach hang tai TP.HCM d4 tiéu dung truc tiép dich vu chudi
ctra hang ca phé noi dia ngay tai diém ban dé danh gia do tin cay cua cac thang do bang
phuong phap hé sé tai ngoai thong qua phan mém SmartPLS 3.0. Vi 300 bang khao
sat dugc phat ra, thu vé 300 bang, sau khi loai bo nhitng bang tra 10i khong dat yéu cau

(thiéu nhi€u thong tin, hodc c6 trén mat tra 161 cho mdt cau hdi, hodc cd co s¢ dé xac
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dinh khong dang tin cay), sb bang khao sat con lai va dugc dua vao phan tich dir licu la

285 va co két qua nhu sau:

Bang 3.14: Pic diém miu nghién ctru dinh lwong so bd

Pic diém Tan sb Ty 1é

Nam 137 48,1

Gigi | Nu 111 38,9
tinh | Khac 37 13,0
Tong 285 100,0

Thé hé Baby Boomers (sinh trudc nim 1965) 53 18,6

Thé hé X (sinh tir nim 1965 dén nam 1980) 68 23,9

tlzgi Thé hé Y (sinh tir nam 1981 dén nam 1995) 03 32,6
Thé h¢ Z (sinh tr nam 1996 dén nam 2012) 71 249

Tong 285 100,0

Dudi 5 triéu VND 38 13,3

Tu 5 triéu VND — 10 triéu VND 80 28,1

Lha‘:) Tir 11 triéu VND — 15 triéu VND 109 38,2
Trén 15 triéu VND 58 20,4

Téng 285 100,0

Hoc sinh — sinh vién 50 17,5

. Nhan vién van phong 83 29,1
nzﬁli‘; Cong vice twdo__ %6 337
Khac: Lao dong pho thong 56 19,6

Téng 285 100,0

Trung hoc pho thong 56 19,6

Trung cap — Cao dang 56 19,6
];11323310 Pai hoc 119 41,8
Sau dai hoc 54 18,9

Tong 285 100,0

3.3.3. Danh gia d¢ tin cay cua thang do

Viéc danh gia do tin cay cta thang do dugc thuc hién bang phuong phéap hé s6 tai

ngoai thong qua phan mém SmartPLS 3.0. Hé s6 tai ngoai 1a chi sé thé hién muc do lién
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quan cua bién quan sat dén bién an trong mo hinh do ludong ctia PLS-SEM. N¢ duoc
tinh bang can bac hai ciia gia tri R? phép hdi quy tuyén tinh, tir bién tiém an lén bién
quan sat. Trong phan tich do ludng PLS-SEM, hé s6 tai ngoai dong mot vai tro quan
trong trong danh gia mé hinh do luong, giup xac dinh mirc 6 chat lugng cta bién quan
sat va do tin cdy ctia mo hinh. Gia tri ctia hé s6 tai ngoai dugc danh gia tir 0 dén 1 va céac
bién quan sat voi hé sb tai ngodi thip co thé bi loai bo dé cai thién do tin cdy cua md
hinh. Hair & cong su (2021) da khuyén nghi gia tri hé sb tai ngoai dé bién quan sat co y
nghia tdt 1a tir 0,7 tré 18n, hé sb tai ngoai dudi 0,4 bién quan sat can duoc loai bo khoi
mo hinh, khi hé s6 ndy ndm & doan 0,4 dén dudi 0,7 quyét dinh loai hay gitt s& phu thudc
nha nghién ctru; tuy nhién, néu cac bién quan sat d6 c6 y nghia 1y thuyét va quan trong
cho nghién ctru thi nén giir lai va tim cach dé cai thién tinh do tin cay cua chung. Do do,

hé sd tai ngoai 1a mot yéu td quan trong trong qua trinh xay dung va danh gia mé hinh

do luong.
Bang 3.15: Hé s tai ngoai ciia cac bién quan sat (so bd)
stT| XY N¢i dung Heso
hi¢u j tai ngoai
Tinh vi ching tiéu dung (CE)
1 CEL Nén tiéu dung dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé 0,697

ndi dia thay vi cia nudc ngoai.

Ung ho tiéu dung dich vu ctia cic chudi cira hang ca
2 CE2 | phé noi dia 1a gép phan giit viéc lam cho nguoi 0,842
Viét Nam.

Nguoi Viét Nam nén uu tién ti€u dung dich vu ctia cac
chudi cira hang ca phé noi dia.

Viéc tiéu dung dich vu ctia cac chudi ctra hang ca phé
ndi dia 1a thé hién long yéu nudc.

Co thé s& ton chi phi hon nhung t6i thich hd trg dich
5 CE5 | vu ctia cac chudi cira hang ca phé noi dia thay vi cua 0,704
nudc ngoai.

Nguoi Viét Nam khong nén ti€éu dung dich vu cua céc
chudi cira hang ca phé nudc ngoai, bai vi didu nay lam

3 CE3 0,713

4 CE4 0,741

6 CE6 ton hai dén hoat dong kinh doanh ctia cac doanh 0,767
nghiép ndi dia.

7 CE7 Nen‘ c0 rao can voi cac chuoi cua Iie}ng ca phé nudc 0,778
ngoai dé€ bao v€ cac doanh nghiép noi dia.

3 CES Chi nén ti€u dung dich vu cua cac chuoi cira hang ca 0,773

phé nudc ngoai khi ma cac chudi cira hang ca phé noi
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sTT| XY Néi dung Heso
hi¢u : tai ngoai
dia khong thé co duogc.
Nguoi Viét Nam chan chinh khong nén ti€éu dung dich
9 CE9 . X: . ia s oA o 0,539
vu cua céc chuoi cura hang ca phé nudc ngoai.
Ua chudng dich vu ctia cac chudi cira héng ca phé 0,825
10 | CE10 | nudc ngoai khong phai 1a hanh vi dung dan cia nguoi
Viét Nam.
Gia tri cam nhan (PV)
Gi4 tri co so vat chat (ES)
11 | ES1 rr;g:)ng gian bén trong chuoi ctra hang ca phé X thoang 0,754
Cac thiét ké va trang tri bén trong chudi cira hang ca
12| BS2 phé X dep mit, thu hut. 0,788
13 | ES3 | Chudi cira hang ca phé X luon sach sg. 0,849
14 | Esa Bfl gitr Xevgua‘ ctzum ctra hang ca phé X thong thoang, 0,812
de dang gtri va lay xe.
15 ESE Y1 t1T1 CEhU(zl_ ctra hang ca phé X thuéan loi cho viéc 0,767
di lai cua tol.
16 | ES6 Thfjl glan,!am vuiac C}la E_hum ctra hang ca phé X 0,847
phu hgp véi nhu cau cua toi.
Gia tri chat lugng (PQ)
17 | PO1 Toi cam tha‘y an ‘tam vé chat lugng cua san pham tai 0,788
chuoi ctra hang ca phé X.
18 | PQ2 Tf)l tm‘tuforjg vao chat lugng san pham cua chuoi cira 0,814
hang ca phé X.
Chét lugng clia san pham tai chudi cira hang ca phé X
19 PQs3 lu6n duoc kiém tra chit chd. 0,818
20 | PQ4 C’hu01 (iu’a hang ca phé X khong ban cac san pham 0,809
kém chat luong.
Gia tri nhan vién (PE)
21 | PE1 Nhan vién t’al Chl‘J.OI ctra hang ca phé X luén san sang 0,827
phuc vu khach hang.
29 | PE2 Nhan ylen .tal .chkum ctra hang ca phé X luén c6 mat 0,814
kip thoi khi t6i can.
23 | pE3 NAhar‘l vién ~te_ll Chl:!ol lea hqangga phé X ludn giai dép 0,807
tan tinh nhiing thac mac cua toi.
24 PE4 | Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X lich su. 0,805
25 | PE5 | Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X than thién. 0,792
26 | PE6 Nhan vién tai chuoi cua hang ca phé X phuc vu 0,841
nhanh nhen.
Cam nhan vé gia (PR)
27 | PR1 Qla cua (A’:ac san pA’h.am’ .'[aINChUOI ctra hang ca phé X c6 0,834
tinh quyét dinh doi vai toi.
28 | PR2 | Gi4 cua cac san pham tai chudi cira hang ca phé X on 0,830
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sTT| XY Néi dung Heso
hi¢u : tai ngoai

dinh vai thi truong.

29 | PR3 Gia Cu,a_ CaCA san pham tai chuoi cura hang ca phé X phu 0,833
hop véi chat lugng

30 PR4 Ca? san pl}z_tm t72.u Shuol (.:u'a? haﬂng ca phé X co gia ca 0,805
phu hop vai kha nang chi tra cua toi.

Gia tri cam xuc (EM)

31 | EM1 TPI c?m thay Eh1ch khi sir dung dich vu tai chuoi 0,810
ctra hang ca phé X.

3 | EM?2 Tpl cam _thayx_th(?al rneu, ‘thu:A gian khi st dung 0,796
dich vu tai chuoi ctra hang ca phé X.

33 | EM3 Tpl cam t_hay (1;1:00 quan tan‘l, cl}am soc khi str dung 0,811
dich vu tai chuoi ctra hang ca phé X.

31 | EM4 T0|:c_an] tha‘y du:(:yc tqn trong khi st dung dich vu tai 0,813
chuoi ctra hang ca phé X.

Danh tiéng thuong hiéu (RE)

35 | RE1 | Chudi cira hang ca phé X duoc danh gia cao. 0,814

36 | RE2 C}lum cua harrlg ca phé )E thuong xuyén c6 céc hoat 0,769
dong quang ba thuong hi¢u.

37 | RE3 | Chudi cira hang ca phé X co uy tin cao. 0,820

38 | RE4 ChU‘O.I C.u;a h?ng ca phé X la thuong hiéu duogc nhicu 0,827
nguoi biét dén.

39 | RES Hmh ’anhqchu‘ol cua ,hang ca phé X c6 su khac biét so 0,822
véi cac cira hang Khac.

10 | RE6 Hlxnh. fmh thu:Emg l.lzeu cua chuoi ctra hang ca phé X 0,779
thé hién su than thién.

41 | RE7 Hlxnh. fmh tliuong hiéu cta chuoi ctra hang ca phé X 0,732
thé hién su an can.

Sw hai long ciia khach hang (SA)

42 | sA1 Tpl h?l Iong khi tiéu dung dich vu tai chuoi cira hang 0,814
ca phé X.
T6i nghi rang to6i di lam dung khi toi tiéu dung

43 | SA2 dich vu tai chudi ctra hang ca phé X. 0,807

44 | sA3 Toi s€ gidi Ell@}l ngudi t}}an, E)an be, ... ti€u dung dich 0,850
vu cua chuoi cura hang ca phé X.

Long trung thanh thwong hi¢u (LO)

Chudi ctra hang ca phé X Ia lya chon dau tién cua t6i

45 | LO1 |khi toi c6 nhu cau tiéu dung dich vy cua hang 0,859
ca phé.

16 | LO? T?l s k:hong (;hon cac chu91 cua hagg i:a phé khac 0,857
ncu c6 san chuoi ctra hang ca phé X tai day.

47 LO3 T91 se‘ duy \tl‘l vige tiéu dung dich vu lau dai voi chuoi 0,837
ctra hang ca phé X.

48 | LO4 | Tbinghi tdi trung thanh véi chudi cira hang ca phé X. 0,828
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Két qua nghién ciru trinh bay tai Bang 3.15 cho thay cac bién quan sat déu c6 hé
s6 tai ngodi 16n hon 0,7; chi ¢6 CE1 va CE9 c6 hé sd tai ngoai 1an luot 13 0,697 va 0,539
nim trong doan 0,4 dén dudi 0,7, & budc nghién ciru So bd ndy 2 bién quan sat CE1 va
CE9 duoc giir lai vi trong mot s6 nghién ctru trude chiing ¢6 ¥ nghia Iy thuyét va tac gia
cling mudn kiém tra thém d tin cdy cta ching & cac budc tiép theo. Nhu vay, theo Hair

& cong su (2021) tit ca cac bién déu dat do tin cdy dé dua vao nghién ctru chinh thic.
3.4. NGHIEN CUU PINH LUQNG CHINH THUC
3.4.1. Thiét ké bang cAu héi khao sat

Sau khi thuc hién nghién ctru luge khao céc tai licu nham xac dinh cac khai niém;
moi quan hé giita cac khai niém trong mo hinh, déng thoi ¢ su ké thira tir c4c nghién
ctru trudce, cu thé 13 thang do Tinh vi chung tiéu Shimp & Sharma (1987)n ciru cia
Shimp & Sharma (1987); thang do Gia tri cam nhan ké thira tir nghién ctru ctia Sanchez
& cong su (2006) va Petrick (2002); thang do Su hai 1ong ctia khach hang ké thira tir
nghién ctru cia Cronin & cong su (2000) va thang do Long trung thanh thuong hiéu
dugc ké thira tir nghién ciru cua Yoo & Donthu (2001), nghién ctru nay da xdy dung cac
ciu hoi so bo va dwa vao nghién ctru dinh tinh bang k¥ thuit phong van sdu v6i chuyén
gia va thao luan nhém vaéi khach hang da sir dung dich vy, tir @6 hi¢u chinh va hinh
thanh nén bang khao sat so bd dé tién hanh nghién ctru dinh lugng so bg, sau d6 hiéu

chinh dé dua vao nghién ctru dinh lugng chinh thirc bang bang khao sat chinh thirc.

Bang khao sat dinh lugng chinh thirc dugc hinh thanh trén co s¢ cac thang do chinh
thirc va bd sung thém cac ndi dung: gi6i thibu nghién ctru, sang loc d6i twong khao sat
va thong tin dap vién (Phu luc 8). Trong nghién ctru nay thang do duoc st dung 1a thang
do Likert v6i ndm diém bién thién tir “Rat khong dong ¥ dén “Rat dong y”. Thang do
khoang Likert thuong dugc sir dung dé do luong mot tip cac phat biéu cia mot khai
niém. Thang do Likert 1 thang do thtr ty va do ludng mic d6 dong ¥ cia ddi tuong
nghién ciru, diéu nay cho phép ngudi tra 101 kha ning tao ra sy phan biét tot giita nhimg
thai do (Likert, 1932). Nham mé ta dic diém mau (nghé nghiép, gidi tinh...), nghién
ctru ndy sir dung thang do dinh danh 13 thang do ding dé xép loai, n6 khong cé ¥ nghia
vé luong (Nguyen, 2011).
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3.4.2. Thiét ké miu nghién ctru va thu thap dir liéu

Vé kich thuéc ciia mau nghién ctru, tong hop tir cic nha nghién ctru va ¥ kién
chuyén gia thi ¢& mau téi wu 14 bao nhiéu phu thudc vao ky vong vé d6 tin ciy, phuong
phap phan tich dir liéu, phuong phap udc lugng dugce sit dung trong nghién ctru, cac
tham sd can u6c luong va quy luat phan phdi cua tap cac lya chon cta ngudi dugc khao
sat. Pé tién hanh phan tich hdi quy mot cach tot nhat, theo Tabachnick & Fidell (1991)
thi kich thudc mau (n) phai thoa cong thire: n > 8k + 50 (vai k 1a s6 bién doc 1ap ciia md
hinh, trong khi d6, theo Harris (1985): n > 104 + m (v6i m 13 sé luong bién doc 1ap va
phu thudc), hodc n > 50 + m, néu m < 5. Hair & cong su (1998) cho rang, kich thudc
mau t6i thiéu phai 1a 50, tot hon 1a 100 va ti 1& sé quan sat/bién do luong 1a 5/1, nghia
1a ctr mbi bién do ludng can tdi thiéu 5 quan sat. Gorsuch (1983) cho ring nén can it
nhit 200 quan sat. Lién quan dén viéc ap dung phuwong phap mé hinh héa phuong trinh
ciu tric (SEM) trong nghién ctru, Hair & cong su (2014) dé xuét ring c& miu tdi thiéu
1a tir 100 dén 500 dya trén do phtrc tap cua mo hinh va cac dac diém co ban ctia mé hinh
do luong. Mit khac, theo Raykov & Widaman (1995), SEM doi hoi kich thuéc mau 16n
vi n6 dua vao 1y thuyét phan phdi mau 16n, do d6 theo Tabachnick & Fidell (2001) thi
kich thudc mau 300 1a tét, 500 1a rat tét va 1000 1a tuyét voi. Tuy nhién, theo quy tic
kinh nghiém, mau cang 16n cang tot va dé bu dap mot ty 1é cac bang khao sat bi loai bo
(cac bang khao sat c6 nhiéu 6 thiéu thong tin, hodc nhiéu hon mét 6 tra 101, hodc c6 co
s& dé xac dinh khong dang tin cdy), tai nghién ctru nay kich thuéc mau duoc xac dinh

dé thuc hién nghién ctru dinh lugng chinh thie 1a 1100.

Trong nghién ctru ndy Mau nghién ctru duoc chon bang phuong phap 14y mau
thuan tién tai cac dia diém khac nhau tai mot sd cira hang thudc cac chudi cira hang ca
phé ndi dia tai TP.HCM. Nghién ctru dugc thuc hién thong qua bang khao sat truc tiép
bang cach giri bang cau hoi khao sat cho dap vién ty tra 101 Vi s6 luong phat ra 14 1100
khach hang tai TP.HCM d4 tiéu dung truc tiép dich vu chudi ctra hang ca phé noi dia
ngay tai diém ban. Cu thé, thuc hién khao sat trong thoi gian 30 ngay (Tir 9/2022 dén
10/2022) tai 11 chudi co s6 lugng cira hang kha nhiéu va phan bo tuong ddi rong tai khu

vuc TP.HCM, bao gém: Cheese Coffee, Cong ca phé, Pen Da Coffee, Gemini Coffee,
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Katinat Saigon Kafe, King Coffee, Milano Coffee, Phuc Long Coffee and Tea, The
Coffee House, Trung Nguyén Legend, Viva Stars Coffee.

3.4.3. Phan tich dit liéu

Nghién ctru nay st dung phin mém SPSS 26 dé phan tich mo ta mau nghién ciru,
danh gia thuc trang cac yéu t6 va SmartPLS 3.0 véi k§y thuat PLS-SEM dé kiém dinh
mo hinh nghién ctru dé xuat va cac gia thuyét nghién ctru. Theo Hair & cong su (2021),
sd luong nghién ctru st dung PLS-SEM duoc cong bd trong vai ndm gan day ting 1én
rat nhanh trong céc linh vuc nghién ciru vé marketing vi PLS-SEM ¢6 nhiéu wu diém
hon so véi CB-SEM trong céc tinh hudng sau: (i) Chap nhan dit liéu khong phan phdi
chuan, day la diém khac biét 1én nhat ddi véi phuong phap CB-SEM (nghia 1a CB-SEM
yéu cau dit liéu phan phdi chuan, diéu nay duoc cho 1a rat kho vi cac nghién ciru thuong
khao sat theo phuong phap thuan tién, phi xac suit); (i) Str dung cho cac mé hinh nghién
ctru phuce tap voi nhiéu bién trung gian, diéu tiét, dac biét 12 v6i cac mo hinh ciu trac;
(iii) C6 kha ning phan tich ddng thdi cau trac mé hinh phan anh (Reflective) va mé hinh
nguyén nhan (Formative); (iv) Thich hop cho cac nghién ciru vé dinh hudng dy doan
(Henseler & cong su, 2015). Bén canh d6 Hair & cong su (2021) ciing dd khing dinh
v6i ¢& mau nghién ctru tir 250 tré 1én thi két qua phan tich PLS-SEM va CB-SEM s&
trong dong nhau, vi thé trong nghién ctru ndy véi c& mau kha 16n thi viéc lya chon PLS-

SEM thay vi CB-SEM 14 ph hop.

Theo d6, viéc danh gia mot mo hinh nghién ctru bao gdm hai phan: (i) Panh gia
mo6 hinh do ludng va (ii) Panh gia mo hinh ciu tric. Trong d6, danh gia mé hinh do
luong dé xem xét d6 tin cdy cua thang do, cac thang do s& dugc kiém tra tinh don hudng,
do tin cay, gia tri hoi tu va gia tri phan biét; va danh gia mo hinh cau trac dé kiém tra co
mbi quan h¢ gitra cac khai niém, su tac dong, cuong do cua cac bién doc lap lén bién

phu thudc théng quan bién trung gian.
3.4.3.1. Danh gia mé hinh do lwong

Kiém dinh phan phéi chuin: Trong khi nhiéu dang phan phdi khac nhau dang
ton tai (nhu phan phéi chuén, nhi thuc, Poisson), cac nha nghién ctru Iam viéc vé1 SEM

thuong chi can phan biét phan phdi chudn va phan phoéi khong chuan. Phan phdi chuan
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thuong phu hop, dac bi¢t 1a khi lam viéc vé1 CB-SEM. Nguoc lai, PLS-SEM thuong
khong c6 gia dinh vé su phan phdi dir liéu. Dic tinh thong ké cia PLS-SEM cung cip
nhing udc lugng mé hinh manh mé véi dir lidu c6 dic tinh phan phdi chuan ciing nhu
cuc khong chuin (ttrc 1a do 1éch/do nhon). Tuy nhién, vi nhitng 1y do dugc thdo luan
trong chuong sau, viéc xem xét phan phdi van rat can thiét khi 1am viéc v6i PLS-SEM.
Pé danh gia xem dit lidu c6 phan phdi chuan hay khong, cic nha nghién ctru ¢6 thé xem
lai cac kiém dinh thong ké (Hair & cong su, 2011). Hai chi s6 dé danh gia sy phan phdi
dr liéu nén dugc st dung dé tranh nhiing han ché khi danh gia sy phan phéi cua dir liéu
la Skewness va Kurtosis (Hair & cong su, 2016). Chi s Skewness danh gia muc do ma
su phan phdi cua dir liéu bién d6i dbi xtmg. Néu phan phdi x4c suit cta bién kéo dai vé
phia cuc phai hodc trai ciia phan phdi, thi phan phdi duoc dic trung 1a 1éch. Chi sb
Kurtosis 13 thudc do xem phan phdi dit liéu c6 tap trung qua dinh hay khong (phan phdi
rat hep v6i hau hét cac phan tmg & trung tdm). Khi chi sé Skewness va Kurtosis cang
gan bang 0, dir liéu mo hinh nghién ctru dugc coi 1a phan phdi binh thuong. Chi sb
Skewness néu 13 sb 16n hon (+1) hodc thap hon so véi (-1), thi day 1a dau hiéu cho thiy
phan phdi dit liéu bi 1éch. Ddi voi chi sb Kurtosis, néu gia tri 1on hon (+1), phan phdi
cua dir liéu c6 kha nang tap trung qua cao, nguoc lai, gia tri Kurtosis nho hon (-1) cho
thdy dir liéu phan bd qua phang (Hair & cong su, 2016).

P§ tin ciy ciia thang do: Danh gia do tin ciy bang gia tri hé sb tai ngoai (Hair &
cong su, 2021). Loai bé nhitng bién quan sat c6 hé sb tai ngoai nho hon 0,4 va giit lai
cac bién quan sat co hé s tai ngoai 1on hon 0,7; hé sb tai ngoai tir 0,4 dén 0,7 dugce xem
x6ét ¢6 thé gitr hoac c6 thé loai bo néu loai bo ma ¢ thé lam tang gid tri ctia hé s tin cay
tong hop (composite reliability - CR) hodc gia tri phwong sai trich trung binh (average
variance extracted - AVE) (Bagozzi & cong sy, 1991; Hair & cong sy, 2021).

Po tin cAy nhat quan ndi bo: Chi sé Cronbach’s alpha dugc st dung dé danh gia
do tin cdy bén trong dya vao sy ty twong quan giira cic bién quan sat. Chi sé Cronbach’s
alpha hinh thanh duya trén gia dinh tat ca cac bién quan sat déu ¢ do tin cay nhu nhau
(ciing hé sd tai ngoai). PO tin cdy tong hop (CR) s& nam trong khoang tir 0 — 1. Vi gia
tri cang cao, cang gan voi 1 cho thiy mirc d6 tin cdy cang cao, trong tu giéng nhu hé s6
Cronbach’s Alpha. Pac biét, vdi nghién ctiru kham pha, gia tri d6 tin cay tu 0,6 — 0,7

dugc chip nhan, tuy nhién trong khi véi nhidu nghién ciru khéc, gia tri nay doi hoi phai
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nam trong khoang tir 0,7 — 0,9 dé dugc chap nhan (Nunnally & Bernstein, 1994). Néu
gia tri nay 16n hon 0,95 dugc xem nhu c6 van dé vi khi do tit ca cac bién quan sat dang
cung do luong 1 hién tugng va viéc nay trd nén khong phu hgp trong qua trinh do luong
khai niém nghién ctru. Do d6, s& mang lai két qua nguoc ddi v6i danh gia do chinh xéc
vé gia tri ndi dung cua thang do va c6 thé lam ting sai s6 twong quan, nhiéu nha nghién
ctru dd luu ¥ diéu ndy trong thuc té trién khai danh gia d6 tin cay. Cudi cing, néu do tin
cdy tong hop c6 gia tri nho hon 0,6, diéu nay cho thiy rang thiéu do tin cdy nhit quan
ndi tai va can xem xét lai.

Gia tri hoi tu: Gia tri hoi tu chinh 1a viéc mot do luong cd twong quan thudn véi
cac do luong khac trong cting mot khai niém do luong. Str dung cing mot mo hinh mau,
bién quan sat cua khai niém do ludng két qua (reflective construct) s& dugc do ludng
boi nhiéu cach tiép can, vi thé cac cau hoi vé cung mdt khai ni¢m s€ chia sé véi nhau ty
1¢ phuong sai cao. D& danh gia gia trj hoi ty, nha nghién ctru s& xem xét hé s tai ngoai
ctia cac bién quan sat, ciing nhu gia tri phwong sai trich trung binh (AVE). Gia tri hoi tu
duoc su dung dé danh gia su 6n dinh cta bién quan sat. Néu hé sb tai ngoai ddi v&i khai
niém cang cao, diéu d6 c6 nghia 1a bién két qua s& cung do ludng chung khai niém, duoc
goi chung 14 db tin cdy bién quan sat. THi thiéu, hé sb tai ngoai cua cac bién sd phai c6
y nghia thdng ké. Tiéu chuan chung 13 hé sd tai ngoai (chuan hoa) phai tir 0,708 tré 1én
b6i hé s6 chudn héa c6 lién quan téi phuong sai. Nguyén tic chung 14 bién tiém an phai
duogc giai thich boi tdi thiéu 50% ¥ nghia ctia phuong sai bién quan sat. Didu nay ciing
ham ¥ rang, phuong sai s& dugc chia sé giita khai niém nghién ctru va cac bién quan sat
ludn 16n hon phuong sai cua sai s6 do luong. Piéu nay c6 nghia 13, hé s tai ngoai cta
timg bién quan sat cao hon 0,708, va binh phuong cta sé nay chinh 13 0,5. Trong hau
hét moi trudng hop 0,7 duoc xem nhu gan véi 0,708 nén dugce chap nhan dé sir dung
tinh toan. Cac nha nghién ctru thudng str dung cac hé s tai ngoai thap hon (< 0,7) trong
cac nghién ctru vé khoa hoc x3 hoi, dic biét v6i cac thang do méi hinh thanh (Hulland,
1999). Nha nghién ctru thuong can nhac rat k§ anh hudng cta cac bién bi loai bo 1én do
tin cdy tong hop ciing nhu tinh chinh x4c vé gia tri noi dung cuia khai niém nghién ciru
dé ra quyét dinh c6 nén bo hay giir lai bién trong truong hop hé so tai ngoai nhé hon
0,7. Thong thuong, khi thay hé s6 tai ngoai s& nam trong khoang giita 0,4 — 0,7, chling
ta s& loai bién quan sat khéi bién (khai niém nghién ciru) néu viéc loai bo bién nay s&
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lam tang gia tri ciia do tin cay tong hop hay gié tri ciia phuong sai trich trung binh AVE
nam trén ngudng gia tri dé nghi. Ngoai ra, viéc loai bo bién thang do ciing c6 cach tiép
can khac khi xem xét anh hudng cua viée loai bién tac dong to1 gia tri nd1 dung. Nhitng
bién quan sat nao c6 hé sb tai yéu hon doi khi dugc giir lai néu né c6 dong gop vé gia
tr1 nd1 dung. Nhiing bién quan sat co h¢ sb tai thép (nho hon 0,4) can phai duoc loai bé.

Gia tri phén biét: Trong nghién ciru nay, gia tri phan biét dugc kiém dinh thong
qua chi s dac diém don nhat HTMT (heterotrait monotrait). HTMT 4 ty 1& ctia cac mdi
turong quan giira cac dic diém véi cac mdi tuong quan bén trong cac dic diém. HTMT
1a trung binh cua tit ca cac mdi twong quan cua cac bién quan sat cua timg khai niém
v6i khai niém khac (nghia 14 cac mdi twong quan dic diém di biét — phuong phap di
biét/ heterotrait — heteromethod correlations) trong sy so sanh véi s6 trung binh ctia cac
trong quan binh quin cta cac bién quan sat do luong trong mot khai niém (nghia 13, cac
mdi tuong quan dic diém di biét — dic diém don nhat; dé xem dinh nghia hoan chinh vé
théng ké cua HTMT). Vé mit ky thuat, cach tiép can HTMT 1a mét su du béo vé moi
tuong quan that su co thé ton tai gitra hai khai niém néu ching duogc do ludng mot cach
hoan hao (nghia 14 néu nd co thé tin ciy hoan toan). Su trong quan ndy ciing dé cap dén
cac mdi twong quan manh. Mot mdi trong quan manh giita hai khai niém (gan dén 1)
phan anh mdt su thiéu gia tri phan biét. Co sy phan biét gitra cac nhan t6 khi chi sd
HTMT ratio c6 gia tri thip hon 0,9 (Henseler & cong su, 2015). Khi hai khai niém duoc
danh gia mot cach khai quat 12 ¢6 nhiéu su phan biét, ngudng chip nhan thip hon véi
gia tri roi vao khoang 0.85.

3.4.3.2. Pdnh gid mé hinh céu triic

Panh gia da cong tuyén (VIF): Panh gia da cong tuyén 1a can thiét dé dam bao
rang cac hé sé duong din, dugc udc tinh bang cach hoi quy cac bién ndi sinh trén céc
bién ngoai sinh dinh kém khong bi sai 1éch. Trong hdi quy binh phuong nhé nhat thong
thuong, tinh da cong tuyén ton tai khi hai hay nhiéu bién doc lap c6 tuong quan cao,
diéu nay lam tang sai s6 chuan, cac hé sb duong dan co thé bi sai 1éch, 1am cho céc kiém
dinh quan trong ctia cac bién doc 1ap khong dang tin cdy. Theo Hair & Black (2019) d¢
xuat ap dung ngudng danh gia mic d6 da cong tuyén nhu sau: Néu VIF > 5, kha ning

xuat hién hién tugng da cong tuyén 1a rat cao va mo hinh c6 thé bi anh huong nghiém
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trong. Néu 3 < VIF < 5, mé hinh c6 thé gip hién tuong da cong tuyén. Néu VIF < 3,
mo hinh c6 thé khong gip hién tuong da cong tuyén.

Kiém dinh gia thuyét: Cac gia thuyét nghién ciru trong mé hinh dwoc dénh gia
dira vao hé s6 duong dan va gia tri p. Cac gia tri chuan hoa cua hé s6 duong dan dao
dong tir -1 dén +1. Gia tri chuan hoa cua hé sé duong dan 16n hon 0 thé hién tac dong
thuan chiéu cua bién doc lap dén bién phu thudc va nguoc lai. Gia tri hé $6 duong dan
cang gan 0 thi tac dong cua bién doc 1ap dén bién phu thude cang yéu. Bootstrap khdng
tham s thi tuc c6 thé duoc sir dung dé cung cap khoang tin cdy cho tit ca cac udc lugng
tham s6, xdy dung co s& dé suy luan théng ké (Davison & cong su, 2003; Henseler &
cong su, 2009). Mau Bootstrap dugc tao ra béng cach vé mot cach ngﬁu nhién cac truong
hop c6 thay thé tir cic mau ban dau. PLS u6c lwong mé hinh dudong din cho mdi mau
Bootstrap. Cac hé s mé hinh con dudng duoc tao thanh mot phan phdi bootstrap c6 thé
duoc xem nhu la mot Xép xi cua sy phan bd léy mau. Viéc mot hé sd ¢o y nghia hay
khong phu thudce vao 15i tiéu chuin ciia nd duoc kiém tra bang cac phuong phap khai
dong. Viée st dung 15i tiéu chuan bootstrap gitip tinh toan cac gia tri p cho hé s6 dudng
dan. Khi gia dinh muc y nghia 5%, diéu d6 c6 nghia gia tri p phai nhé hon 0.05 dé két
ludn rang gia thuyét nghién ctru c6 ¥ nghia & muc 5%. Theo Hair & cong sy (2021),
trong linh vuc marketing, cadc nha nghién ctru thuong st dung gié tri p =5%. Trong cac
nghién ctru kham pha, cac nha nghién ctru thuong st dung gia tri p = 10% (Hair & cong
su, 2021).

Panh gia hé s6 xac dinh R% Bién phap thuong duoc sir dung nhat dé danh gid mé
hinh céu truc 1a dung hé sé xac dinh (gia trj R?). Hé sb nay 1a thudc do dy bao mé hinh
va dugc tinh bang binh phuong twong quan giita gia tri dugc du bao va gia tri ciia khai
niém nghién ctru ndi sinh cu thé. Hé s6 dai dién cho tac dong két hop ctua bién tiém an
ngoai sinh 1&€n bién tiém an noi sinh. D6 13, cac hé sd dai dién cho luong phuong sai
trong khai niém nghién ctru ndi sinh dugc giai thich bai tat ca cac khai niém nghién ctru
ngoai sinh lién két véi né. Boi vi hé s6 R? 1a binh phuwong twong quan cia gia trj thuc té
va du bao, nhu vay, tat ca dit liéu da duoc st dung cho udc lugng mo hinh dé danh gia
nang luc dy bao ctia méd hinh, n6 dai dién cho mot phép do luong vé niang luc du bao
trong mau. Gia tri R? nam trong khoang tir 0 dén 1, chi s cang cao cho thay cap do du

bao cang chinh xac hon. Rt kho khin dé dua ra quy tac kinh nghiém chap nhén gia tri
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R2, diéu nay phu thudc vao sy phirc tap ctia mé hinh va linh vuc nghién ctru. Gia tri R?
= 0,2 dugc xem la cao trong céc linh vyc nhu hanh vi nguoi tiéu dung, trong khi d6 cac
nghién ctiru huéng vé su thanh cong chiang han nhu cic nghién ctru giai thich su hai long
hodc long trung thanh cua khach hang, cdc nha nghién ctru ky vong gié tri cao hon, tir
0,75 tré 1én. Trong nghién ctru hoc thuat tip trung vao cac van dé marketing, cac gia tri
R2=0,75; 0,50 hodc 0,25 d6i v&i cac bién tiém an ndi sinh co thé duge st dung nhu mdt
quy tic kinh nghiém, duoc mé ta 1an luot 1a dang ké, trung binh hodc yéu.

Panh gia hé s6 tac dong f2 Ngoai viéc danh gia cac gia tri R? cua tat ca cac khai
niém noi sinh, su thay ddi trong gia tri R? khi mot khai niém ngoai sinh cu thé bi bo qua
khoi mé hinh c6 thé duoc st dung dé danh gia liéu khai niém bi bd qua c6 tac dong dang
ké 1én khai niém noi sinh hay khong, phép do ludng nay duoc goi 1a hé sb tac dong 2.
Khi 2 dat gia tri 0,02; 0,15 va 0,35, tuong g cho tac dong nhd, trung binh, va 16n
(Cohen, 2013) cta bién tiém 4n ngoai sinh. Gi4 trj tic dong nhé hon 0,02 minh chimg
rang khong c6 su tac dong.

Panh gia s lién quan cia dw bao Q2 B6 sung thém dénh gi tim quan trong cac
gi4 tri R? nhu 1a mot tiéu chi vé d6 chinh xac du béo, cac nha nghién ctru cling kiém tra
gia tri Q? cua Geisser (1974) va Stone (1974). Po ludng nay 13 mot chi sé cua ning luc
du bao ngoai mau trong mo hinh. Khi PLS-SEM thé hién sy lién quan du bao, né du
bdo mot cach chinh xac dir li¢u khong dugce sir dung trong udc lugng moé hinh. Trong
mé hinh céu truc, gia tri Q>> 0 ddi v&i mot bién tiém 4n ndi sinh két qua cu thé chi ra
su lién quan dy bao ctia mo hinh duong dan ddi v6i khai niém phu thudce cu thé nay.

Panh gia hé sé tac dong g> Cac gia tri Q% duoc udc luong boéi quy trinh do tim
thé hién mo hinh duong dan c6 thé du bao cac gia tri quan sat dugc ban dau. Tuong tu
nhu hé s6 tic dong f2 tiép can dé danh gia cac gia tri, tac dong twong ddi cua sy lién
quan mang tinh du bao c6 thé duoc so sanh bang cach do hé sb tac dong g2 Hé sb tac
dong q? cho phép danh gia su dong gop cua bién ngoai sinh t6i gia tri Q2 clia bién tiém
an noi sinh. Giéng nhu do luong c6 lién quan dén su lién quan mang tinh dy béo, gia tri
02 14 0,02; 0,15, va 0,35, twong tmg, chi ra rang bién ngoai sinh c6 su lién quan du bao

nhd, trung binh, hoac 16n.

-87-



3.4.3.3. Phan tich tim quan trong — higu sudt (importance-performance map
analysis — IPMA)

Hair & cong su (2017) cho réng, khi lua chon cac yéu td dé cai thién mé hinh thi
nén lya chon uu tién cac yéu td c6 tam quan trong cao va hiéu suat thap. Va thtr tir vu
tién van 1a tAm quan trong tirc 13 tong mirc anh hudng cia cac yéu t trong mo hinh.
IPMA gitp nhan dién ra cac bién nao trong moé hinh c6 tdm quan trong twong d6i cao
nhung hiéu suét lai thap. Tir d6 s& c6 nhitng danh gia dang dan vé thuc trang va thuc
hién céc cai thién. Tam quan trong dugc hiéu 1a mac do tac dong cua bién doc 1ap
(unstandardized) d6 1én bién phu thudc. Hiéu sudt duoc hiéu 14 gia tri trung binh (mean)
ctia bién doc 1ap d6. Bién c6 tAm quan trong cao nhung hiéu suat thap nghia 13 bién tac
dong manh nhung lai ¢ gia tri trung binh thap, cAn xem xét ting diém trung binh cta
bién d6 1én. IPMA s& biéu dién cac bién doc 1ap tdc dong cung vao mot bién phu thudc
1én dd thi v&i mot truc 13 hiéu suét, mot truc 14 tim quan trong, theo d6 (i) Truc tung: biéu
dién hiéu suét (performance) bién doc lap, hiéu suét s& chay tir 0 dén 100, cang gan 0
hiéu suét cang thip, cang gan 100 hiéu suat cang cao; (ii) Truc hoanh: biéu dién tac dong
téng (total effects) ctia bién doc 1ap 1én bién phu thudc. Biéu do lac nay sé& hinh thanh
nén bdn goc phan tu gdbm: Géc phan tu thir nhat (bén trén, bén trai): Hiéu suét cao, tim
quan trong thdp; Goc phan tu thtr hai (bén trén, bén phai): Hiéu suét cao, tim quan trong
cao; GAc phan tu thtr ba (bén dudi, bén phai): Hiéu suat thip, tim quan trong cao (quan
tam nhiéu nhat); Goc phan tu thtr tu (bén dudi, bén trai): Hiéu suét thap, tim quan trong

thap.
3.4.3.4. Kiém dinh sw khdc biét giita cdc nhém nhén khdu hoc

Kiém dinh sy khac biét bang phuong phap phan tich da nhom dé so sanh murc do
tac dong cua cac bién doc lap dén bién phu thude trong mo hinh theo mot bién dinh tinh.
Xét vé ly thuyét, vi€c so sanh cac tdc dong theo nhoém dugc xem nhu bién diéu tiét dang
phan loai (Henseler & cong su, 2009). Cach thirc phan tich da nhém véi bién phan loai
tly vao viéc bién do c6 hai hay nhiéu biéu hién ma co cac cach thirc khac nhau. Phuong
phap theo Henseler & cong su (2009) 1a cach thitc don gian va chit ché nhat dé tién
hanh phan tich da nhém (Sarstedt & cong su, 2011).
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Céc budc tién hanh phan tich da nhém véi cach tiép can PLS-SEM bao gdm: (i)
Phan loai nhom thanh cac biéu hién hay nhom phan loai sau d6 thuc hién phan tich lap
lai véi k¥ thuat Boostrapping véi timg nhém; (ii) Xem xét hé s6 duong dan, y nghia
thong ké cua cac gia thuyét nghién ctru véi timng nhom; (iii) Kiém dinh gia thuyét thuan
vé sy khac biét giita hai nhém va két luan: Ky thuat PLS-MGA (partial least squares

multi-group analysis). Néu p-value < 5% thi sy khac biét giita cic nhom co ¥ nghia

thong ké & mirc 5% (Henseler & cong su, 2016).

Bang 3.16: CAc tiéu chi danh gia, kiém dinh

dung sai (VIFxs = 1/TOLXs).

Tiéu chi M@ ta Mikc chip nhin
A N S}(CWI}CS.SAdaIﬂ.lA gia EI.IIICA’(:I() ma sy phan PhO} 11 < Skewness < +1
Phan phoi | cua dir liu bién do6i doi xung. Kurtosis la -1 < Kurtosis < +1
chuan thudc do xem phan phdi dir liéu ¢ tép trung (Hair_& con su’_2016)
qua dinh hay khong INE St
Dacgny | L i v i ol DO E T vipecs
tuyén ¥ SO PONE Fal Puons sl (Hair & cong su, 2016)

D0 tin cay

nhit quan

noi tai cia
cac bién

La mot thude do cia sy nhat quan ndi bd va
duogc tinh theo cong thirc pc = (3 M)? var F /
S M)? var F + % Ou, trong d6 A, F va fu la
tai nhan t6, phuong sai nhan t va sai sb
phuong sai tuong ung.

(Bagozzi & Yi, 1993),
2016);
(Bagozzi & Yi, 1993)

Do tin cay

Dbo luong tinh don chiéu cua cac ghi s6
(tuong quan lan nhau) véi bién ti€ém an cua
chung. N6 duoc tinh bang o = [N / (N-1)] *

>0,6
(Hair & cong sy, 2016)
va > 0,8 hoac 0,9 1a tot

01]1:3 é(;ilc 1-[ [N m1 0?i] /6%), trong do N la so cua cac hon
chi sd, o2 1a phuong sai cua tong cua tit ca | (Nunnally & Bernstein,
cac chi s6 diém (Cronbach, 1951) 1994)

Do tin cay

La tai trong bén ngoai duoc tiéu chuan hoa
tuy¢t doi. No cho biét phuong sai dugc giai

0.7 (=N0,5) 1a tét
(Henseler & cong su,

tong hop | thich boi bién quan sat theo huéng tiém an co . 2‘0092 R
ban xdy dung (Churchill, 1979) va 0,4 1a chap nhn
i ’ ' (Churchill, 1979)
La mtc d0 ma hai thudc do ciia cung mdt
Gia tri khai niém c6 twong quan. N6 1a dugc thé hién
hoéi ty boi tinh don chiéu sir dung phuong sai trich >0,5
Phuong sai | trung binh (AVE = (¥ M2) bién F / (X M?) |  (Fornell & Larcker,
tichluy | var F + 3 6u, trong d6 A, F va Ou la hé s6 ta, 1981)
trung binh | hé s6 phuong sai va sai s6 phuong sai tuong
ung (Fornell & Larcker, 1981)
Giatri |La mic ma hai khai niém cac khai niém | VAVE > tuong quan
phan biét | tuong tu 1 khac biét (Hair & cong su, 2016). bién tiém an
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Tiéu chi Mo ta Mikc chip nhin
N6 dam bao rang moi bién tiém an chia s¢ | (Fornell & Larcker,
nhi€u phuong sai hon v6i khoi chi bao do véi | 1981); HE s0 tai cua
mot bién tiém an khac. tung chi s6 > h¢ so tai

chéo (Chin, 1998), va
hé so tai chéo < 0,4
(Hair & cong su, 2016)
R’ néi sinh Laqchl sO dq lu:on?g'ba}lg d'QA’blen thlen, cua keF Gid tri 0,67, 0,33, 0,19
(phu thudc) qua dugc tinh boi cadc bién quan sat ngoai 13 déne ké. vira phai va
PI TIUOC) 1 sinh (déc 1ap) (Tabachnick & Fidell, 2007). £ KRG vuap
bién tiém , ar A 1o A X yéu tuong ung
An N6 tuong ty nhu boi s6 binh phuong hé so (Chin, 1998)
tuong quan (SMC) thanh phuong sai ti€p can. '
, Giatrit=258p<
La thuoc do cua da twong quan hé¢ so gitta 0,10;
Hé s6 B ngoai sinh va bién ndi sinh (Tabachni‘ck & t=1,96; p<0,5;
: F[dell, 2007). Gia tri duoc déu}h gia vé mat t=1,64;p<0,01
dau hi¢u, d6 16n va y nghia (kiém dinh t). t=2,326, p<0,001
(Keil & cong su, 2000)
La thudc do dai djén cho ty 1€ cua cai tién | Chi slf) 0,02; 0,15 va
Effect size trong du doan 1a két qua caa su phu hop cua | 0,35 y€u, trung binh va
2 ' | md hinh (Tabachnick & Fidell, 2007). N6 | l6n kich thudc hi¢u
dugc tinh bang f* = (R?incluse R excluse) | ung tuong g (Chin,
/ (1 - R? bao gom) (Cohen, 2013) 1998;Cohen, 2013)
Mite d6 Viéc danh gia kha nang cua moé hinh € du| Chi s,(A) 0,02; 0,15 va
lién quan doan Rf thong qua tai sit dung / xac nhan | 0,35 yéu, trung binh va
, a chéo mau (Henseler & cong sy, 2009). N6 la |  16n kich thudc hi¢u
cua dy tinh toan bang cach st dung 92 = (Fincluse — | tng twong tmg (Chin
doén, g? ) scac ing g g tuong ung :
’ Feexcluse) / (1- Féincluse). 1998)
(Nguon: Tdc gid tong hop)
TIEU KET CHUONG 3:

Chuong 3 trinh bay quy trinh nghién ctru va phuong phap nghién ctru. Déi véi

nghién ctru dinh tinh bén canh viéc néu Ién cach thuc tién hanh hé thong 1y thuyét nén,

cac khai niém nghién ctru va lugc khdo cac nghién ctru trude, tir do chi ra nhiing khoang

trbng nghién ciru, ciing nhu dé xuat mo hinh nghién ctru va ké thira cac thang do dugc

st dung dé do luong cac khai niém nghién ctru trong cac nghién ctru da thuc hién trude

do, nghién ctru nay da xay dung cac thang do so b va dua vao nghién ctru dinh tinh

bang k¥ thuat phong van sau v6i chuyén gia va thao luan nhom voi khach hang da sir

dung dich vy, tir &6 hiéu chinh va hinh thanh nén bang khao sat so bo dé tién hanh nghién

ctru dinh lugng so bo thong qua thiét ké bang khao sat, mau nghién ciru, thu thap dir liéu
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va danh gia do tin cdy cua thang do bang hé s6 tai ngoai, sau d6 hiéu chinh dé dua vao
nghién ctru dinh lwong chinh thic bang bang khao sat chinh thirc véi cac hoat dong thiét
ké bang khao sat, mau nghién ctru, cach thuc thu thap dir liu va st dung sir dung phﬁn
mém SPSS 26 va SmartPLS 3.0 véi ki thuat PLS-SEM dé kiém dinh mé hinh nghién

ctru dé xuat va cac gia thuyét nghién ctu.
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CHUONG 4:
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. PAC PIEM MAU NGHIEN CUU

Vi 1100 bang khao sat dugc phat ra, thu vé 1082 bang (dat 98,37%); trong qué
trinh sang loc dit liéu da loai bo 82 bang tra 101 khong dat yéu cau (thiéu thong tin, hodc
¢6 trén mot tra 1o cho cAu hoi ¢o chi ¢6 lya chon, hodc ¢6 co sd dé xac dinh khong dang
tin cdy), s6 bang khao sat con lai va dugc dua vao phan tich dir liéu 12 1000. S liéu tai
Bang 4.1 ciing cho thiy sb luong dép vién da timg tiéu dung dich vu tai cac chudi ctra

hang ca phé va chudi cira hang ca phé ma dap vién thudng tiéu dung nhat.

Bang 4.1: Tong hop miu nghién ciru tai cic chudi cira hang ca phé ndi dia

) Phin b khio sat tif:jg T':‘;:’J”g

STT | Chuoi ctra hang ca phé Phat Th St tibu ding

ra vao dung | dung nhit
1 | Cheese Coffee 90 87 80 505 82
2 | Cong ca phé 90 90 80 537 94
3 | Pen ba Coffee 30 29 25 475 96
4 | Gemini Coffee 30 30 28 495 83
5 | Katinat Saigon Kafe 120 118 110 502 100
6 | King Coffee 90 90 87 517 91
7 | Milano Coffee 90 90 85 480 82
8 | Phac Long Coffee & Tea 200 195 180 524 90
9 | The Coffee House 160 158 147 496 98
10 | Trung Nguyén Legend 90 90 83 518 78
11 | Viva Stars Coffee 90 87 80 497 97
12 | Khac 20 18 15 500 9

Tong 1100 1082 1000 6046 1000

Két qua nghién ctru théng ké mo ta thé hién ¢ Bang 4.2 cho thay: Vé gidi tinh, ty

1& dap vién nam va nit gan tuong duong nhau, trong khi gidi tinh khac chiém ty 1& nho,
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trong tong s6 1000 dap vén, c6 449 dap vién nam (chiém 44,9%), 412 dap vién nit (chiém
41,2%) va 139 dap vién gi6i tinh khac (chiém 13,9%). V& thé hé, chiém trong sé cao
nhit 12 thé hé Y véi 30,9%, tiép d6 1a thé hé Z voi 27.0%, thé hé X véi 26,7% va thip
nhat 13 thé hé Baby Boomers véi 15,4%. Vé thu nhip, mtc thu nhap chiém trong sb cao
nhét (32,3%) 1a tir 11 triéu VND — 15 triéu VND, sau d6 1a tir 5 triéu VND — 10 triéu
VND (chiém 27,3%), dén mirc trén 15 triéu VND (chiém 24,0%) va thap nhét 13 mirc
thu nhap dudi 5 triéu VND (chiém 16,4). V& nghé nghiép, hai nhom nghé nghiép dong
nhat chiém hon 60% s6 lugng dap vién tra 10i khao sat 1an luot 1a nhan vién van phong
(chiém 33,8%) va cong viéc tu do (chiém 29,7%), tiép theo d6 1a nhém nghé nghiép hoc
sinh — sinh vién (chiém 20,7%) va thap nhét 1a nhom cic nganh nghé khac (chiém
15,8%). V& trinh d6 hoc van, trinh d6 dai hoc Xép cao nhat (chiém 41,3%), tiép theo la
trung cp — cao dang (chiém 22,4%), xép thtr 3 13 sau dai hoc (chiém 19,1%) va cudi

cung 1a trung hoc pho thong (chiém 17,2%).

Dong thoi, qua két qua thdng ké cua khao sat cling cho thdy mét sé cac quyét dinh
cua dép vién nhu sau: Vé muc dich str dung dich vy, ty 1€ cac muc dich st dung dich vu
dugc cac dap vién lwa chon kha dong déu nhau dao dong trong khoang tir 13,6% dén
14,8%, trong d6 thip nhét 1a muc dich giai tri (chiém 13,6%) va cac muc dich khéac
(chiém 13,9%), tiép theo d6 ting dan l1a muc dich lam viéc (chiém 14,1%), gap d6i tac
(chiém 14,3%), hoc tap (chiém 14,6%) va cao nhit 1a thuong thirc do an, d6 udng cua
ctra hang va gip ban bé (ca 2 déu chiém 14,8%). Vé nguoi di cing khi dén cac chudi
ctra hang ca phé, ty 1é cac dap vién chon cac dap an ciing kha dong déu, theo d6 di cung
ban bé chiém ty trong cao nhat (chiém 17,4%), ké dén 1a mot minh (chiém 17,1%), nguoi
yéu (chiém 16,8%), dong nghiép/ di tac (chiém 16,5%), thap hon tiép theo 1a di cliing
ngudi than (chiém 16,3%) va thip nhat 1a véi cac ddi tugng khac (chiém 15,9%). Vé sb
lan dén cac chudi cira hang ca phé/ tudn, chiém trong sd cao ap dao 1a 3 — 4 1an/ tuan
(chiém 41,4%), thap hon d6 14 trén 8 1an/ tuan (chiém 21,3%), ké tiép 12 5 — 6 lan/ tuan
(chiém 19,1), 7 — 8 1an/ tuan (chiém 9,2%) va thap nhat 1a 1 — 2 1an/ tuan (chiém 9.0%).
Vé kha nang chi tra cho 1 lan st dung dich vu, ty 1€ cao nhat 12 30,3% cac dap vién chon
mirc tir 40 ngan VND — dudi 50 ngan VNP, thap hon 1 tir 30 ngan VND — dudi 40 ngan
VND (chiém 25,0%), tir 50 ngan VNP — dudi 60 ngan VND (chiém 18,7%), tir 60 ngan
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VND — dudi 70 ngan VND (chiém 14,3%), tir 20 ngan VNP — dudi 30 ngan VNP

(chiém 6,1%) va thap nhét 14 tir 70 ngan VNP trd 1én (chiém 5.6%).

Bang 4.2: Két qua thong ké mé ta

Pic diém Tan sb Ty 1é

Nam 449 44,9

Gisi | Nt 412 41,2
tinh | Khac 139 13,9
Tong 1000 100,0

Thé hé Baby Boomers (sinh trudc nim 1965) 154 15,4

Thé hé X (sinh tir nim 1965 dén nam 1980) 267 26,7

Thé hé¢ | Thé hé Y (sinh tir nim 1981 dén nam 1995) 309 30,9
Thé hé Z (sinh tir nim 1996 dén nam 2012) 270 27,0

Tong 1000 100,0

Dudi 5 triéu VND 164 16,4

Tu 5 triéu VND — 10 triéu VND 273 27,3

Lha‘:) Tir 11 triéu VND — 15 triéu VND 323 32,3
Trén 15 triéu VND 240 24.0

Téng 1000 100,0

Hoc sinh — sinh vién 207 20,7

. Nhan vién van phong 338 33,8
nzﬁli‘; Cong vice twdo__ 297 20,7
Khac: Lao dong pho thong 158 15,8

Téng 1000 100,0

Trung hoc pho thong 172 17,2

Trung cap — Cao dang 224 22,4

];11323310 Pai hoc 413 413
Sau dai hoc 191 19,1

Tong 1000 100,0

Muc dich Thuong thirc nude udng, do an cia clra hang 524 14,8
st dung | Hoc tap 518 14,6
dich v 1) m viec 501 14,1
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Pic diém Tan s Ty 18
Giai tri 482 13,6
Gip dbi tac 508 14,3
Gap ban be 524 14,8
Khac 493 13,9
Tong 3550 100,0
Mot minh 506 17,1
Thurong Ban bé 516 17,4
dén cac | Nguoi yéu 498 16,8
Chudi F ) o than 484 16,3
ctra hang : .
ca phé | bong nghiép/ Doi tac 489 16,5
cungal | khac 473 15,9
Tong 2966 100,0
1 -2 lan/ tun 90 9,0
Solan |3 4130/ win 414 41,4
dén cac - .
chudi |5 - 6 1an/ tudn 191 19,1
cira hang | 7 - 8 13n/ tudn 92 9,2
ca phé/ NPT s
tuin Trén & lan/ tuan 213 21,3
Téng 1000 100,0
Tu 20 ngan VND — duéi 30 ngan VND 61 6,1
Kha Tu 30 ngan VND — duéi 40 ngan VND 250 25,0
nang chi | Tir 40 ngan VND — duéi 50 ngan VND 303 30,3
tliz;l;(l)rl Tir 50 ngan VND — dui 60 ngan VND 187 18,7
dung | Tt 60 ngan VND — dudi 70 ngan VND 143 14,3
dich vu | 1479 ngan VND tr¢ 1én 56 5,6
Tong 1000 100,0

4.2. KET QUA NGHIEN CUU

4.2.1. Panh gia dir liéu

Tinh chuan tac 1a mdt trong nhitng mdi quan tim chinh khi kiém tra cac gia thuyét

trong mo hinh phuong trinh cau tric (SEM). Phan phéi chudn 13 mot trong céc kiéu phan

phoi xac sudt quan trong cua thong ké, phan anh gia tri va muc do phan bo cua cac dir
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litu dang nghién ctru. Néu dir liéu dat phan phdi chuan thi dir liéu d6 dat do tin
cdy. Nghién ctru nay dung chi sé Skewness va Kurtosis dé kiém dinh dit liéu. Néu chi
s6 Skewness va Kurtosis 1a nam trong khoang |-1 dén +1| thi dit liéu dat phan phi chuan
(Hair & cong su, 2016). Két qua phén tich bo dir liéu thu thip dugc cho thiy gia tri
Skewness va Kurtosis cta tat ca cac bién quan sat trong nghién ctru déu c6 gia tri ¢
khoang -1 dén +1, do vay dit liéu nghién ctru nay dat phan phdi chuan va dam bao do
tin cdy.
4.2.2. Danh gia mo hinh do ludng

bénh gid m6 hinh do luong dé dam bao mé hinh dat duoc dd tin cdy, gia tri va
nhat quan dé khong gay ra sai léch két qua nghién ctru. Hé s6 Cronbach alpha, d6 tin
cdy tong hop (CR), phuong sai trung binh tich luy (AVE) va chi s6 HTMT dugc dung
dé danh gia mé hinh do ludng.

¢ Do tin cly cia thang do

Theo két qua danh gia do tin cay lan 1 v6i 48 bién quan sat thi 2 bién quan sat CE9
va CE10 c6 hé sd tai ngoai 1an luot 14 0,335 va 0,330 < 0,4 (Phu luc 9) nén loai ra khoi
mo hinh va chay danh gia do tin cdy 1an 2 (Bang 4.3)

Bang 4.3: Hé s6 tai ngoai ciia cac bién quan sat (chinh thirc)

CE EM ES LO PE PQ PR RE SA
CEl1 | 0,763
CE2 | 0,777
CE3 | 0,768
CE4 | 0,807
CE5 | 0,764
CE6 | 0,806
CE7 | 0,787
CE8 | 0,777
EM1 0,832
EM2 0,823
EM3 0,840
EM4 0,833
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CE

EM

ES

LO

PE

PQ

PR

RE

SA

ES1

0,778

ES2

0,797

ES3

0,825

ES4

0,823

ESS

0,791

ES6

0,824

LO1

0,884

LO2

0,886

LO3

0,882

LO4

0,883

PE1

0,818

PE2

0,804

PE3

0,810

PE4

0,813

PE5

0,798

PEG

0,816

PQ1

0,795

PQ2

0,810

PQ3

0,834

PQ4

0,836

PR1

0,823

PR2

0,830

PR3

0,817

PR4

0,833

RE1

0,775

RE2

0,724

RE3

0,776

RE4

0,794

RES

0,761

REG

0,714

RE7

0,701
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CE EM ES LO PE PQ PR RE SA
SAl 0,910
SA2 0,900
SA3 0,904

Sau khi chay danh gia do tin cdy lan 2 véi 46 bién quan sat thi tit ca cac bién quan
sat déu co hé sb tai ngoai > 0.7 vi thé cac bién quan sat nay déu co ¥ nghia trong mo
hinh hay néi cach khac 46 bién quan sat con lai (sau khi loai 02 bién quan sat 1a CE9 va
CE10) déu dat do tin cay.

% Phan tich bién bac 2 - Gia tri cAm nhin

Bién Gia tri cam nhan (PV) 1a bién bac 2, bao gdm 6 thanh phan: Gia tri co s¢ vat
chat (ES), Gia tri chat luong (PQ), Gi4 tri nhan vién (PE), Cam nhan vé gia (PR), Gia
trj cam xtac (EM) va Danh tiéng thuong hiéu (RE). Nghién ctru ndy st dung k§ thuat 2
giai doan trong xtr 1y bién béc hai (Becker & cong su, 2012; Hair & cong sy, 2021), theo

do cac bién bac mdt déu cd y nghia giai thich cho bién bac hai.

Béng 4.4: Y nghia bién bac m¢t doi véi bien bac hai “Gia tri cAm nhan”

Gia tri cam nhan (PV)
Gid tri co s& vat chat (ES) 0,824
Gia tri chat lugng (PQ) 0,822
Gia tri nhan vién (PE) 0,852
Cam nhan vé gia (PR) 0,847
Gia tr1 cam xac (EM) 0,847
Danh tiéng thuong hiéu (RE) 0,854

< P tin cdy nhat quan ndi b

Bang 4.5: P tin cdy nhit quan ndi bo

Thang do Cronbach’s | rho_A Do Phuong
Alpha tin cay sai trich
tong hop | trung binh
(CR) (AVE)
Tinh vi ching tiéu dung (CE) 0,909 0,910 0,926 0,610
Gia tri co s& vat chat (ES) 0,892 0,893 0,918 0,651
Gia tri chat lugng (PQ) 0,836 0,837 0,891 0,671
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Thang do Cronbach’s | rho_A Do Phuwong
Alpha tin cay sai trich
tong hgp | trung binh

(CR) (AVE)

Gia tri nhan vién (PE) 0,895 0,895 0,920 0,656
Cam nhan vé gia (PR) 0,844 0,845 0,896 0,682
Gia tri cam xac (EM) 0,852 0,852 0,900 0,693
Gia tri cam nhan (PV) 0,960 0,961 0,963 0,457
Danh tiéng thuong hi¢u (RE) 0,870 0,871 0,900 0,562
Su hai 1ong ctia khach hang (SA) 0,889 0,889 0,931 0,819
(LL"gf trung thanh thuong hi¢u | 4 954 0,907 | 0,934 0,781

Do tin cdy nhat quan noi bo (internal consistency reliability) thé hién boi hé sb
Cronbach alpha va do tin cay tong hop (CR). Néu Cronbach alpha > 0,7 va hé s6 CR >
0,7 thi cac bién dat d6 tin cay nhit quan noi tai (Hair & cong sy, 2021). Két qua nghién
ctru cho thiy Cronbach’s Alpha trong nghién ctru nay tir 0,836 (PQ) dén 0,960 (PV) va
CR tir 0,891 (PR) dén 0,963 (PV). Diéu nay thé hién toan bd 10 bién trong mé hinh

nghién ctru dat gia tri tin cay ndi bo cao.

+* Gia tri hoi tu

Gia tr1 hoi tu dugce st dung dé danh gia sy on dinh cua bién quan sat. Cac bién dat
gia tri hoi tu khi hé sb tai ngoai chuin héa cua céc bién quan sat tr 0,708 tr¢ 1€n va
phuong sai trung binh tich luj (AVE) > 0,5 (Hair & cong sy, 2021). Két qua nghién ctru
dugc trinh bay & Bang 4.3 cho thiy hé s tai ngoai cua 46 bién quan sat trong nghién
ctru bién dong tir 0,701 (RE7) dén 0,910 (SA1L), 16n hon 0,70 va gia tri AVE cua cac
bién dao dong tir 0,562 (RE) dén 0,819 (SA), déu trén 0,5 (Riéng AVE cua PV = 0,457
< 0,5 nhung gia tri nay duogc tinh tir cac bién quan sat duoc kéo tha vao PV vi PV 1a bién
bac hai vi thé khong xét gia tri AVE cua bién PV & ddy). Do do, tat ca cac bién trong
mo hinh nghién ctru déu dat gia tri hoi tu.

¢ Gia tri phan biét

Gi4 tri phan biét dé cap dén mirc do khac nhau gitta bién phap du dinh va cac bién
phap duoc sir dung dé chi ra cc bién khac nhau va co thé dugc kiém tra bang cach so
sanh moi twong quan giita cic cau tric v6i can bac hai ciia phuong sai trich trung binh
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cho timg bién. Chi sb gia tri phan biét don nhét (Heterotrait — Monotrait) dugc dung dé
danh gi4 gié tri phan biét gitra cac thudc tinh. Gid tri HTMT tir 0,9 dén 1 phan anh khong
dat gia tri phan biét giita hai bién. HTMT < 0,85 dat gia tri phan biét (Hair & cong su,
2021). Két qua nghién ctru thé hién ¢ bang 4.6 ghi nhan céac gia tri HTMT dao dong tir
0,604 dén 0,815, déu nho hon 0,85. Nhu vay toan bd 10 bién va cac bién quan sat cia

n6 déu dat gia tri phan biét.

Bang 4.6: Két qua danh gia tinh phan biét don nhat (HTMT)

CE EM ES LO PE PQ PR RE
EM 0,731
ES 0,718 | 0,708
LO 0,749 | 0,673 | 0,620
PE 0,739 | 0,744 | 0,785 | 0,660
PQ 0,680 | 0,762 | 0,680 | 0,619 | 0,709
PR 0,753 | 0,789 | 0,735 | 0,656 | 0,790 | 0,742
RE 0,746 | 0,803 | 0,702 | 0,673 | 0,726 | 0,815 | 0,765
SA 0,604 | 0,711 | 0,667 | 0,672 | 0,700 | 0,705 | 0,702 | 0,720

Két qua danh gia mé hinh do luong bang viéc danh gia do tin cay thang do, danh
gia muc do tin cay nhét quan ndi bo, danh gia gia tri sy hdi tu va danh gia gia tri phan
biét cho thdy cac tap bién quan sat dugc st dung dé do luong cac khai niém nghién ciru
déu dat yéu ciu, ciing nhu cac thang do déu dat gid tri phan biét. Trén co s& nay, tiép
tuc thuc hién giai doan danh giad mo hinh cAu truc.

4.2.3. Panh gia mé hinh ciu tric (SEM)

Trong khi cac mé hinh do ludng quan tdm dén mdi quan hé giira cac bién tiém an
Va cac bién quan sat dugc, mot mo hinh ciu tric (SEM) trinh bay cau tric hoi quy giita
cac bién tiém an. Pay 1a noi mbi twong quan giira cic bién tiém an dugc kiém tra va

kiém tra da cong tuyén, sy phit hop cia mé hinh va kiém dinh cac gia thuyét.
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% Panh gia da cong tuyén (VIF) ciia md hinh cau tric

Biang 4.7: Hé s6 VIF ciia cac khai ni¢ém

CE PV SA LO

Tinh vi chung tiéu dung (CE) 1,000 2,469
Gia tri cam nhan (PV) 1,000 | 3,735
Su hai long ctuia khach hang (SA) 2,151

Long trung thanh thuong hi¢u (LO)

Tt ca cac gia tri VIF déu < 5, nhu vay khong c6 da cong tuyén xay ra.

% Kiém dinh gia thuyét
Phén tich SEM tic dong truc tiép

Bang 4.8: Két qua kiém dinh gia thuyét (danh gia tac dong true tiép)

Hésbé | Giatri| Mirc Két

tac dong t y nghia | luin

H1: Tinh vi chung tiéu ding -> Gia tri cam Chap
nhan (CE -> PV) 0,772 44,187 | 0,000 nhin
H2: Gia tri cam nhan -> Long trung thanh Chap
thuong hiéu (PV -> LO) 0,207 4,552 0,000 nhan
H3: Gia tri cdm nhan -> Sy hai long cua Chép
khach hang (PV -> SA) 0.730 | 381871 0.000 | sy
H4: Sy hai 1ong cta khach hang -> Long Chap
trung thanh thuong hiéu (SA -> LO) 0,239 7,176 0,000 nhan
H5: Tinh vi chiing ti€u dung -> Long trung 0,393 10,104 | 0,000 | Chap
thanh thuong hiéu (CE -> LO) nhan

Nghién ctru ndy st dung ky thut Bootstrapping ctiia phin mém SmartPLS voi
thong s6 5.000. Theo Hair & cong su (2021) gia tri p cta cac gia thuyét < 0,05 thi co
moi quan hé c6 ¥ nghia & muc 95%. Két qua nghién ctru thé hién ¢ Bang 4.8 cho thay
tat ca cac gid tri p cua cac gia thuyét tr H1 dén H5 déu nho hon 0,05. Do d6 tat ca cac
gia thuyét duoc chép nhan. Muc dd tac dong cua bién doc 1ap 1én bién phu thudc duogc
danh gia bang viéc sir dung hé sb tac dong, két qua cho thdy, muc do tic dong déu dat &
murc kha va cao. Tinh vi chung tiéu dung c6 tac dong manh nhat dén Gia tri cam nhan
véi hé sd tac dong 1a 0,772; Gia tri cam nhan tac dong dén Su hai long cia khach hang

v6i hé s6 tac dong 1a 0,730; Tinh vi chung tiéu dung tac dong dén Long trung thanh
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thuong hiéu véi hé sb tac dong 1a 0,393; Sy hai 1ong ctia khach hang tac dong dén Long

trung thanh thuong hiéu voi hé sb tac dong 1a 0,239; va Gia tri cam nhan tac dong yéu

nhat dén Long trung thanh thuong hiéu véi hé sd tac dong 1a 0,207.

Phan tich SEM tic dong gian tiép

Bang 4.9: Két qua danh gia tac dong gian tiép

Hé s6 tac dong | Gia tri t | Mirc y nghia | Két luin
CE ->PV ->SA 0,564 28,241 0,000 Chap nhan
CE->PV->LO 0,160 4,515 0,000 Chip nhan
CE->PV->SA->L0 0,135 6,746 0,000 Chip nhan
PV ->SA->LO 0,174 6,864 0,000 Chip nhan

Véi mirc y nghia 5%, cac mdi quan hé gian tiép trong mé hinh déu dugc chip nhan
vi tt ca cac gia tri p déu < 0,05, két qua cho thiy: Gia tri cam nhan dong vai tro 13 bién
trung gian trong sy tac dong cia Tinh vi ching tiéu ding dén Su hai long ciia khach
hang vdi hé s tac dong 1a 0,564. Gia tri cam nhan dong vai tro la bién trung gian trong
su tac dong cua Tinh vi chung tiéu dung dén Long trung thanh thuong hiéu vé6i hé sb tac
dong 12 0,160. Gia tri cam nhan va Su hai 10ng cta khach hang dong vai trod 1a bién trung
gian trong su tic dong cua Tinh vi ching tiéu dung dén Long trung thanh thuong hiéu
v6i hé s tac dong 13 0,135. Sy hai 10ng cua khach hang déng vai tro 1a bién trung gian
trong su tac dong ctia Gia trj cam nhan dén LOng trung thanh thuong hiéu véi hé sb tac

dong 1a 0,174.

Phan tich SEM tac dong tdng thé

Bang 4.10: Két qua danh gia tic dong tong thé giira cac khai niém

Hés6 | Giatri| Mikc K&¢ ludn

tac dong t y nghia :
ilm g:rll zéghing\t})é“ ding -> Gid tri | 775 | 45644 | 0,000 | Chép nhan
Eﬁ;ﬁfuéﬁg‘ﬁ%‘gi‘;l_:l_g‘)"”g Wung | 5381 | 10,245 | 0,000 | Chép nhan
Eﬁaeﬁlﬁ;ﬁ;@n}f&; Swhailongcua | g 259 | 37780 | 0,000 | Chép nhan
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H5: Tinh vi ching tiéu dung -> Long | 0,688 | 32,694 | 0,000 | Chéap nhan
trung thanh thuong hi¢u (CE -> LO)

Bang 4.11: So sanh hé s6 tac dong giira cac khai niém trwéc va sau khi xem xét

vai tro ciia bién trung gian

Hé s tac dong
Trudc khi xem xét | Sau khi xem xét Nhén dinh
,Vai trod cua yai trod cua T
bién trung gian bién trung gian
H2: PV -> LO 0,207 0,381 Cai thién + 0,174
H5: CE -> LO 0,393 0,688 Cai thién + 0,295

Két qua cua Bang 4.10 va Bang 4.11, cho thay vai trd cta cac bién trung gian gitp
cho 2 gia thuyét tryc tiép H2 va H5 ¢ hé s tic dong tang 1én dang ké. Mdi quan hé tac
dong cua Gid trj cam nhan dén Long trung thanh thuong hiéu (gia thuyét H2) c6 hé sb
tac dong tang 1én 0,174 va mbi quan hé tac dong cua Tinh vi chung tiéu diung dén Long
trung thanh thuong hiéu (gia thuyét H5) c6 hé sb tac dong ting 1én 0,295.

< Panh gia hé s6 R?

Bang 4.12: Hé s6 xac dinh R?

Gia tri R? Gi4 tri R? hiéu chinh
Gia tri cam nhén (PV) 0,594 0,594
Su hai long ctia khach hang (SA) 0,534 0,534
Long trung thanh thuong hi¢u (LO) 0,554 0,553

Trong phan tich hdi quy, hé sé R? duoc sir dung duoc dung dé danh gia phuong
sai cua cac bién noi sinh duoc giai thich boi cac bién nguyén nhan. Sy dong gop cua
mdi bién doc 1ap duoc danh gia bang cac hé sé chudn hoa tong hop (B). Cac gia thuyét
da dugc kiém tra voi gia tri t tuyét d6i. Puong dan hdi quy duoc coi 1a théng ké dang

ké khi gia tri t 16n hon 1,96 (p > 0,05); 2,58 (p > 0,01) hoic 3,29 (p > 0,001).

Két qua nghién ctru cho théiy cac hé sb R? déu 16n hon 0,5, thé hién muc do giai
thich cao. Gia tri R? hiéu chinh ctia bién phy thuéc LOng trung thanh thuong hiéu (LO)
12 0,553. Nhu vy, cac bién doc 1ap giai thich dugc 55,3% su bién thién ciia bién Long
trung thanh thuong hiéu (LO). Gi4 tri R? hiéu chinh ctia bién phu thudc Gid tri cam nhan
(PV) 12 0,594. Nhu vay, bién doc 1ap Tinh vi ching tiéu dung (CE) giai thich dugc
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59,4% su bién thién cua bién Gid tri cam nhan (PV). Gia tri R? hiéu chinh cua bién phuy

thudc Sy hai long cua khach hang (SA) 1a 0,534. Nhu vay, bién doc lap Gié tri cam nhan
(PV) giai thich duoc 53,4% su bién thién cta bién Su hai 1ong cua khach hang (SA).

< Panh gia hé sb tac dong 2

Bang 4.13: Hé s6 tac dong

o < Hé s6 | Mirc d
Gia thuyet 2 thc dong
H1: Tinh vi chuing ti€u dung -> Gia tri cam nha
inh vi chung tiéu dung -> Gia tri cdm nhan 1,464 Manh
(CE ->PV)
H2: Gia tri cam nhan -> Long t thanh th hi¢
ia tri cam nhan ong trung thanh thuong hi¢u 0.026 Nhé
(PV -> LO)
H3: Gié tri cdm nhan -> Sy hai 1ong ctia khach hang 1146 Manh
(PV -> SA)
H4: Sy hai long ctia khach hang -> Long trung thanh thuong hi¢u .
(SA > LO) 0,059 Nho
HS5: Tinh vi chung tiéu dung -> Long trung thanh thuong hiéu 0.141 Trung
(CE ->LO) ' binh

f2 1a hé sé danh gia hiéu qua tac dong cua tirng bién doc lap 1én bién phu thudc.

Tiéu chi danh gia 2 < 0,02: tac dong rat nho (khéng tac dong); 2> 0,02: tic dong nho;

2> 0,15: tic dong trung binh; f2> 0,35: tac dong manh. Két qua nghién ctru cho thiy

Tinh vi ching tiéu dung (CE) c6 gié tri f2= 1,464, thé hién su tac dong manh dén Gi4 tri

cam nhan (PV) va Gi4 tri cam nhan (PV) ciing c6 tac dong manh dén Su hai long cua
khach hang (SA) (f2 = 1,146); trong khi d6 tinh vi ching tiéu dung (CE) c6 tic dong
trung binh dén LOng trung thanh thwong hiéu (LO) (2= 0,141); va Gi4 tri cam nhan

(PV) c6 tac dong yéu dén LOng trung thanh thuong hiéu (LO) (2= 0,026), tuong tu nhu

vay Su hai long ciia khach hang ciing c6 tic dong nho dén Long trung thanh thuong hiéu

(LO) (2= 0,059).
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< Hé so0 du bao Q?

Bang 4.14: Hé s6 dw bao Q?

Q1 | oY
SSO SSE SSE/SSO) tl:lch hg”p
vé du bao
Tinh vi chung tiéu dung (CE) 8000,000 | 8000,000
Gia tri cam nhan (PV) 6000,000 | 3493,539 0,418 Trung binh
Su hai long cua khach hang (SA) | 3000,000 | 1697,268 0,434 Trung binh
Long trung thanh thuong hi¢u (LO) | 4000,000 | 2283,575 0,429 Trung binh

Hé s6 Q? 1a mot tiéu chi du bao ngoai mau (out-of sample predictive power) ctia
mo hinh (Geisser, 1974; Stone, 1974). H¢ sb Q? > 0 chi ra sy lién quan du bdo ciia mo
hinh dudng dan dbi v6i bién phu thudc. Thang danh gia mirc do du béo theo chi s6 Q2
tir 0 — 0,25: kha ning du bao thip; tir 0,25 — 0,5: kha ning du béo trung binh va > 0,5:
kha nang du bao cao. Két qua nghién ctru cho thiy cac hé s6 Q% déu > 0, diéu nay ching
t6 rang mo hinh ciu trac thanh phan dat duoc ning luc vé du bao (co ¥ nghia). Va cac
gia tri hé sb Q2 ndm trong khoang 0,25 — 0,5 nén c6 thé két ludn cac bién doc l4p co6 muc

do chinh x4c vé du bao dat & muc trung binh do61 véi mé hinh nghién ctru.

< Danh gi4 h¢ sb tac dong o?
Béng 4.15: Gia tri hé s ¢’

Q2_in | Q2_ex Qgiin o t?ll\n/{ll(;cllgllf :)ri::lg
Tinh vi ching tiéu dung (CE) 0,429 | 0,380 | 0,571 | 0,086 Nho
Gia tri cam nhéan (PV) 0,429 | 0,421 | 0,571 |0,014 Nho
Su hai long cua khach hang (SA) | 0,429 | 0,409 | 0,571 | 0,035 Nho

Chi s6 q? dé danh gia tim quan trong cua cac bién doc 1ap, theo d6 g? < 0,02: mirc
du bdo 1a cuc ky nhé hodc khong c6 kha niang du bao; 0,02 < ¢? < 0,15: mic du bao
nho; 0,15 < q? < 0,35: mirc du béo trung binh; g2 > 0,35: mirc dy bao 16n. Két qua cho
thdy cac hé sd g% déu > 0,02 cho thay bién cac bién doc 1ap déu co kha nang du bao ddi
v6i cac bién phu thudc. Va céac gia tri hé s g% nam trong khoang 0,02 < ¢ < 0,15 thé

hién kha nang du bao cua cac bién doc lap doi voi cac bién phu thude 1a nho.
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Hinh 4.1: Két qua mé hinh céu triic tuyén tinh PLS-SEM
4.2.4. Phan tich tam quan trong — hiéu suit (IMPA)

Két qua phén tich biéu do tim quan trong - hiéu suit (IPMA) cho thdy tam quan
trong va hiéu suat ciia cac yéu td tic dong dén Long trung thanh thuong hiéu ciing nhu
cac bién quan sat cia chung. Theo d6, yéu té Tinh vi chung tiéu ding c6 tim quan trong
cao nhung hi¢u sudt thép; yéu t6 Gié tri cam nhéan c6 tm quan trong thép va hiéu suét
thap va yéu t6 Su hai 1ong ctia khach hang c6 tim quan trong thap nhung lai ¢6 hiéu suét

cao (Hinh 4.2 va Hinh 4.3).
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Két qua nghién ctru ghi nhan tai Bang 4.16 cho thdy 03 yéu to: Tinh vi ching tiéu

ding (CE), Gia tri cam nhan (PV) va Sy hai 1ong ctia khach hang (SA) déu duoc ngudi

tiéu dung danh gia & muc trén trung binh, gia tri trung binh ctia cac yéu té nay 1an luot

1a 3,53; 3,83 va 4,08 so vai gia tri trung binh cua thang do 1a 3,0.

Bang 4.16: Gia tri thwe trang cac yéu to tic dong dén long trung thanh

thuwong hi¢u
n = 1000 Gi4 tri nhé nhit | Gia tri 16m nhit | Gia tri trung binh | P 1éch chuin
CE1 1 5 3,28 0,850
CE2 1 5 4,40 0,753
CE3 1 5 4,26 0,824
CE4 1 5 3,35 0,808
CE5 1 5 4,36 0,797
CE6 1 5 3,40 0,772
CE7 1 5 2,60 0,858
CES8 1 5 2,61 0,810
CE 1 5 3,53 0,809
ES1 1 5 4,08 0,964
ES2 1 5 4,10 0,983
ES3 1 5 3,33 0,847
ES4 1 5 3,34 0,829
ES5 1 5 4,09 0,987
ES6 1 5 3,33 0,866
ES 1 5 3,71 0,912
PQ1 1 5 4,08 0,940
PQ2 1 5 4,09 0,958
PQ3 1 5 3,35 0,836
PQ4 1 5 3,36 0,843
PQ 1 5 3,72 0,894
PE1 1 5 4,12 1,011
PE2 1 5 3,33 0,837
PE3 1 5 4,08 0,987
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n = 1000 Gi4 tri nhé nhit | Gia tri 16m nhit | Gia tri trung binh | P 1éch chuin
PE4 1 5 4,06 0,978
PE5 1 5 4,06 0,960
PE6 1 5 3,33 0,863
PE 1 5 3,83 0,939
PR1 1 5 3,37 0,854
PR2 1 5 4,08 0,985
PR3 1 5 4,10 0,969
PR4 1 5 4,05 0,993
PR 1 5 3,90 0,950
EM1 1 5 4,14 0,965
EM2 1 5 4,11 0,977
EM3 1 5 4,13 0,962
EM4 1 5 4,14 0,975
EM 1 5 4,13 0,969
RE1 1 5 3,82 0,950
RE2 1 5 3,62 0,985
RE3 1 5 3,83 0,998
RE4 1 5 3,83 0,996
RE5 1 5 3,83 0,975
RE6 1 5 3,62 0,976
RE7 1 5 3,67 0,989
RE 1 5 3,74 0,981
PV 1 5 3,83 0,940
SA1 1 5 4,10 0,834
SA2 1 5 4,09 0,839
SA3 1 5 4,07 0,794
SA 1 5 4,08 0,822

4.2.5. Kiém dinh sy khac biét giira cAc nhém nhéan khau hoc

Pé kiém dinh sy khac biét, nghién ciru ndy sir dung phuong phap phan tich da
nhom béng ky thuat PLS-MGA giita hai nhém dép vién, nhan dinh boi hai gié tri 1a Path
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Coefficients-diff va gia tri P-value new. Trong do6, Path Coefficients-diff 1a chénh 1éch
hé sb tac dong chuan héa cta hai nhom gia tri so sanh, dugc tinh béng cach léy hé s6 tac
dong chuan hoa cta gia tri nhom A trir cho gia trj nhom B. Gia tri P-value new cho biét
6 su khac biét mbi quan h¢ tac dong gitta nhém A va nhém B hay khong: Néu P-Value
new < 0,05, nghia 1a c6 su khac biét mbi quan h¢ tac dong gitra hai nhoém déap vién. Néu
P-value new > 0,05 thi khong c6 sy khac biét mbi quan h¢ tac dong gitra hai nhém.

+¢ Phan tich da nhém theo giéi tinh

Phén tich da nhom theo gidi tinh ¢6 03 gi tri gdm: (i) Nam; (i) Ni; (iii) Khac.

Bang 4.17: Két qua phén tich da nh6m theo giéi tinh

(i) - (i) (i) — (iii) (i) — (iii)
" B Chénh léch Chénh léch Chénh léch
Gia thuyet hé 56 -Value new hé 56 -Value new hé 56 -Value new
tac dong P tac dong P tac dong P
chuan hoa chuan hoa chuan hoa
(H1)
CE -> PV -0,015 0,691 0,011 0,850 -0,026 0,641
H2
(H2) -0,078 0,435 -0,068 0,630 -0,011 0,940
PV ->LO
H3
(H3) 0,044 0,301 -0,021 0,634 0,065 0,183
PV -> SA
H4
(H4) -0,026 0,715 0,050 0,700 -0,076 0,541
SA->LO
(H5)
CE -> LO 0,092 0,283 0,097 0,419 -0,005 0,993
Bang 4.18: Kiém dinh theo tirng nhém giéi tinh
Nam Nir Gidi tinh khac
Gia thuyét X A < 4 < <
HE s6 H¢ s6 Hé s6
tac dong (B) P-Values tac dong (B) P-Values tac dong (B) P-Values
(H1)
CE -> PV 0,782 0,000 0,768 0,000 0,757 0,000
(H2)
0,240 0,000 0,162 0,028 0,229 0,060
PV ->LO
(H3)
0,705 0,000 0,749 0,000 0,770 0,000
PV -> SA
(H4) 0,260 0,000 0,235 0,000 0,184 0,101
SA _> LO ) L L L 1 1
H5
(HS) 0,360 0,000 0,452 0,000 0,355 0,001
CE ->LO
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Két qua kiém dinh su khac biét theo giéi tinh cho thay c6 su gidng nhau gitta nhom
nam va nhom nir khi chap nhén tit ca 5 gia thuyét, trong khi nhém gidi tinh khac chi
chap nhan gia thuyét H1, H3, H5 va bac bo gia thuyét H2 va H4. Tuy nhién theo ty 1¢
gidi tinh trong mau khao sat thi gi6i tinh khac chiém trong s6 khong cao 1am so véi 2
nhom gidi tinh con lai 1a nam va nit, do d6 su khac biét nay khong phai 12 16n, do d6 két
qua PLS-MGA cho thay khéng c6 su khac biét gita cdc nhom gidi tinh.

% Phan tich da nhém theo dd tudi

Phén tich da nhom theo do tudi c6 04 gia tri gdm: (i) Thé hé Baby Boomers (sinh
trude nim 1965); (ii) Thé hé X (sinh tir nam 1965 dén nam 1980); (iii) Thé hé Y (sinh
tir nam 1981 dén nam 1995); (iv) Thé hé Z (sinh tir ndm 1996 dén nam 2012).

Bang 4.19: Két qua phén tich da nh6ém theo d¢ tudi

(1) - (i) (i) — (iii) (i) - (iv) (i) — (iii) (i) - (iv) (i) - (iv)
Chénh Chénh Chénh Chénh Chénh Chénh
n léch’ 1éch 1éch 1éch léch’ léch’
Gia hésd | p- | hésé | p- | hésd | p- | hésé | p- | hésdé | p- | hésd | p-
thuyét tic | Value | tac | Value | tac | Value | tac | Value | tac | Value | tac | Value
dong new d@ng new d@ng new d(f)n_g new dén_g new dong new
chuan chuan chuan chuan chuan chuan
héa hoéa hoéa hoéa hoéa hoéa
el | 0015 | 0,791 | -0043 | 0,408 | -0009 | 0878 | -0027 | 0,531 | 0,006 | 0,89 | 0,034 | 0,434
(H2)
PV -> LO 0,271 | 0,047 | 0,209 | 0,102 | 0,176 | 0,199 | -0,062 | 0,598 | -0,095 | 0,466 | -0,033 | 0,789
(H3)
PV -> SA -0,096 | 0,121 | -0,034 | 0,605 | -0,007 | 0,922 | 0,062 | 0,168 | 0,088 | 0,078 | 0,027 | 0,624
(H4)
SA-> LO -0,219 | 0,033 | -0,184 | 0,047 | -0,070 | 0,459 | 0,035 | 0,690 | 0,148 | 0,139 | 0,113 | 0,212
(H5)
CE -> LO -0,062 | 0,575 | -0,008 | 0,938 | 0,029 | 0,796 | 0,054 | 0,597 | 0,091 | 0,392 | 0,038 | 0,717
Bing 4.20: Kiém dinh theo tirng nhom d¢ tuoi
Thé h¢ £a £ a e
Baby Boomers The hé¢ X Thé hé¢ Y Theé hé¢ Z
Giﬁr r r r r
thuyet Hé s6 Hé s6 Hé s6 H¢ so
tac dong P-Values tac dong P-Values tac dong P-Values tac dong P-Values
B ®) ®) ®
(H1)
CE -> PV 0,752 0,000 0,767 0,000 0,795 0,000 0,761 0,000
(H2)
0,377 0,000 0,106 0,241 0,168 0,038 0,201 0,034
PV ->LO
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H3
(H3) 0,689 0,000 0,784 0,000 0,723 0,000 0,696 0,000
PV ->SA
(H4)
0,101 0,138 0,319 0,000 0,284 0,000 0,171 0,013
SA->LO
(H5)
0,390 0,000 0,452 0,000 0,399 0,000 0,361 0,000
CE->LO

Két qua PLS-MGA giita bon nhom tudi cho thiy cac mdi tac dong CE -> PV, PV
-> SA va CE -> LO khong c6 sy khac biét vé do tudi vi p-Value new > 0,05. Trong khi
d6 mdi quan hé tac dong PV -> LO va SA -> LO c6 su khac biét vé do tudi, cu thé nhu
sau: Co6 su khac biét mdi tac dong tor PV -> LO ¢ nhoém Thé hé Baby Boomers so voi
Thé hé X do p-Value new bﬁng 0,047 < 0,05. Chénh léch hé sd tac dong chuan hoa tir
PV -> L0 120,271 > 0, diéu nay cho thiy PV tac dong 1én LO & Thé hé Baby Boomers

manh hon so v&i Thé hé X mét cach dang ké.

C6 su khac biét moi tac dong tr SA -> LO ¢ nhom Thé hé Baby Boomers so véi
Thé hé X do p-Value new bing 0,033 < 0,05. Chénh 1&ch hé s tac dong chuan hoa tir
SA -> L0 12-0,219 <0, diéu nay cho thiy SA tac dong 1én LO ¢ Thé hé Baby Boomers
yéu hon so v6i Thé hé X mot cach dang ké. C6 su khac biét mdi tac dong tt SA -> LO
& nhom Thé hé Baby Boomers so voi Thé hé Y do p-Value new bang 0,047 < 0,05.
Chénh léch hé sb tac dong chuan hoa tir SA -> LO 13 -0,184 < 0, diéu nay cho thay SA
tac dong 1én LO & Thé hé Baby Boomers yéu hon so v6i Thé hé Y mot cach dang ké.

Két qua nghién ctru chi ra ring c6 su khac biét dang ké giira cac nhém theo nhém
tudi. Nhom thé hé Y va thé hé Z chip nhan tit ca 5 gia thuyét, trong khi nhom thé hé
Baby Boomers bac bé gia thuyét H4, chip nhdn 4 gia thuyét con lai va thé hé X bac bod
gia thuyét H2, chap nhan 4 gia thuyét con lai.

+¢ Phan tich da nhom theo thu nhap

Phén tich da nhom theo do tudi ¢ 04 gia tri gdom: (i) Duéi 5 triéu VND; (i) Tur 5
triéu VND — 10 triéu VND; (iii) T 11 tricu VND — 15 triéu VND; (iv) Trén 15 tri€u
VND.
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Bang 4.21: Két qua phan tich da nhém theo thu nhip

(i) - (i) (i) — (iii) (i) - (iv) (iii) — (ii) (iv) — (ii) (iv) — (iii)
Chénh Chénh Chénh Chénh Chénh Chénh
N léch léch léch léch léch léch
Glaﬁ, hé so - hé so - hé so - hé so - hé so - hé so -
thuyét tic | Value | tac | Value | tic | Value | tac | Value | tac | Value | tac | Value
dong new dong new dong new dong new dong new dong new
chuan chuan chuan chuan chuan chuan
hoa hoa hoa hoa hoa hoa
(H1)
CE -> PV -0,058 | 0,265 0,001 | 0,957 | -0,011 | 0,867 | -0,060 | 0,163 | -0,048 | 0,292 | 0,012 | 0,796
(H2)
PV -> LO -0,114 | 0,466 | -0,131 | 0,394 | 0,006 | 0,983 | 0,016 | 0,894 | -0,121 | 0,295 | -0,137 | 0,207
(H3)
PV -> SA 0,106 | 0,073 0,073 | 0,156 | 0,005 | 0,908 | 0,032 | 0,561 | 0,100 | 0,061 | 0,068 | 0,141
(H4)
SA->LO -0,058 | 0,608 | -0,046 | 0,678 | -0,014 | 0,895 | -0,012 | 0,887 | -0,044 | 0,629 | -0,032 | 0,722
(H5)
CE -> LO 0,098 | 0,414 0,000 | 0,429 | -0,114 | 0,298 | 0,008 | 0,938 | 0,213 | 0,035 | 0,204 | 0,029
Bang 4.22: Kiém dinh theo tirng nhom thu nhap
Duwéi 5 triéu Tir 5 - 10 triéu Tir 11 - 15 triéu Trén 15 triéu
Gid Heé s6 Heé s6 Heé s6 Heé sb
thuyét tic dong | P-Values | tacdong | P-Values | tac dong | P-Values tac dong P-Values
B ()] ® ®
(H1)
CE -> PV 0,754 0,000 0,812 0,000 0,752 0,000 0,765 0,000
(H2)
PV > LO 0,137 0,295 0,252 0,000 0,268 0,001 0,131 0,086
(H3) 0,784 0,000 0,678 0,004 0,710 0,000 0,778 0,000
PV -> SA
H4
(H4) 0,197 0,047 0,254 0,000 0,243 0,000 0,211 0,002
SA ->LO
(H5)
CE->LO 0,424 0,000 0,325 0,000 0,333 0,000 0,538 0,000

Két qua PLS-MGA giita bon nhom thu nhap cho thay ngoai trir méi tac dong CE -
> LO thi cac méi tac dong con lai gobm CE -> PV, PV -> LO, PV -> SA va SA -> LO

khong c6 su khac biét vé thu nhap vi p-Value new > 0,05. Cu thé moi quan hé tac dong

CE -> LO c6 su khac biét vé thu nhap nhu sau: Co6 su khac biét mdi tac dong tir CE ->
LO 6 nhom Trén 15 triéu VND so véi Tu 11 triéu VND — 15 triéu VND do p-Value new
bang 0,029 < 0,05. Chénh léch hé sd tac dong chuan hoa tir CE -> LO 14 0,204 > 0, diéu

nay cho thay CE tac dong 1én LO & Trén 15 triéu VN manh hon so vai Tir 11 tridu
VND — 15 triéu VND mét cach dang ké. C6 sy khac biét méi tac dong tir CE -> LO &
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nhom Trén 15 tricu VND so v6i Tu S tricu VND — 10 triéu VND do p-Value new b.;ing
0,035 < 0.05. Chénh léch hé sb tac dong chuan hoa tir CE -> LO 14 0,213 > 0, diéu nay
cho thay CE tac dong 1én LO & Trén 15 triéu VND manh hon so voi Tir 5 triéu VND —
10 triéu VND mét cach dang ké. Két qua nghién ctru cho thiy & cac nhém cé thu nhap
trung binh va trung binh kha (Tir 5 dén 10 triéu VND/ thang va Tur 11 dén 15 triéu VNB/
thang) déu chap nhan ca 5 gia thuyét, trong khi nhom thu nhap thap (Dudi 5 triéu VND/
thang) chap nhan 3 gia thuyét, bac bo gia thuyét H2, H4 va nhom thu nhép cao (Trén 15
triéu VNBD/ thang) bac bo gia thuyét H2, chap nhan 4 gia thuyét con lai.

% Phan tich da nhém theo nghé nghiép
Phan tich da nhom ddi voi bién nghé nghiép c6 04 gia tri gdm: (i) Hoc sinh — sinh

vién; (ii) Nhan vién vin phong; (iii) Cong viéc tu do; (iv) Khac: Lao dong phd thong.

Bang 4.23: Két qua phén tich da nhém theo nghé nghiép

(i) — (i) (iii) — (i) (1) - (iv) (iii) — (i) (iv) — (i) (iii) — (iv)
Chénh Chénh Chénh Chénh Chénh Chénh
" léch’ léch’ 1éch 1éch léch' léch'
Gid hésd | p- | hésd | p- | hésd | p- | hésd | p- | hesé | p- | hésé | p-
thuyét tac | Value tic | Value | tac | Value | tac | Value | tac | Value | tac | Value
dong new d@ng new d@qg new déng new dén_g new dong new
chuan chuan chuan chuan chuan chuan
héa hoéa hoéa hoéa hoéa hoéa
(H1)
CE -> PV 0,021 | 0,661 | 0,082 | 0,059 | 0,028 | 0,678 | 0,103 | 0,007 | -0,006 | 0,933 | 0,110 | 0,054
(H2)
PV -> LO 0,016 | 0,899 | -0,032 | 0,821 | -0,076 | 0,632 | -0,016 | 0,887 | 0,091 | 0,480 | -0,108 | 0,447
(H3)
PV -> SA 0,047 | 0,395 | 0,059 | 0,205 | 0,068 | 0,340 | 0,106 | 0,016 | -0,020 | 0,774 | 0,126 | 0,034
(H4)
SA-> LO -0,054 | 0,587 | 0,124 | 0,212 | -0,061 | 0,580 | 0,070 | 0,406 | 0,007 | 0,945 | 0,063 | 0,511
(HS)
CE->LO -0,061 | 0,579 | 0,090 | 0,442 | 0,018 | 0,893 | 0,028 0,746 | -0,079 | 0,520 | 0,107 | 0,409
Béing 4.24: Kiém dinh theo tirng nhém nghé nghiép
Hoc sinh —sinh vién | Nhan vién van phong Cong viée tu do Lao dong phd thong
Giﬁ; Heé sb p. Heé sb Hé sb Hé sb
thuyét thedong |\, tac dong | P-Values | tac dong | P-Values tac dong | P-Values
B B ®) ®
(H1)
CE -> PV 0,747 0,000 0,725 0,000 0,829 0,000 0,719 0,000
H2
(H2) 0,190 0,091 0,174 0,011 0,158 0,078 0,265 0,018
PV ->LO
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H3
(H3) 0,735 0,000 0,688 0,000 0,794 0,000 0,667 0,000
PV ->SA
(H4)
0,174 0,029 0,228 0,000 0,298 0,000 0,235 0,002
SA->LO
(H5)
0,000
CE->LO 0,352 0,414 0,000 0,442 0,000 0,334 0,003

Két qua PLS-MGA giita bén nhom nghé nghiép cho thiy cic mdi tac dong PV ->
LO, SA -> LO va CE -> LO khong c6 su khac biét vé nghé nghiép vi p-Value new >
0,05. Con hai mbi tac dong CE -> PV va PV > SA ¢6 su khac biét vé nghé nghiép, cu
thé nhu sau: C6 su khac biét mdi tac dong tr CE -> PV & nhom Cong viéc ty do so voi
Nhan vién van phong do p-Value new bang 0,007 < 0,05. Chénh 1éch hé sb tac dong
chuan héa tir CE -> PV 14 0,103 > 0, diéu nay cho thay CE tac dong 1én PV & Cong viéc
tu do manh hon so v41 Nhan vién van phong mot cach dang ké. C6 su khac biét mbi tac
dong tir PV -> SA ¢ nhém Cong viée tu do so v6i Lao dong phd thong do p-Value new
bang 0,034 < 0.05.

Chénh 1&ch hé sb tac dong chuin hoa tir PV -> SA 4 0,126 > 0, diéu nay cho thiy
PV tac dong 1én SA & Cong vi¢e tu do manh hon so voi Lao dong phé thong mot cach
dang ké. C6 su khac biét mdi tac dong tir PV -> SA ¢ nhém Cong viéc ty do so va1 Nhan
vién van phong do p-Value new bang 0,016 < 0.05. Chénh léch hé sb tic dong chuin
hoa tir PV -> SA 130,106 > 0, diéu nay cho thiy PV tac dong 1én SA ¢ Cong viée tu do
manh hon so v&i Nhin vién vin phong mot cach dang ké.

Két qua kiém dinh theo tirng nhom cho thdy nhém Hoc sinh — Sinh vién va Céng
viée tu do chip nhdn 4 gia thuyét va bac bo gia thuyét H2, nhom Nhan vién vin phong
va Lao dong pho thong thi chap nhan ca 5 gia thuyét.

% Phén tich da nhém theo trinh @9 hoc vén

Phén tich da nhom d6i voi bién trinh do hoc van c6 04 gia tri gom: (i) Trung hoc

pho thong; (i) Trung cap — Cao dang; (iii) Pai hoc; (iv) Sau dai hoc.
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Bang 4.25: Két qua phan tich da nhém theo trinh d9 hoc van

(i) = (i) (i) — (iii) (iv) - (i) (i) — (iii) (iv) — (i) (iv) — (iii)
Chénh Chénh Chénh Chénh Chénh Chénh
| lechhe 1éch 1éch 1éch léch léch
Glaﬁ, SO - hé so - hé so - hé so - hé so - hé so -
thuyét tac | Value | tac | Value | tac | Value | tac | Value | tac | Value | tic | Value
dong new dong new dong new dong new dong new dong new
chuan chuan chuan chuan chuan chuan
hoa hoa héa héa hoa hoa
(H1)
CE -> PV -0,008 | 0,874 | 0,019 | 0,689 | 0,099 | 0,047 | 0,012 | 0,784 | 0,107 | 0,014 | 0,118 | 0,003
(H2)
PV -> LO -0,143 | 0,374 | 0,104 | 0,432 | -0,167 | 0,304 | -0,039 | 0,758 | -0,024 | 0,880 | -0,063 | 0,627
(H3)
PV -> SA 0,025 | 0,697 | -0,018 | 0,783 | 0,056 | 0,373 | 0,008 | 0,869 | 0,031 | 0,567 | 0,038 | 0,432
(H4)
SA->LO 0,022 | 0,839 | 0,007 | 0,942 | -0,018 | 0,876 | 0,030 | 0,755 | -0,041 | 0,734 | -0,011 | 0,916
(H5)
CE -> LO 0,079 | 0,594 | -0,167 | 0,193 | 0,231 | 0,109 | -0,088 | 0,388 | 0,152 | 0,211 | 0,064 | 0,527
Bang 4.26: Kiém dinh theo tirng nhom trinh dg hoc van
Trung hoc phd théng | Trung cip - Cao ding Dai hoc Sau dai hoc
N Hg sb . He s6 He s6 Hé s6
thuyét tacdong | /o1 oo tic dong | P-Values | tic dong | P-Values tac dong P-Values
B () () (B)
(H1)
CE -> PV 0,759 0,000 0,751 0,000 0,740 0,000 0,858 0,000
(H2) 0,299 0,010 0,155 0,168 0,194 0,002 0,131 0,248
PV > LO , , , , , , , \
(H3) 0,706 0,000 0,731 0,000 0,723 0,000 0,762 0,000
PV _> SA 1 ) ) ) il il y y
(H4)
0,243 0,001 0,266 0,003 0,236 0,000 0,225 0,005
SA->LO
(H5)
CE->LO 0,273 0,021 0,352 0,000 0,440 0,000 0,504 0,000

C6 su giong nhau gilta nhém hoc van Trung hoc pho thong va Dai hoc khi chap

nhan tat ca 5 gia thuyét, trong khi nhom hoc van Trung cip — Cao dang va Sau dai hoc

lai c6 nét twong dong khi ca hai nhom nay déu bac bo gia thuyét H2 va chap nhéan 4 gia

thuyét con lai. Két qua PLS-MGA gifta bon nhom trinh d6 hoc van cho thay ngoai trir

moi tac dong CE -> PV thi cac mdi tac dong con lai gom PV -> LO, PV -> SA, SA ->

LO va CE -> LO khong c6 su khac biét vé thu nhap vi p-Value new > 0.05.

-116-




Cu thé méi quan h¢ tac dong CE -> PV ¢6 su khac bié¢t vé trinh d6 hoc van nhu
sau: Co su khac biét mbi tac dong tu CE -> PV ¢ nhom Sau dai hoc so véi Trung cép -
Cao dang do p-Value new bang 0,014 < 0,05. Chénh léch hé s6 tac dong chuan hoéa tir
CE -> PV 120,107 > 0, diéu nay cho thiy CE tac dong 1én PV & Sau dai hoc manh hon
so voi Trung cdp — Cao dang mot cach dang ké. Co su khac biét méi tac dong tir CE ->
PV & nhom Sau dai hoc so v6i Trung hoc phd thong do p-Value new bang 0,047 < 0,05.
Chénh 1éch hé s6 tac dong chuan héa tir CE -> PV 14 0,099 > 0, diéu nay cho thiy CE
tac dong 1én PV & Sau dai hoc manh hon so v61 Trung hoc phé thong mdt cach dang ké.
C6 su khéac biét mdi tac dong tor CE -> PV & nhom Sau dai hoc so vo1 Pai hoc do p-
Value new bang 0,003 < 0.05. Chénh 1éch hé s tac dong chuan hoa tir CE -> PV 14
0,118 > 0, diéu nay cho théy CE tac dong 1én PV ¢ Sau dai hoc manh hon so vo1 Pai

hoc mét cach dang ké.
4.3. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU
4.3.1. Théo luén vé kiém dinh cidc mdi quan hé

Nghién ctru nham x4c dinh va do ludng mdi quan hé giita tinh vi chung tiéu dung
v6i gia tri cam nhan va long trung thanh cua khach hang ddi véi cac chudi cira hang ca
phé noi dia tai TP.HCM, két qua kiém dinh gia thuyét cho thiy ca 5 gia thuyét dé xut
tr H1 dén H5 thé hién cac moi quan hé déu duoc chép nhén, cu thé nhu sau:

M&éi quan hé giira Tinh vi chiing tiéu diung va Gi4 tri cim nhan

Gia thuyét “Tinh vi ching tiéu dung tac dong tich cuc dén Gia trj cam nhan” dugc
chap nhan cho thiy ngudi tiéu dung c6 tinh vi chung tiéu dung cang cao sé& thuc dy gia
tri cam nhan vé chudi cira hang ca phé noi dia cao hon (bao gém: gia tri co sd vat chét,
gia tri chat luong, gia tri nhan vién, cam nhan vé gia, danh tiéng thuong hiéu va gia tri
cam xuc). Su tac dong ciia Tinh vi chiing tiéu ding dén cac thanh phan cua Gia tri cam
nhan tai bang 4.27 thé hién theo mtrc 46 giam dan nhu sau: cao nhat 13 tic dong dén Gia
tri nhan vién (0,668), Danh tiéng thuong hiéu (0,664), Gia tri co s¢ vat chat (0,648), Gia
ca cam nhan (0,645), Gia tri cam xtc (0,644) va cudi cung 1a Gia tri chat lugng san
pham (0,624); két qua nay cho thdy murc do tac dong cua Tinh vi chung tiéu dung dén 6

thanh phan cta Gia tri cam nhan khong qua cach biét.

-117-



Bang 4.27: Panh gia tac dong ciia Tinh vi chiing tiéu dung dén cac thanh phan

ciia Gia tri cim nhan

Hé¢sd | Giatri | Mikc
tac dong t y nghia
Tinh vi ching tiéu ding -> Gid trj co s6 vt chét
inh vi chung tiéu dung 1a tr1 co SO vat cha 0,648 35,386 0,000
(CE -> ES)
Tinh vi chung tiéu dune -> Gia tri chat 1
inh vi chung tiéu dung -> Gia tri chat luong 0,624 34,152 | 0,000
(CE ->PQ)
Tinh vi chine tida dine - Gid tr nhan via
inh vi chung tiéu dung -> Gia tri nhan vién 0,668 38,097 0,000
(CE -> PE)
Tinh vi chung tiéu ding -> Cam nhdn v& gis
inh vi chung ti€u dung -> Cam nhan v¢ gia 0,645 36,127 | 0,000
(CE ->PR)
Tinh vi ching tiéu ding -> Gi tri cam x4
inh vi chung tiéu dung -> Gia tri cdm xuc 0,644 35,603 | 0,000
(CE -> EM)
Tinh vi ching tiéu ding -> Danh tiéng thuong hig
inh vi chung ti€u dung anh tieng thuong hicu 0,664 37,200 0,000
(CE -> RE)

Két qua nay tuong dong voi cac nghién ctru trude day, nhu Voss & cong su (2003),
cho rang tinh vi chung tiéu dung anh hudng dén gia tri cdm nhén cua ngudi tiéu dung
dbi v6i san pham hodc dich vu hay Solomon & cong su (1985) xac nhan mbi quan hé
giita tinh vi chung tiéu dung va gia tri cam nhén cta khach hang ddi v6i san pham, dich
vu hodc thuong hiéu, nghién ctru cua Berthon & cong su (2009) cling xac nhan tinh vi
chung tiéu dung da dang c6 anh huéng dén gia tri cam nhan cua khach hang. Trong
nhiéu nghién ctru khac khang dinh trong két qua ctua minh lién quan it nhiéu dén mbi
quan hé ndy qua cac bién thanh phan cta gia tri cam nhan. Shimp & Sharma (1987);
Steenkamp & cong su (2003); Vida & Reardon (2008) cho rang nhiing khach hang c6
tinh vi chung cao thuong c6 thai dé thuan loi va hudng to1 cac thuong hi¢u ndi dia hon
1a thuong hiéu nudc ngoai, ngay ca khi cac thuong hiéu nudc ngoai c6 chat lugng cao
hon.

Tuong tu, Hirschman & Holbrook (1982) da chi ra rang tinh vi chiing tiéu dung c6
thé tang cudng cam nhan gia tri cia khach hang d6i voi san pham. Nghién ctru cia
Algesheimer & cong su (2005) ciing cho thay tinh vi chung tiéu dung lién quan dén danh

gia tich cuc cta khach hang dbi vé6i san phém, dich vu hodc thuong hi¢u. Wang & cong
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su (2018) ciing khang dinh tinh vi chung tiéu dung anh hudng dén danh gia va cam nhan
clia nguoi tiéu dung vé san pham. Nhat quan véi cac nghién ctru trude day, két qua
nghién ctru nay da chirmg minh duoc rang Gid tri cam nhan cia khach hang d6i v6i chudi

ctra hang ca phé ndi dia chiu tac dong tich cuc béi Tinh vi ching tiéu dung.
M&bi quan hé giira Gi4 tri cim nhan va Long trung thanh thwong hiéu

Két qua nghién ctru nay cho thdy “Gia tri cam nhan tac dong tich cuc dén Long
trung thanh thuong hi¢u”, “Gia tri cdm nhan tac dong tich cuc dén Su hai long cua khach
hang” va “Su hai 10ng cua khach hang tac dong tich cuc dén LOng trung thanh thuong
hiéu”. Gid tri cam nhéan c6 tic dong truc tiép dén Sy hai long cua khach hang, ttr do co
tac dong dén Long trung thanh thuong hiéu, mit khac Gié tri cam nhén co tac dong truc
tiép dén LONg trung thanh thuong hiéu. Két qua ndy twong dong v6i nghién ciru cua
Zeithaml (1988), Cronin & cdng su (2000), Su & Swanson (2017), Wu & cong su
(2021), Grunert & Grunert (1995), Kim & Kim (2005), Nguyen & Leblanc (2001),
Sirdeshmukh & cong su (2002), Grewal & Parasuraman (2000), Dodds & cong su
(1991), Voss & cong su (1998), Oliver (1999), Gundlach & cong su (1995).

Két qua ctia nghién ciru ndy mic du trong bdi canh khac, song ciing tng ho cac
nghién ctru trudc day khi phan tich dudi goc do gia tri cdm nhan 1a mot khai ni¢ém da
thanh phan, cam nhédn vé gia cta khach hang 13 danh gia ciia ho vé sy phu hop giita chi
phi va loi ich tir san pham/dich vu (Sweeney & Soutar, 2001; Petrick, 2002; Sanchez &
cong sy, 2006); danh tiéng thwong hiéu anh hudng manh dén gia tri cam nhan cua khach
hang, tao niém tin va sy an tdm khi sir dung san phdm hodc dich vu (Zeithaml, 1988;
Dodds & cong s, 1991; Petrick, 2002); phan Gmg cam xtc tich cuc ciia khach hang dbi
v6i thuong hi€u lam tdng cdm giac vui vé, thoai mai hodc hanh phuc khi str dung dich

vu, ting cudng gia tri cam nhan tong quat vé thuong hiéu.
Méi quan hé giira Tinh vi chiing tiéu ding va Long trung thanh thwong hi¢u

Két qua nghién ciru ndy da xac nhan “Tinh vi ching tiéu dung tac dong tich cuc
dén Long trung thanh thuong hiéu”. Két qua nay gop phan lam rd nét hon va siu sic
hon sy ky vong méi quan hé tich cuc khi tinh vi chiing tiéu ding cao sé& thac day 1ong

trung thanh thuong hiéu cao hon so véi nghién ctru ciia Chaudhry & cong sy (2021) va
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Trivedi (2018). Theo Abosag & Farah (2014) tinh vi ching s€ c6 su tac dong mang tinh
chat tiéu cuc voi 1ong trung thanh do c6 su tac dong tir hanh vi tay chay mua hang gan
v6i ton gido, ddy 1a diém khac biét nhung trong nghién ctru nay khong dé cap dén khia
canh ton gido. Mbi quan hé giita tinh vi ching tiéu dung va 1ong trung thanh thuong
hiéu rat phtic tap va co thé thay ddi tiry thudc vao ngir canh va dan s dugc nghién ciru.
Két qua tai nghién ctru nay chi ra dugc mbi quan hé tich cuc cua Tinh vi chung tiéu
dung dén Long trung thanh thuong hiéu dbi véi chudi cira hang ca phé noi dia. Diéu nay
ddng thoi thé hién tinh twong ddng va méi mé hon ctia nghién ctru ndy so véi cac nghién
clru trude day.
4.3.2. Thao luin vé danh gia tAm quan trong — hiéu suit (IPMA)

Theo Biéu d6 tim quan trong — hiéu sudt (Hinh 4.2 va Hinh 4.3) cho thdy Tinh vi
chung tiéu dung dang c6 tam quan trong cao nhung hi¢u suét lai chua tt nén can duoc
quan tim hon yéu t6 Gia tri cam nhan va Sy hai 10ng ctia khach hang. Tam quan trong
cao dong nghia yéu t6 nay c6 anh hudng manh 1én Long trung thanh thuong hiéu. Hiéu
suat chua tot déng nghia diém danh gia trén thang do 5 mac do hién twong dbi thap,
phan déng dap vién dang khong dong tinh véi cac quan diém dugc dua ra cia bién quan
sat thudc Tinh vi chung tiéu dung (CE). Tinh vi ching tiéu dung (CE) gdm 8 bién quan
sat nhu sau: CE1 (Nén tiéu dung dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé noi dia thay vi
clia nudc ngoai); CE2 (Ung ho tiéu dung dich vu cta cac chudi cira hang ca phé noi dia
1a g6p phan giit viéc lam cho nguoi Viét Nam); CE3 (Ngudi Viét Nam nén uu tién tiéu
dung dich vu cta cac chudi cira hang ca phé noi dia); CE4 (Viéc tiéu dung dich vu cta
cac chudi cira hang ca phé ndi dia 1a thé hién long yéu nudc); CES5 (C6 thé sé tén chi phi
hon nhung t6i thich hd trg dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé noi dia thay vi cua
nudc ngoai); CE6 (Nguoi Viét Nam khong nén tiéu dung dich vu ctia cac chudi cira
hang ca phé nudc ngoai, boi vi diéu ndy 1am ton hai dén hoat dong kinh doanh ciia céc
doanh nghiép ndi dia); CE7 (Nén c6 rdo can véi cc chudi cira hang ca phé nudc ngoai
dé bao vé cac doanh nghiép noi dia); CE8 (Chi nén tiéu dung dich vu cta cac chudi cta
hang ca phé nudc ngoai khi ma cac chudi cira hang ca phé noi dia khong thé c6 dugc).
Tam quan trong cao ndi 1én rang Tinh vi ching tiéu dung (CE) c6 anh hudng dang ké

1én Long trung thanh thuong hiéu (LO). Nhung diém trung binh & 8 bién quan sat nay
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lai thap cho thiy rang yéu t6 Tinh vi chung tiéu ding dang khong duoc tot. Vi thé can
c6 cac chinh sach kip thoi dé cai thién hiéu suét cho yéu t6 Tinh vi chiing tiéu dung (ting
diém trung binh 1én) néu khong thi s& anh hudng tdi Long trung thanh thuong hiéu cia

khéch hang.
4.3.3. Théo ludn vé kiém dinh sy khac biét ciia cic yéu t6 nhan khau hoc

Két qua phén tich da nhém nham kiém dinh sy khéc biét ctia cac yéu td nhan khau
hoc (gi6i tinh, do tudi, thu nhap, nghé nghiép, trinh d6 hoc van) cho thiy:

V& gi6i tinh: Giira cac nhom gidi tinh nam va nir khong ¢ sy khac biét dbi véi cac
mdi tac dong, riéng ddi véi nhoém gidi tinh khac thi Long trung thanh thuong hiéu khong
tac dong co y nghia boi Gid tr1 cdm nhén va Sy hai long ctia khach hang ma chi bi Tinh
vi chung tiéu dung tac dong, ddng thoi d6i véi nhém nay Sy hai long cua khach hang c6
bi tdc dong boi Gia tri cdm nhén va Gia tri cdm nhan bi tdc dong bdi Tinh vi chung tiéu
dung. Tuy nhién theo ty 1& gi6i tinh trong mau khao sat thi gidi tinh khac chiém trong
$6 khong cao 15m so véi 2 nhom gidi tinh con lai 1a nam va nir, do d6 su khac biét nay
khong phai 14 qua 16n trong hanh vi tiéu ding chudi cac cira hang ca phé noi dia xét vé
mat gioi tinh.

V& d6 tudi: O nhom 16n tudi thé hé Baby Boomers Su hai 1ong khong tic dong c6
¥ nghia dén Long trung thanh thuong hiéu va ddi véi nhém thé hé X Gid tri cam nhan
khong tac dong c6 ¥ nghia dén Long trung thanh thuong hiéu, diéu nay 1a co s¢ dé giai
thich dic tinh tiéu ding ca phé cua gi6i tré va cac nhom 16n tudi cé khac nhau; voi cac
nhom tiéu dung tré (thé hé Y va thé hé Z), c6 nhiéu yéu tb hon tic dong dén Long trung
thanh thuong hiéu so v&i nhom 16n tudi (thé hé Baby Boomer va thé hé X). Nhom 16n
tudi trung thanh vi tinh vi ching hon 13 vi sy hai long hay gia tri cam nhén, trong khi
gidi tré lai trung thanh vi gid tri cdm nhan va sy hai long. Tinh vi chung ti€u dung c6 tac
dong manh nhat dén Gia tri cam nhan va Gia tri cam nhan co tac dong manh dén Long
trung thanh thuong hiéu dbi véi ca 4 nhom, trong khi d6 Sy hai long cta khach hang tac
dong yéu nhat dén Long trung thanh thuong hiéu, dong thoi Gia tri cam nhan va Tinh
vi chiing tiéu dung tac dong kha cao dén Long trung thanh thuong hiéu vi ca 4 nhoém
theo d6 tudi. Két qua nay khang dinh Tinh vi chung tiéu dung va Gia tri cam nhan 1a hai
yéu t6 quan trong, ciing 1a tién dé ctia Sy hai long cua khach hang va Long trung thanh
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thuong hiéu trong tiéu dung chudi cira hang ca phé.

Vé thu nhap: Thu nhap 1a mot yéu té quan trong anh hudng dén hanh vi tiéu ding
clia c4 nhan. Mic du gia d6 udng tai cac chudi cira hang ca phé khong qua cao so véi
céc chi tiéu khac nhung ciing c¢6 anh huéng dén hanh vi mua va str dung. Véi nhom thu
nhép théip (Duoi 5 tricu VND/ thang) Gié tri cdm nhan va Sy hai long ctia khach hang
khong tac dong c6 y nghia dén Long trung thanh thuong hiéu. Véi nhém thu nhap cao
(Trén 15 triéu VND/ thang) Gia tri cam nhan khong tac dong c6 y nghia dén Long trung
thanh thuong hiéu. Két qua ndy phan anh nhém thu nhép thip va thu nhap cao 13 nhimg
nhém thuc té, trong viéc ti€u dung dich vu tai cac chudi ctra hang ca phé, gia tri cdm

nhan anh huéng boi cam xtc khong tac dong nhiéu dén ho.

V& nghé nghiép: Nhom Hoc sinh — Sinh vién va nhdm Cong viée tu do bac bo gia
thuyét H2 c6 nghia 1a d6i v6i 2 nhoém nay thi Gia tri cam nhan khong tac dong truc tiép
dén Long trung thanh thuong hiéu ma can phai thong qua Su hai 1ong cta khach hang.

Con cac gia thuyét khac déu duoc chap nhan.

V& trinh d6 hoc van: Ddi véi nhém hoc van Trung cép —Cao déng va Sau dai hoc
thi Gia tri cam nhan khong tac dong c6 y nghia tdi Long trung thanh thuong hiéu; Long
trung thanh thwong hiéu bi chi phéi béi Tinh vi ching tiéu dung va Su hai 1ong cua
khach hang; Gia tri cam nhan bi tac dong bdi Tinh vi chung tiéu dung; Su hai long cta
khach hang bi tac dong boi Gia tri cam nhan. Két qua nay cho thiy dbi véi 2 nhém hoc
van Trung cip — Cao ddng va Sau dai hoc thi Long trung thanh thuong hiéu khong bi
tac dong truc tiép tir Gia tri cam nhan ma can phai dugc thong qua Sy hai 1ong cua khach

hang.
TIEU KET CHUONG 4:

Trong chuong 4, nghién ciru da phan tich va thao luan két qua nghién ctru. Phan
tich két qua nghién ciru duge thuc hién bang danh gid mo hinh do ludng bao gém viée
danh gia do tin cay cua thang do, danh gia gia tri hdi tu va gia tri phan biét; danh gia mo
hinh cdu tric bao gom viéc danh gia su da cong tuyén, danh gid moéi quan hé truc tiép
va gian tiép cua cac khai niém nghién ctru, danh gia hé s6 xac dinh R2, danh gia hé sb

tac dong f2, danh gia su lién quan cta du bao Q2 danh gia hé s6 g2 Nghién ctru thuc
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hién danh gia tdm quan trong — hidu suat nham c6 nhiing dénh gid ding dan vé thuc
trang dé c6 thém cac can ct thuc hién viéc cai thién. Trong nghién clru nay con kiém
dinh sy khac biét bang k¥ thuét phan tich da nhom dé xem xét c6 sy khac biét hay khong
vé gidi1 tinh, do tudi, thu nhap, nghé nghi¢p va trinh do hoc van. Sau d6 viéc thao luan

két qua nghién ctru duoc thuc hién trén co s phan tich két qua nghién ctu.
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CHUONG 5:
KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. KET LUAN

Nghién ctru nay nham xac dinh va do ludng méi quan hé giira tinh vi ching tiéu
ding v6i gia tri cam nhan va 1ong trung thanh cua khach hang d6i véi cac chudi cira
hang ca phé ndi dia tai TP.HCM, dugc thuc hién qua cac giai doan: (1) Nghién ctru dinh
tinh bang phong van sau; (ii) Nghién ctru dinh tinh bang thao luan nhom; (iii) Nghién
ctru dinh lugng so bo vai 285 bang khao sat hop 1€; (iv) Nghién ctru dinh lugng chinh
thirc v6i 1000 bang khao sat hop 18, st dung thang do Likert v6i nim diém bién thién tir
“Rat khong dong ¥ dén “Rat dong ¥ va dir liéu thu thap dugc xir Iy bang phan mém
SPSS 26 va SmartPLS 3.0 véi ki thuat PLS-SEM. Két qua nghién ciru cho thay nghién
ctru dd duoc kiém dinh va chip nhan cac gia thuyét c6 ¥ nghia thong ké va hé s tac
dong duoc xép tir cao xudng thap nhu sau: Tinh vi chung tiéu dung c6 tic dong manh
nhét dén Gia trj cam nhén v&i hé sb tac dong 12 0,772; tiép theo 1a Gia tri cdm nhan tac
dong dén Sy hai 10ng cua khach hang véi hé sb tac dong 1a 0,730; tiép dén 1 Tinh vi
chung tiéu ding tac dong dén Long trung thanh thuong hiéu véi hé sb tac dong 13 0,393;
tiép nira 1a Sy hai long cta khach hang tac dong dén Long trung thanh thuong hiéu véi
hé s tac dong 13 0,239; va cudi cung 13 Gia tri cam nhan tac dong yéu nhat dén Long

trung thanh thuong hiéu véi hé sb tac dong 13 0,207.

Ddng thoi sau khi xem xét vai trd cia bién trung gian trong mé hinh, cho thiy 2
gia thuyét H2 va H5 c6 hé s tac dong ting 1én dang ké. Cu thé 1a mbi quan hé tac dong
cia Gia tri cam nhan dén Long trung thanh thuong hiéu (gia thuyét H2) c6 hé so tac
dong tang 1én 0,174 va mdi quan hé tac dong cia Tinh vi chung tiéu ding dén Long
trung thanh thuong hiéu (gia thuyét H5) c6 hé sb tac dong tang 1én 0,295. Nghién ciru
nay cho thay khi ting Tinh vi chung tiéu ding s& 1am tang Gié tri cam nhan va Long
trung thanh thuong hiéu. Sy hai long cta khach hang cling sé tang khi tang cuong Gia
tri cdm nhan. Va long trung thanh thuong hi¢u ciing sé€ tang khi tang cuong Gia tri cam

nhan va Sy hai long cua khach hang.
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Bang 5.1: Céc gia thuyét kiém dinh va két luan

Gia thuyét Két luin

H1: Tinh vi chung ti€u dung tac dong tich cuc dén Gi4 trj cam nhan. Chép nhan
H2: Gla. I’H cam nhan tac dong tich cuc dén Long trung thanh Chép nhan
thuong hi¢u.
H3: Gid tr1i cdm nhan tic dong tich cuc dén Su hai long cua X ~

. \ Chap nhan
khach hang.
H4: Su‘ hai long cua khach hang tdc dong tich cuc dén Long Chép nhan
trung thanh thuong hiéu.
HS5: Tinh vi chung ti€u dung tac dong tich cuc dén Long trung thanh Chép nhén

thuong hiéu.

Két qua nghién ctru da phat trién duogc cac thang do, cu thé nhu sau: Tinh vi chung

tiéu dung (Bang 5.2): Gom 08 bién quan sat tir CE1 dén CE8; Gi4 tri cam nhan (Bang

5.3): La bién bac hai, bao gdm 06 thanh phan vé6i 31 bién quan sat 1a Gia tri co s& vat

chat (06 bién quan sat tir ES1 dén ES6), Gia tri chat lugng (04 bién quan sat tir PQ1 dén
PQ4), Gia tri nhan vién (06 bién quan sat tir PE1 dén PE6), Cam nhan vé gia (04 bién
quan sat tir PR1 dén PR4), Gia tri cam xuc (04 bién quan sat tir EM1 dén EM4) va Danh

tiéng thuong hiéu (07 bién quan sat tir RE1 dén RE7); Sy hai 1ong ctia khach hang (Bang

5.4): Gom 03 bién quan sat tir SA1 dén SA3; Long trung thanh thuong hiéu (Bang 5.5):

GoOm 04 bién quan sat tir LO1 dén LO4.

Béng 5.2: Thang do Tinh vi chiing tiéu dung sau khi nghién ctru chinh thirc

STT | Ky hiéu Noi dung

1 CEl , , -
cua nudc ngoal.

Nén tiéu dung dich vu cta cac chuoi ctra hang ca phé ndi dia thay vi

Ung hd tiéu dung dich vu ctia cac chudi ctra hang ca phé noi dia 1a

2 CE2 . N e X
g6p phan gitr viéc 1am cho nguoi Viét Nam.

3 CE3 Nguoi Viét Nam nén uvu tién tiéu dung dich vu ctia cac chudi cira
hang ca phé noi dia.

4 CE4 Viéc tiéu dung dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé ndi dia 1a thé
hién long yéu nudc.

5 CE5 Co thé s& tén chi phi hon nhung t6i thich hd trg dich vu cta cac

chudi ctra hang ca phé noi dia thay vi clia nudc ngoai.
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STT | Ky hi¢u Noi dung
Nguoi Viét Nam khong nén tiéu dung dich vu cua cac chudi cira
6 CE6 | hang ca phé nudc ngoai, boi vi di€u nay lam ton hai dén hoat dong
kinh doanh cua cac doanh nghi€p néi dia.
Nén c6 rao can véi cac chudi cira hang ca phé nude ngoai dé bao vé
7 CE7 ] A pe e
cac doanh nghiép noi dia.
8 CES Chi nén tiéu dung dich vy cua cac chudi cira hang ca phé nudc ngoai
khi ma cac chuoi ctra hang ca phé ndi dia khong thé c6 duogc.
Béang 5.3: Thang do Gia tri cAm nhan sau khi nghién ciru chinh thirc
STT | Ky hi¢u Noi dung
1 ES1 | Khong gian bén trong chudi cira hang ca phé X thoang mat.
Cac thiet ke va trang tri bén trong chuoi ctra hang ca phé X dep mat,
2 ES2 ,
thu hat.
3 ES3 | Chudi cira hang ca phé X ludn sach sg.
4 ES4 Bai gitr xe cua chudi cira hang ca phé X thong thoang, de dang gui
va lay xe.
5 ES5 Vi tri chudi cira hang ca phé X thuan lgi cho viéc di lai cua toi.
5 ES6 Thoi gian lam viéc cua chuoi ctra hang ca phé X phu hop véi nhu
cau cua toi.
Tb6i cam thay an tim vé chat lugng cua san pham tai chudi cira hang
7 PQ1 N
ca phé X.
To6i tin tuéng vao chat lugng san pham cuaa chuoi ctra hang
8 PQ2 N
ca phé X.
Chat lugng cuia san pham tai chuoi ctra hang ca phé X luén dugc
9 PQ3 .2 f 1
kiém tra chat ché.
Chudi ctra hang ca phé X khong ban cic san pham kém
10 PQ4 %
chat lugng.
11 PE1 Nhan vién tai chuoi ctra hang ca phé X luén san sang phuc vu khach
hang.
12 PE2 Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X luon c6 mat kip thoi khi
to1 can.
Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X ludn giai d4p tan tinh nhirng
13 PE3 e
thac mac cua toi.
14 PE4 | Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X lich su.
15 PE5 | Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X than thién.
16 PE6 Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X phuc vu nhanh nhen.
Gia cuia cac san pham tai chudi cira hang ca phé X ¢6 tinh quyét dinh
17 PR1 Lo i oA
doi vai toi.
Gia ctia cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X 6n dinh voi
18 PR2 AU
thi truong.
19 PR3 Gia cta cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X phu hop voi

chat luong.
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STT | Ky hi¢u Noi dung

Céc san pham tai chudi cira hang ca phé X c6 gia ca phu hop voi

20 PR4 kha néng chi tra cua toi.
91 EML T‘OI cam thay thich khi st dung dich vu tai chuoi ctra hang
ca phé X.
T6i cam thay thoai mai, thu gian khi sir dung dich vu tai chudi cira
22 EM2 . N
hang ca phé X. ~
TOi cam thay dugc quan tam, cham soc khi st dung dich vu tai chuoi
23 EM3 N R
ctra hang ca phé X. ~
24 EM4 TOi cam thay duoc ton trong khi stir dung dich vu tai chuoi cira hang

ca phé X.

25 RE1 | Chudi cira hang ca phé X duoc danh gia cao.

Chudi ctra hang ca phé X thuong xuyén co cac hoat dong quang ba
26 RE2 .
thuong hiéu.

27 RE3 | Chudi cira hang ca phé X c6 uy tin cao.

28 RE4 | Chudi cira hang ca phé X 13 thuong hiéu duoc nhiéu ngudi biét dén.

Hinh anh chudi cua hang ca phé X c¢o6 su khac biét so véi cac ctra

29 | RES | hang khac,

Hinh anh thuong hiéu cua chudi ctira hang ca phé X thé hién su
30 RE6 s

than thién.
31 re7 | Hinh anh thuong hi¢u cua chudi ctira hang ca phé X thé hién su

an can.

Béng 5.4: Thang do Sy hai long ciia khach hang sau khi nghién ctru chinh thirc

STT | Ky hiéu Noi dung

1 SA1 | Toi hai long khi tiéu dung dich vu tai chudi ctra hang ca phé X.

T6i nghi rang t6i di lam dung khi t6i tiéu dung dich vu tai chudi cira

2| SAZ | hang caphé X.

To1 s€ gidi thiéu nguodi than, ban be, ... ti€u dung dich vu cta chudi

3 SA3 cua hang ca phé X.

Béang 5.5: Thang do Long trung thanh thwong hiéu sau khi nghién ctru chinh thire

STT | Ky hiéu Noi dung

Chudi ctra hang ca phé X 1a Iya chon dau tién cua t6i khi t6i c6 nhu

1 Lol cau tiéu dung dich vu ctra hang ca phé.

To61 s€ khong chon cac chudi cira hang ca phé khac néu cé san chuoi

2 LO2 ctra hang ca phé X tai day.

To1 s€ duy tri viéc ti€u dung dich vu lau dai véi chuoi ctra hang ca

3 LO3 phé X.

4 LO4 | Téi nghi toi trung thanh véi chudi ctra hang ca phé X.
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Viéc phan tich biéu d6 tim quan trong — hiéu suat cho thay Tinh vi chiing tiéu ding
dang c6 tam quan trong cao nhung hiéu suat lai chua tot, diéu nay cho thay Tinh vi
chung tiéu dung (CE) c6 anh hudng dang ké 1én Long trung thanh thwong hiéu (LO),
nhung diém trung binh & cac bién quan sat ctiia Tinh vi ching tiéu dung thap cho thiy
rang yéu t6 nay dang khong duoc danh gia & mirc diém tét. Vi thé ¢ can cir dé wu tién
dé xuat cac chinh sach kip thoi dé cai thién hiéu suat cho yéu td Tinh vi ching tiéu dung
truéc ham ¥ vé cac yéu td khac nham lam ting diém trung binh 1&n tir d6 c6 tac dong
tich cyc hon dén Long trung thanh thuong hiéu ciia khach hang. Va két qua phan tich
da nhoém dbi véi cac bién nhan khau hoc cho thdy 05 yéu t6 gom gidi tinh, d6 tudi, thu
nhap, nghé nghiép va trinh do hoc van thi ngoai gidi tinh ¢ su khac biét rat nho gin
nhu khong c6 thi 4 yéu td con lai ¢6 sy khéc biét nhat dinh gifra cac nhom trong mot vai

mdi tac dong (Bang 5.6).

Bang 5.6: Tong hop két qua kiém dinh sw khac biét ciia cic yéu t6 nhan khau hoc

Cic yéu t6 nhan khau hoc
Gioi b Thu Nghe Trinh d¢
tinh tuoi nhap nghiép hoc van
. S — A Chap Chap
H1: CE -> PV Bac bo Bac bo Bac bo . .
nhan nhan
H2: PV -> LO Bacbs | PP | Bibs | Bacbo | Bacbo
nhan
H3: PV -> SA Bacbé | Bacbo | Bacbs | SMP | Bicbe
nhan
H4: SA -> LO Bacbs | CSMP | Bicbs | Bacbo | Bacbo
nhan
H5: CE ->LO Bacbs | Bacbs | CMP | Bacbhs | Bacbo
nhan

Dua vao két qua, nghién ctru ndy dé xuat mot sd ham y quan tri dén cac doanh
nghiép ciing nhu co quan chtic nang c6 lién quan xem xét nham gia ting hiéu qua kinh
doanh chudi cira hang ca phé noi dia tai TP.HCM. Do d6 van dé nghién ctru di duogc
giai quyét thong qua két qua dat dugc cac muc tidu cu thé, bao gém: (i) Muc tiéu 1:
Kham pha mdi quan hé nhan qua giira tinh vi ching tiéu dung voi gia tri cdm nhan va
long trung thanh ctia khach hang dbi véi cac chudi cira hang ca phé ndi dia tai TP.HCM.
(ii) Muyc tiéu 2: X&c dinh murc do tac dong gitra tinh vi chung tiéu dung véi gia tri cam

nhan va 1ong trung thanh cua khach hang doi voi cac chudi cira hang ca phé ndi dia tai
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TP.HCM. (iii) Muc tiéu 3: Kiém dinh su khac biét gitta cac nhom nhan khau hoc vé méi
quan h¢ tac dong gitra tinh vi chung tiéu dung v61 gia tri cam nhan va long trung thanh
ctia khach hang véi cac chudi cira hang ca phé ndi dia tai TP.HCM. (iv) Muc tiéu 4: D&
xudt ham ¥ dua trén mdi quan hé tac dong gitra tinh vi ching tiéu dung véi gia tri cam
nhan va 1ong trung thanh cta khach hang trong nganh hang chudi cira hang ca phé noi
dia tai TP.HCM.

5.2. HAM Y QUAN TRI

Tinh vi chung tiéu dung dugc xem la yéu td can duoc uvu tién dé cai thién hiéu suét
nhit vi trong méi quan hé voi Long trung thanh thuong hiéu thi yéu té ndy c6 tam quan
trong cao trong khi hiéu sut lai thap, do d6 ham y dau tién tap trung vao viéc dé xuét
cac giai phap nham gia ting tinh vi ching tiéu dung ctia khach hang ddi voi chudi ctra
hang ca phé néi dia tai TP.HCM. Gia tri cam nhan c6 y nghia trong moé hinh, duoc giai
thich béi 6 bién thanh phan va trong mdi quan hé voi Long trung thanh thuong hiéu yéu
t6 ndy c6 tam quan trong thip va hiéu suét thap nhung khi yéu t6 nay dong vai tro trung
gian trong méi quan hé giita Tinh vi ching tiéu ding v6i Long trung thanh thuong hiéu
thi ban than n6 cung voi bién Sy hai long cta khach hang gop phan cai thién murc d6 tac
dong cua Tinh vi chung tiéu dung dén Long trung thanh thuwong hiéu. Vi thé ham ¥ quan
tri 1ién quan dén Gia tri cam nhén duoc dé xuit tiép theo, va ham y nay duoc thé hién
qua viéc dé xuét cac giai phap nham gia ting Gia tri co s& vat chat, Gia tri chit lugng,
Gi4 tri nhan vién, Cam nhéan vé gia, Gia tri cam xuc va Danh tiéng thuong hi€u. Sy khac
biét ctia mot s6 yéu t6 nhan khau hoc trong mdi quan hé tac dong cia cac yéu td trong

mo hinh cling mé ra mot s6 ham y dang luu tdm. Cu thé cac ham y nhu sau:

Mot la, ham ¥ qudn tri nham gia tang Tinh vi ching tiéu ding cia khdch hang doi
Vvéi chudi cira hang ¢ phé ngi dia tai TP.HCM: Nham dam bao khach hang nhan duoc
dich vu tot nhat co thé, doanh nghi¢p can dau tu vao ddo tao nhan vién phuc vu, cai tién
quy trinh phuc vy, ... tir 46 nang cao kha nang tao ra sy khac bi¢t vé dich vu trong mat
khach hang va thuc déy tinh vi ching tiéu dung véi chat lugng dich vu duoc cai thién.
Pong thoi chi ¥ dén cong tac cham soc khach hang mot cach thudng xuyén va lién tuc
dé hiéu nhu cau ciia khach hang va tao mot moi trudng giao tiép tot vdi khach hang. Co

thé str dung cac cong cu nhu khao sat, giai dap thac mac, vu dai dac biét, cac chuong
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trinh khuyén mai, ... dé thé hién sy quan tim va ton trong khach hang. Hién nay vin
con rat nhidu quan diém cho riang cac thuong hiéu chudi cira hang ca phé noi dia thi s&
khong thé sanh bang cac thuong hiéu dén tir nude ngoai & chat lwong, do phd bién. Bé
khic phuc nhitng ¥ nghi tiéu cuc d6, cong tac truyén thong can phai duoc quan tim va
dau tu tuyén truyén vé van dé “ngudi Viét uu tién dung hang Viét”. Nhimg phan hoi
tich cuc vé chat luong san pham ciing nhu mirc do phd bién d6i voi chudi cira hang ca
phé noi dia s¢ dugc dang tai trén cac bai bdo, cac bai viét trén cac trang mang xa hoi
Facebook, Instagram va dac bi¢t Tiktok dang la trang mang dugc ua chudng nhat hién
nay, ngoai ra trén cac img dung ban hang s& dwa nhimng binh luan tich cuc vao phan nhan
xét dé khach hang c6 thé thay thuc té hon tir d6 1am gia ting tinh vi chung tiéu dung vé
chudi cira hang ca phé nodi dja hon. Thu hit sy chi ¥ ciia khach hang bang cach phat
trién céc chién dich marketing sang tao. Khach hang c6 thé bi thu hat va gia ting tinh vi
chung tiéu dung véi cac chudi ctra hang ca phé noi dia néu thong diép quang céo cia nd
dugc truyén dat va tao ra mot hinh anh thuong hiéu hip dan, dong thoi 16ng ghép duoc
gia tri vin hoa cta Viét Nam trong né. Chat luvong 13 quan trong ddi voi khach hang, no
anh hudng tryc tiép dén hanh vi mua, vi thé dé khach hang lira chon tiéu dung tai chudi
ctra hang ca phé ndi dja trong bdi canh canh tranh hién nay, nha quan tri cin tip trung
vao viéc cai thién chat luong san phdm dé khach hang hai 1ong, c6 thé théng qua viée
st dung nguyén liéu tét hon, quy trinh san xuit chuyén nghiép hon va kiém soat chat
lwong nghiém ngit hon, ... Dong thoi khong ngimg nghién ctru va phat trién cac san
pham méi dé mang dén cho khach hang nhiing trai nghiém méi, qua d6 cho khach hang
nhiéu quyén lya chon v6i da dang héa san pham khéc nhau, diéu nay giup dap Gng nhu
cau va s thich khac nhau cta khach hang, tir 46 nang cao tinh vi ching tiéu dung cia
khach hang.

Hai 1&, ham y quan tri nham gia tang Gid tri cam nhén cia khdch hang doi voi
chudi cira hang ca phé néi dia tai TP.HCM:

Vé gid tri co s6 vdt chat: Cac chudi ctra hang ca phé noi dia nén sip xép khong
gian mot cach phi hop hon cho khach hang, dé tranh ho cam thay bi lam phién khi dang
& trong cira hang, ngoai ra d6i véi cac chudi cira hang ca phé noi dia khong sir dung may

lanh ciing nén c6 phong hut thudc riéng dé tranh anh hudng dén cac khach hang khac.
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Bén canh do viéc don dep v¢ sinh, lau rira ctra hang nén dugc thuc hién mot cach lién
tuc thay vi thuc hién vao cudi mdi ngay nhu da s cac cira hang ca phé dang lam, c6 thé
thuc hién vao cac gio thap diém, it khach dé tranh viéc don vé sinh gy lam phién dén
khach hang. Nha quan 1y ¢ thé thuc hién mot cude khao sat nho vé khong gian, thi hiéu
ctia ngudi dan khu vuc d6 vé cira hang ca phé theo timg vung dia 1y, van hoa, nhu cau
ctia tir d6 c6 thé thiét ké khong gian dep mat hon, vi tri, thoi gian dong mé cira cira hang
phtt hop hon véi thi hiéu cia ngudi dan timg khu vue, vi s¢ thich, thoi gian dén cac cira
hang ca phé ctua nguoi dan mdi khu vuc ¢6 su thay doi vi vay nén c6 mot cudc khao sat
dé xay dung cac yéu t6 nay t6t hon. Ngoai ra viéc thiét ké, trang tri bén trong ctra hang
ca phé va thoi gian 1am viéc cua cira hang nén phu hop véi ddi twong khach hang muc
tiéu ma ctra hang ca phé mudn nhim dén nham giup khach hang c6 thé cam nhan chat
lwong ma cira hang ca phé dem lai mot cach t6t nhat. Cac nhan vién ctra hang tai bai giir
xe nén chit dong dit xe cho khach dé co thé sip xép xe mot cach ngin nip dé co thé sip
duogc nhiéu xe va tranh viéc khach hang dé xe khong ngin nap lam tdn nhiéu khong gian
bai gilr xe. Mot ) truong hop trén thuc té tai mot sb cta hang ca phé do 1a mac du bén
trong ctra hang con chd tréng nhung khach hang dén van khéng thé vao ctra hang vi bai
giit xe dd hét chd hodc khach phai di giri xe nho cac cira hang gan d6 véi mirc gia kha
cao, nhimg diéu nay 1am cho khach hang rat kho chiu va khong hai long, vi vay ddi véi
cac ctra hang ca phé thuong xuyén gap truong hop nay nén mé rong bai gilr xe hodc chu
dong tra tién giri xe cho khach hang khi giri dé tranh truong hop gy khé chiu cho khach
hang.

Vé gid tri chdt lwong: Cac nha quan 1y phai kiém tra nghiém ngit tir khau nhap
dén xuat nguyén liéu ra thanh pham, viéc quan 1y phai duoc thuc hién mot cach thuong
xuyén va ding quy trinh dé dam bao chat luong ciia nguyén liéu. Cac nguyén liéu tir
thuc pham twoi dén thyc pham da dugc ché bién déu phai c6 gidy ching nhan an toan
vé sinh va nguon gdc, xuat xir mot cach rd rang. St dung san pham trong han sir dung
dé dam bao chat luong cho san pham va stic khoe khach hang. Cac chudi cira hang ca
phé ndi dia nén ting cuong truyén thong, quang céo theo gia tri sttc khoe nhu: cho khach
hang thay cac quy trinh kiém duyét san pham, mirc do an toan, chat luong cia nguyén
lidu, dé cap dén cac gidy chimg nhan, ngudn gdc, xuat X rd rang va cac cong dung tot
cho sirc khoe cua cac loai nguyén lidu. Ngoai ra quy trinh ché bién san pham nén dugc
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thuc hién trude mit khach hang dé ho c6 thé nhin thay va an tim khi sir dung san pham.

Ve gia tri nhan vién: Trong kinh doanh dich vu thi nhan vién dong vai tro cuc ky
quan trong vi 1a nhan t6 chuyén giao dich vy tir doanh nghiép dén khach hang. Piéu
quan trong dau tién 1a dam bao rang nhan vién dugc dao tao vé cac ky niang can thiét
bao gém pha ché, lam d6 udng, phuc vu khach hang, quan Iy va ban hang. Pong thoi,
dau tu cho nhan vién tham gia cac khoa dao tao va hoc hoi thém dé cai thién kién thirc
va k¥ nang cua ho dé dam bao rang nhan vién c6 kha ning tuong tac va duy tri mdi quan
hé t6t v6i khach hang, gitp nang cao kha ning twong tac va duy tri mdi quan hé tt véi
khach hang. Su két ndi ndy cua nhan vién rat quan trong sé thu hit cac khach hang trung

thanh va tao ra gia tri bén vitng cho doanh nghiép.

Vé cam nhdn vé gia: Gia ca ludn 1a yéu t6 nhay cam nhit trong tiéu dung, cac
doanh nghiép c6 thé cung cdp thong tin bang nhiéu cach khic nhau vé ngudn gdc,
phuong phap ché bién va qua trinh ché bién céac loai d6 an, thirc udng trong cac ctra
hang, hay nhu nhiing gia tri co s& vat chat tuong xtmg dé khach hang c6 thé hiéu rd hon
vé gia tri ma ho nhan dugc so véi chi phi ho bé ra. Déng thoi ddo tao nhan vién vé kién
thirc chuyén mén, nhan vién can nim rd tir qué trinh ché bién dén cach thuc phuc vu dé
ho c6 thé truyén dat dung thong tin cho khach hang va giai dap moi thic mic vé gia cua
san pham. C4c chudi ctra hang ca phé ndi dia c6 thé tan dung wu thé sin nha dé d& dang
hon trong viéc t6 chirc cac budi thao ludn, thir ném ca phé hoac cac hoat dong lié€n quan
dé tao ra co hoi cho khéach hang cam nhan va hiéu hon vé gia tri cua mdt san phélm/ dich
vu chat lugng.

Vé gid tri cam xic: Céc chudi cira hang ca phé ndi dia nén 1am rd dinh vi cho
thuong hiéu ctia minh qua cac hoat dong truyén thong dé khach hang c6 thé nhén ra su
khac biét rd rét giita cac chudi ctra hang ca phé, tir d6 khach hang can nhiing tiéu chuan
nao thi s& dén diing nhitng cira hang phi hop va diéu do sé khién ho ting gia tri cam
nhan. Doanh nghiép c6 thé tao ra mot khong gian va trai nghi€ém doc dao cho khach
hang khi ho ti€u dung dich vu tai ctra hang, chéng han nhu mot thiét ké ndi that sang tao
khong kém phan hién dai nhung vin mang nét riéng ctia Viét Nam, am nhac thu gidn
hodc sy twong tac giita khach hang va nhén vién, ... nhitng diéu nay 1am gia ting gia tri

cam xuc cua khach hang khi ho thudng thire nd.
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Vé danh tiéng thirong hiéu: Cac thuong hiéu chudi ctra hang ca phé noi dia tranh
nhiing tai tiéng lam anh hudng nghiém trong dén uy tin va hinh anh cta thuong hiéu
trong tam tri khach hang; bén canh do, thong di€p va hinh anh thuong hiéu luon phai
minh bach va rd rang. Ludn y thirc nang cao nhitng diém dic biét cia thuong hiéu va
hudng dén sy khac biét dé nguoi tiéu dung biét chinh xac nhiing gi ho nén ky vong khi
st dung san phém va dich vu tir doanh nghi€p. Moi hoat dong cua doanh nghiép phai
huéng vé mot thong diép nhat quan vi thiéu tinh nhat quan s& lam cho khach hang cam
thidy mat niém tin. Bén canh d6 nén bo sung thém cac hoat dong quang cao ngoai trdi
tai cac khu vuc déng nguoi, tai cac trung tim mua siam vi da sé cac thuong hiéu cira
hang ca phé hién nay chi quang cdo trén cac mang xa hoi, ddi véi nhiig cira hang c6
d6i tuong muc tiéu 1a nhitng nguoi kha 16n tudi thi ho khong c6 thoi gian ludt nhiing

trang mang x4 hoi hodc khong st dung né, diéu nay s& gay kho khan trong viéc tiép can.

Ba 13, ham y qudn tri tir sw khdc biét ciia mét sé yéu to nhdn khau hoc: Dbi v6i
yéu t6 nhom tudi v6i két qua Gia tri cam nhin ¢ nhom tudi Thé hé Baby Boomers tac
d6ng manh hon dén Long trung thanh thuong hiéu. Chinh vi Thé hé Baby Boomers di
trai qua nhiing cudc chién tranh va khing hoang 16n nén ho da phai d6i mit voi rat nhiéu
thay d6i va cang thiang x3 hoi vi thé ho c¢6 xu hudng tim kiém sy 6n dinh va dang tin cay
tir cac thuong hiéu ma ho tin tuéng va thudng danh gia cao gia tri truyén thdng, thich
nhimng thuong hiéu mang tinh c4 nhan, gin két v6i cong dong va co su ton trong ddi véi
nhimng gia tri mang tinh gin két 1au dai hon. Diéu nay c6 nghia 1a ho s& c6 xu hudng
trung thanh vé6i nhitng thuong hiéu 1au doi, da dugc xay dung dua trén céc gia tri cdm
nhin mang tinh riéng biét, it thay d6i va duy tri nhimg théi quen mua sdm va tiéu dung
trudc d6. Do d6 cac giai phap nang cao gia tri cam nhan néu trén du trong thoi ky s6 hoa
nhung ciing can cht y hon dén d6i tugng 1a khach hang thuoc Thé hé Baby Boomers
boi ho 1a nhitng khach hang c6 xu hudng trung thanh thong qua nhitng gia tri cdm nhén
mang tinh bén viing va it c6 sy thay d6i hon. Can ¢ nhiing san pham mang tinh truyén
théng, cach phuc vu tai ban s& duoc uu tién hon hodc c6 nhan vién hd tro huéng dan cu
thé khi cung cap dich vy va co thé 1a ca trong khau thanh toan. Trong khi d6 Su hai 1ong
cua khach hang & nhém tudi Thé hé X va Thé hé Y lai tac dong manh hon dén Long
trung thanh thuong hiéu so vi Thé hé Baby Boomers. Cac nhom tudi tré hon thuong
thich tim hiéu va kham pha cac thuong hiéu méi, dong thoi danh gia cao trai nghiém
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ctia minh khi str dung san pham hodc dich vu va c6 thé bj anh huong béi cac yéu té khac
nhu sy tién ich, ca nhan hoa va tuong tac v6i thuong hiéu trong thé giéi ki thuat s6 ciing
nhu xu huéng da dang va c6 nhiéu sy thay d6i hon, do d6 khong chi dung lai & gia tri
cam nhan ma Thé hé X va Thé hé Y dé c6 xu hudng thay doi va kho c6 1ong trung thanh
hon néu khéng c6 duogc sy hai long trong trai nghiém. Do d6 cac chudi cira hang ca phé
nodi dia can cha ¥ dén sy d6i méi va tién ich trong cac san pham va dich vy cua thuong
hiéu, phuong thirc tiép cin ciing can dugc quan tAm sao cho truc tiép va tiép xuc nhanh
chong véi thong tin qua internet va mang xa hdi. Nhom thu nhap Trén 15 triéu VND da
phan trong nhém tudi thudc Thé hé Y trd vé trude thuong co kha nang chi tiéu cao va
c6 thé mua cac san pham va dich vu theo nhu cau cao hon. Nhém nay c6 xu huéng tao
dung va duy tri mot hinh anh va danh tiéng tdt trong x4 hoi. Ho thuong mong muédn
truyén tai thong diép vé thanh twu c4 nhan va ding cap théng qua viée sir dung cc san
pham va dich vu, diéu nay 1am ting 1ong trung thanh véi cac thuong hiéu. Vi thé nhiing
chudi ctra hang ca phé ndi dja hién nay muén gia ting khach hang thudc déi twong nay
can cung cap gia ting tinh vi ching tiéu ding voi cach thirc da néu trén, tir d6 thuc day
10ng trung thanh thuong hiéu cta ho véi thuong hiéu ciia doanh nghiép. Piéu nay ciing
hop 1y voi két qua kiém dinh Tinh vi chung tiéu dung ¢ nhom trinh dd hoc van Sau dai
hoc tac dong manh hon dén Gia tri cam nhan so vai Trung cép — Cao déng, Trung hoc
phé thong, Pai hoc. Nhom trinh do hoc van Sau dai hoc thuong co kién thuc va hiéu
biét sau hon vé hang héa va dich vu, diéu nay din dén danh gia cao hon vé gi tri va
chat luong. Ngoai ra, nhom nay c6 thu nhap cao hon va da phan & do tudi tir Thé hé Y
tré vé trude, diéu ndy cho phép ho chi tiéu nhiéu hon cho cac hang hoa va dich vu c6
gia tri va tinh vi chung tiéu dung ciing c6 xu hudéng cao hon. Tinh vi ching tiéu dung &
nhom nghé nghi¢p Cong viéc tu do tdc dong manh hon dén Gia tri cam nhén so véi
Nhén vién vin phong. Gia tri cdm nhan ¢ nhém nghé nghiép Cong viéc ty do tac dong
manh hon dén Sy hai 10ng cua khach hang so v&i Khac va Nhan vién van phong. Piéu
nay cho thé hién rd thyc trang hién nay céc ctra hang ca phé thudc cac chudi noi dia thu
hut va la noi “lam viéc” ciia nhom nghé nghi¢p Cong viéc tu do, vdi tinh chét cong viéc
linh d6ng va danh nhiéu thoi gian & bén ngoai thi viéc ho wu tién lya chon cac chudi cira
hang ca phé 1a hop 1y, do d6 cac doanh nghiép can gia ting cac thanh phan cua gia tri

cam nhan dé tir d6 chinh ban than ho tir trai nghiém ctia minh s& ngay cang gia ting tinh
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vi chung tiéu dung hon. Tt d6 cho thay yéu ciu bic thiét ctia cac chudi ctra hang ca phé
noi dia vé viéc nghién ctru dé hiéu rd cac dic diém va hanh vi tiéu dung cua khach hang
theo cac yéu t6 nhan khau hoc (giéi tinh, d tudi, thu nhap, nghé nghiép, trinh d hoc
van) dé tir d6 c6 can cir dua ra cac giai phap cho cac ddi tugng khach hang khac nhau
nham gia ting tinh vi chung tiéu ding va gia tri cAm nhan dé gia ting sy hai long cia
khach hang va tién t6i nang cao 1ong trung thanh thuong hiéu dé c6 kha ning canh tranh

cao hon.

Bon la, mét s6 khuyén nghi voi nha hoach dinh chinh sach nham thiic dcfy sy phat
trién ciia cdc chudi cira hang ca phé néi dia: C6 cac quyét sach diy manh thuc hién cac
hoat dong xuc tién thuong mai va khuyén khich ti€u dung noi dia. Déy manh thyuc hién
Cudc van dong “Nguoi Viét Nam uu tién dung hang Viét Nam” phu hop véi tinh hinh
m&i; hd trg cac doanh nghiép vira va nho khoi nghiép sang tao, tham gia cum lién két
nganh va chudi gia tri. Tang cuong lién két luu thong véi san xudt va két ndi cung cau
v6i dau ra On dinh, quan tam hon vi¢c thiét l1ap va phat trién cac chudi cung ung hang
hoa trén thi truong ndi dia, dong thoi thu hat va két ndi cac cong ty khac dé ho c6 thé
tham gia vao chudi nhdm gia ting thé manh canh tranh cua cac doanh nghiép ndi dia.
Tang cudng lién két trong chudi cung tmg hang hoa cua cic doanh nghiép gin véi quan
1y chat lugng va an toan thuc pham; dam béo tiéu chuan chét luong dé dap ung nhu cau
tiéu dung da dang va ngdy cang ting cta nguoi tiéu dung Viét Nam va gitip cac chudi
ctra hang ca phé ndi dia giam su phu thudc vao nguyén vt liéu nhap khau. Phat trién
cac md hinh kinh doanh dich vu trong nuéc da dang phu hop voi qua trinh phat trién san
xuét va hoi nhap cua Viét Nam; gop phﬁn tang gia tri thwong mai dich vu, ho tro va thic
day san xuat trong nudc, tip trung vao phat trién thuong mai dién tir va cac su gin két
gitra thuong mai di€n tr vdi cac loai hinh hoat dong dich vu truyén théng. Xay dung,
trién khai cac chuong trinh kich cau tiéu dung thuc day phat trién manh thi truong noi
dia. Bao vé nguoi tiéu dung va cac doanh nghiép cung mg hang hoa bang cach ting
cuong kiém tra, kiém soat thi truong va chong budn 1au, gian 1an thuong mai va hang

gia, hang kém chat luong, hang khong rd nguén gdc.
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5.3. PONG GOP VE MAT LY THUYET VA THUC TIEN
5.3.1. Péng goép vé mit Iy thuyét

Mot 13, phan 16n cac nghién ctu trude diy tap trung nghién ciru cac yéu té anh
hudng dén tinh vi chung tiéu dung hoic nghién ctru su anh hudng cua tinh vi chung tiéu
ding dén hanh vi mua/ thai do cua nguoi tiéu ding, cac nghién ciu quan tim dén mdi
quan h¢ gitra tinh vi ching ti€u dung va long trung thanh thuong hi€u cua khach hang
con chua duoce nghién ctru nhidu. Do d6, nghién ciru ndy thyc hién nghién ciru sau hon

vé sy tac dong truc tiép cua tinh vi chung tiéu dung dén 1ong trung thanh thuong hiéu

Hai 13, ludn an da kiém dinh duoc mdi quan h¢ tich cyc gifra tinh vi chung ti€u
dung véi gia tri cdm nhan va long trung thanh thuong hiéu mot cach dong thoi va kiém
dinh su anh hudng cua tinh vi ching tiéu dung dén 1ong trung thanh thwong hiéu ¢ ca
hai g6c do 1a truc tiép va gian tiép thong qua gia tri cam nhan.

Ba 13, da phan céc nghién ctru vé tinh vi chung tiéu ding duoc thuc hién ddi véi
san phélm hiru hinh, nhiing nghién ctru trong linh vuc dich vu c6 phﬁn han ché hon, dic
biét d6i v&i cac loai hinh dich vu cta hang dang chudi. Vi thé, tac gia da thuc hién
nghién ctru vé tinh vi chung tiéu dung trong linh vuc dich vu dang chudi ctra hang ca

phé nham c6 cai nhin mdi hon vé tinh vi ching ti€u dung trong linh vyc nay.

Bén 13, luan 4n d3 cung cip thém bo thang do tinh vi ching tiéu dung duoc diéu

chinh ddi véi linh vue dich vu tai mot quéc gia dang phat trién nhu Viét Nam.

Nam Ia, nghién ctru da ki€ém dinh dugc su khéc biét cua cac yéu td nhan khau hoc
trong moi quan hé tdc dong gitta tinh vi chung ti€u dung voi gia tri cam nhan va long

trung thanh thuong hiéu d6i véi dich vu cira hang dang chudi.
5.3.2. Pong gop vé mit thue tién

Nghién ctru d3 dé xuat mot sé ham ¥ quan tri cho cac doanh nghiép Viét Nam kinh
doanh chudi cira hang ca phé noi dia nang cao hiéu qua hoat dong marketing trong xay
dung 10ng trung thanh thuong hi€u thong qua gia tang tinh vi chiing tiéu dung va gia tri
cam nhén cta khach hang. Pong thoi két qua nghién ctru con 12 ngudn tham khao cho
cac don vi chirc ning lién quan nham dua ra cac chinh sach phu hop dé nang cao strc

canh tranh cua cac thuong hi¢u ndi dia so voi ddi thu canh tranh ngoai nhép trong linh
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vuc kinh doanh chudi ctra hang ca phé tai TP.HCM noi riéng va tai Viét Nam noi chung.

Thi nhét, két qua nghién ctru cho thiy nghién ctru d dugc kiém dinh va chip nhan
cac gia thuyét co ¥ nghia thong ké va hé sé tac dong duoc xép tir cao xudng thip nhu
sau: Tinh vi chung ti€éu dung c6 tic dong manh nhat dén Gia tri cam nhén v&i hé sd tac
dong 1a 0,772; tiép theo 1a Gia tri cam nhan tac dong dén Sy hai long cta khéach hang
véi hé sb tac dong 12 0,730; tiép dén 13 Tinh vi chung tiéu dung tac dong dén Long trung
thanh thuong hi¢u vdi hé sb tac dong 1a 0,393; tiép nira 1a Sy hai long ctuia khach hang
tac dong dén Long trung thanh thwong hiéu v6i hé sb tac dong 13 0,239; va cubi cung 1a
Gi4 tri cam nhan tac dong yéu nhat dén Long trung thanh thuong hiéu véi hé sd tac dong
13 0,207. Pong thoi sau khi xem xét vai tro ctia bién trung gian trong mo hinh, cho thay
cac gia thuyét lién quan co hé sb tac dong ting 1én dang ké. Nghién ctru nay cho thiy
khi tdng Tinh vi ching ti€u dung s€ lam tdng Gié tri cdm nhan va Long trung thanh
thuong hi¢u. Su hai long cua khach hang cling s€ tang khi tang cuong Gia tri cdm nhéan.
Va long trung thanh thuong hi¢u cling s€ tang khi tang cuong Gid tri cdm nhan va Su

hai long cua khéach hang.

Tht hai, viéc phan tich biéu d6 tim quan trong — hiéu suét cho thay Tinh vi ching
tiéu dung dang c6 tim quan trong cao nhung hiéu suit lai chua tét, diéu nay cho thiy
Tinh vi chiing tiéu dung c6 anh huéng dang ké 1én Long trung thanh thuong hiéu, nhung
diém trung binh & cac bién quan sat ctia Tinh vi ching tiéu dung thp cho thiy ring yéu
t6 nay dang khong dugc danh gia & muc diém tét. Vi thé c6 can ctr dé wu tién dé xuit
cac chinh sach kip thoi dé cai thién hiéu suat cho yéu t6 Tinh vi chung tiéu dung (ting
diém trung binh 1én) néu khong thi s& anh hudng t&i Long trung thanh thuong hiéu cia
khach hang.

Thit ba, két qua phan tich da nhom d6i véi cac bién nhan khau hoc cho thay 05 yéu
t6 gdm gidi tinh, do tudi, thu nhap, nghé nghiép va trinh do hoc van thi ngoai gidi tinh
c6 su khéc biét rat nho gﬁn nhu khong c6 thi 4 yéu td con lai c6 su khac biét nhat dinh
gilta cac nhom trong mot vai méi tac dong. Tir d6 ¢6 can ctr dua ra cac giai phap cho
cac ddi tuong khach hang khac nhau nham gia ting tinh vi chung tiéu dung va gia tri
cam nhan dé gia tang sy hai 10ng cua khach hang va tién t6i nang cao 10ng trung thanh

thuong hi¢u dé c6 kha nang canh tranh cao hon.
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5.4. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Nghién ciru méi quan hé giita tinh vi chiing tiéu ding véi gi tri cam nhan va long
trung thanh thuong hiéu — Truong hop nghién ctru cac chudi cira hang ca phé noi dia tai
TP.HCM du c6 nhitng déng gop tich cuc tir két qua da phén tich tuy nhién nghién ctu

cling c6 mdt s6 han ché nhat dinh sau:

Tht nhat, dbi tuong khao sat con han ché va chua bao quat hét cac chudi cira hang
ca phé ndi dia tai TP.HCM. Vi viy trong tuong lai c6 thé thuc hién nghién ctru véi dbi
trong mo rong hon va cé thé ra ngoai dia ban TP.HCM dé c6 cai nhin rd nét hon. Cach
ldy mau cua nghién ctru 14 thuan tién du co phan bo tuong dbi nhung chua mang tinh
dai dién cao. Cac nghién ctru sau cdn quan tdm hon nira dén viéc 1dy mau dé gia ting

kha ning tong quat ctia nghién ctru.

Thtr hai, m6 hinh nghién ctru dugc xay dung chi dung lai ¢ cac khai niém Tinh vi
chung ti€éu dung, Gia tri cdm nhan, Sy hai lIong ctia khach hang va Long trung thanh
thuong hi¢u. Céc bién doc 1ap gidi thich dugc tir 55.3% - 59.4% su bién thién cua cac
bién phuy thudc, do d6 c6 thé con ton tai nhitng yéu td khac tham gia vao nhung chua
dugc dua vao moé hinh nghién ctru nay. Do do, trong tuong lai cac nghién ctru khac co

thé xem xét bo sung thém cac yéu to mdi dé lam rd va sdu hon cac moi quan h¢ nay.

Thtt ba, vi tinh hinh dich bénh nén nghién ctru kéo dai c6 thé dan dén su thay ddi
vé hanh vi tiéu ding cua khach hang, dong thoi hé thong 1y thuyét duoc nghién ctru va
phat trién hon so véi thoi diém nghién ciru méi bat dau, vi thé co thé co nhimg diém
moi trong hanh vi ma nghién ctru nay chua chi ra dugc. Do do, cac nghién ctru sau co

the c6 thém cac hudng nghién ctiru mai tir han ché nay.
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PHU LUC

PHU LUC 1: CAC THANG PO THAM KHAO TRONG NGHIEN CUU

Bang PL1.1: Thang do géc Tinh vi chiing tiéu dung (CE)

THANG PO GOC TAM DICH NGUON
TT
Consumer Ethnocentrism (CETSCALE) - Tinh vi ching tiéu dung (CE)
1 | American people should always | Nguoi My nén luén luén mua

buy American-made products
instead of imports

san phdm nudc My san xuat thay
vi nhap khau

Only those products that are
unavailable in the U.S. should
be imported

Chi nhimng san pham khong co
san & My thi méi nén nhap khau

Buy American-made products.
Keep America working

Mua san phdm do My san xuat 1a
gilr cong viéc cho ngudi My

American products, first, last,
and foremost

Nguoi1 My phai vu tién mua san
pham cia My

Purchasing foreign-made
products is unAmerican

Mua san phim nudc ngoai
khong phai 1a nguoi My chan
chinh

It is not right to purchase foreign
products, because it puts
Americans out of jobs

Mua san pham nhap ngoai la
khong ding bdi vi no s€ khién
ngudi My mat vi¢c.

A real American should always
buy American-made products

Mot nguoi My thuc sy nén luén
ludén mua san pham san xuat tai
My

We should purchase products
manufactured in  America
instead of letting other countries
get rich off us

Ching ta nén mua san pham
duoc san xuat tai My thay vi gop
phan lam giau cho nuéc khac

It is always best to purchase
American products

Tt nhat 13 luon luén mua hang
My

Shimp &
Sharma
(1987)




10

There should be very little
trading or purchasing of goods
from other countries unless out
of necessity

Nén c¢ it giao dich hodc mua ban
san pham tu cac nudc khac tru
khi can thiét

11

Americans should not buy
foreign products, because this
hurts American business and
causes unemployment

Nguoi My khong nén mua san
pham nudc ngoai, boi vi dicu
nay lam ton hai doanh nghiép
M¥ va gay ra that nghiép

12

Curbs should be put on all
imports

Nén ngin chan moi sdn pham
nhap khau

13

It may cost me in the long-run
but | prefer to support American
products

N6 c6 thé khién toi tén chi phi
hon nhung t6i thich hd tro san
pham cia My

14

Foreigners should not be
allowed to put their products on
our markets

Nguoi nudc ngoai khong duoc
phép dit san pham ctia ho vao thi
truong cua chung to1

15

Foreign products should be
taxed heavily to reduce their
entry into the U.S

Céc san pham nudce ngoai nén bi
danh thué cao nham giam nhap
khau vao My

16

We should buy from foreign
countries only those products
that we cannot obtain within our
own country

Chung ta chi nén mua nhiing san
pham tir nuGe ngoai ma chiing ta
khong thé c6 dugc trong nudce

17

American  consumers  who
purchase products made in other
countries are responsible for
putting their fellow Americans
out of work

Nguoi tiéu dung My mua san
pham san xuét ¢ cac nudc khac
chiu trach nhiém vé viéc lam
nhimg ngudi My mat viée




Bang PL1.2: Thang do goc Gia tri cim nhén (PV)

THANG PO GOC TAM DICH NGUON
TT
Perceived Value (SERV - PERVAL) - Gia tri caim nhan (PV)
Functional value of the travel agency (installations)
The distribution of the interior | Cach bd tri ndi thét thién vé su
1 | favoured confidentiality and | kin dao va riéng tu
privacy
) The establishment was neat and | Co s(}, gon gang va duogc to
well organised churc tot
3 The installations were spacious, | Co s& vat chat rong rai, hién
modern and clean dai va sach sé
The establishment was well | Co s c6 vi tri tot (d& tim, &
4 |located (easily found, central | trung tim va/hodc c6 cac tuyén
and/or with good transport links) | giao thong thuan tién)
Functional value of contact personnel of the travel agency
(professiona-lism)
They were good professionals | Ho 1a nhitng chuyén gia gioi
5 |and they were up-to-date about | va ho ludn cdp nhat vé cac mat
new items and trends hang va xu hudng mai Sanchez
6 | They knew their job well Ho biét rd cong viéc cia minh | & cong
7 | Their advice was valuable Loi khuyén ciia ho rat co gia tri | su (2008)
8 | The knew the tourism packages | Su hiéu biét vé cac géi du lich
Functional value of the tourism package purchased (quality)
9 The tourism package purchased | Goi du lich d mua dugc t6
was well organised chure tot
The quality of the tourism | Chat luong cua goi du lich
10 | package was maintained | dugc duy tri xuyén sudt
throughout
Relative to other tourism | So vai cac goi du lich khac da
11 | packages purchased it had an | mua, no c6 chéat lugng & mirc
acceptable level of quality chap nhan duoc
12 | The result was as expected Két qua nhu mong doi
Functional value price
13 It was a good purchase for the | P6 1a mot giao dich tot so voi

price paid

gia phai tra

-3-




THANG PO GOC TAM DICH NGUON
TT
Perceived Value (SERV - PERVAL) - Gia tri cAim nhan (PV)

14 The tourism package purchased | Goi du lich da@ mua c6 gia hop

was reasonably priced ly
15 The price was the main criterion | Gi4 1a tiéu chi chinh cho quyét

for the decision dinh

Emotional value

I am comfortable with the | T6i hai long vdi goi du lich da
16 | tourism package purchased mua

The personnel were always | Nhan vién ludn san long dap
17 willing to satisfy my wishes as a | tng mong muén ctia t{)i Vfﬁ’i tu

customer, whatever product | | cach la khach hang, bat ké san

wanted to buy pham nao t6i mudén mua
18 The personnel gave me a positive | Nhadn vién mang lai cho toi

feeling cam giac tich cuc
9 | felt relaxed in the travel agency | Toi cam thdy thoai mai trong

cong ty du lich

The personnel didn’t pressure me | Nhan vién khong gay éap luc

20 | to decide quickly budc t6i phai quyét dinh nhanh
chong

Reputation
21 | Has good reputation CO uy tin cao
22 | Well respected Puoc dé,nh gié cao Petrick
23 | Well thought of Puoc bi?t dén nhicu (2002)
24 | Has status Co6 vi thé
25 | Reputable Uy tin




Bing PL1.3: Thang do goc Su hai long ciia khach hang (SA)

TT THANG PO GOC TAM DICH NGUON
Customer satisfaction - Sw hai long ctia khach hang (SA)
1. My choice to purchase this service | Lua chon cua t6i ¢é mua dich
was a wise one vu nay 1a mot diéu khoén
ngoan Cronin
2. | think that I did the right thing when | Téi nghi rang t6i d4 1am dung | & cong
| purchased this service khi t61 mua dich vu nay su (2000)
3. This facility is exactly what is | Co sé nay la chinh xac nhiing
needed for this service gi can thiét cho dich vu nay
Bing PL1.4: Thang do goc Long trung thanh thwong hiéu (LO)
TT THANG PO GOC TAM DICH NGUON
Brand Loyalty - Long trung thanh thwong hiéu (LO)
1. I consider myself to be loyal to X To6i nghi t6i trung thanh véi
X
2. | X would be my first choice X 1a sy lya chon dau tién cia | Yoo &
toi Donthu
3. I will not buy other brands if X is | T6i s& khong mua cac thuong | (2001)

available at the store

hiéu khac néu X c6 san tai
cua hang




PHU LUC 2: DAN BAI PHONG VAN SAU (POI TUQNG: GIANG VIEN
THUQC KHOI NGANH KINH DOANH VA QUAN LY)

Kinh chao quy Anh/ Chi!

Hién t6i dang thuc hién dé tai nghién ctru lién quan dén tinh vi chung tiéu dung,
gia tri cam nhéan va 10ng trung thanh thuong hiéu - Truong hop nghién ciru cac chudi
ctra hang ca phé noi dia tai thanh phd H6 Chi Minh. Rat mong quy Anh/ Chi danh it thoi
gian thao luan mot s cau hoi sau, sy gitp dd cua Anh/ Chi gop phan rat 1on vao thanh
cong ctia nghién ctru. Toi xin cam doan nhitng y kién tra 161 cia Anh/ Chj chi st dung
cho muc dich nghién ctru ndy va hoan toan bao mat; su giup d& ciia Anh/ Chi gép phan
rat 16n vao thanh cong ctia nghién ciru.

Xin tran trong cam on sy hd tro ctia quy Anh/ Chi.

PHAN 1: KHAM PHA VE CAC KHAI NIEM NGHIEN CUU

1.1. Tinh vi ching tiéu dung
1. Xin hoi, khi dé cap dén Tinh vi ching tiéu dung, Anh/ Chi lién tuéng dén diéu
gi?
Y KI8N CHUYBN G187 ...ttt
2. Theo Anh/ Chi, Tinh vi chung tiéu ding c6 quan trong trong nghién ctru vé
long trung thanh thuong hi¢u khong?

Y KI8N CHUYBN G187 ...ttt

3. Trong nghién ctru nay st dung khai niém dudi day, Anh/ Chi vui 10ng cho biét
quan diém ca nhan cia Anh/ Chi vé sy phu hop cia khai niém nay trong nghién ciru:
“Tinh vi ching tiéu dung: la niém tin ciia nguoi tiéu ding vé sw phit hop va dao dirc cia
viéc mua cdc san phdm san xudt & nwée ngodi.”

Y Ki€N CHUYEN ZIA: ¢ovovvevevvie e ee st en sttt enen e

4. Anh/ Chi c6 dong ¥ véi cac phat biéu sau:

STT PHAT BIEU Y KIEN CHUYEN GIA

Nén luén luén mua san pham/ dich vu ctia Viét

Nam san xuét thay vi nhap khau




Chi nhiing san pham khong c6 sin ¢ Viét Nam

2 thi m&i nén nhap khau
3 Mua san pham do Viét Nam san xuat 13 giit cong
' viéc cho ngudi Viét
4 Nguoi Viét Nam phai wu tién mua san pham cta
Viét Nam
. Mua san pham nudc ngoai khong phai 1a nguoi
' Viét Nam chan chinh
6 Mua san pham nhap ngoai 12 khong dung bai vi
' n6 s& khién ngudi Viét Nam mat viéc.
7 Mot ng9u6i Viét Nam thuc su nén luén lué6n mua
san pham san xuat tai Vi¢t Nam
Chung ta nén mua san pham duoc san xuét tai
8. Viét Nam thay vi gop phan lam giau cho nuéc
khac
9. Tt nhét 13 luon luén mua hang Viét Nam
Nén co6 it giao dich hodc mua ban san phém tr
10. N
cac nudc khéc trir khi can thiét
Ngudi Viét Nam khong nén mua san pham nudce
11. | ngoai, boi vi diéu nay 1am t6n hai doanh nghiép
Viét Nam va gy ra that nghiép
12. | Nén ngin chin moi san phim nhap khau
13 | Noco Ehé khién t6i tén chi phi hon nhung t6i
thich ho trg san pham cua Vié¢t Nam
14 Ng}IGi nudc ngoai khong duoc phép dat san
pham cua ho vao thi truong cua Viét Nam
15 Céf: san phim nudc qngoa‘li nén bi danh thué cao
nham giam nhép khau vao Viét Nam
Chung ta chi nén mua nhitng san pham tir nudc
16. | ngoai ma ching ta khong thé c6 duoc trong
nudc
Nguoi tiéu ding Viét Nam mua san pham san
17. | xuét & cac nude khac chiu trach nhiém vé viéc

lam nhitng ngudi Viét Nam mat viéc

5. Anh/ Chi c6 thém ¥ kién nao khac khong?

Y Ki€N CHUYEN ZIA: ¢ovvvvvieececeee e en ettt enen e



1.2.  Gia tri cAm nhén
1. Xin hoi, khi d& cap dén Gia tri cam nhan, Anh/ Chj lién tuong dén diéu gi?

Y KiGN CRUYBN @IA: 1.vovecvisceeieieceee e esae ettt en et n e

2. Trong nghién ctru nay sir dung khai niém dudi day, Anh/ Chi vui 1ong cho biét
quan diém ca nhan cua Anh/ Chi vé sy phu hop cta khai niém nay trong nghién ctru:
“Gid tri cam nhdn: la si danh gid tong thé ciia nguoi tiéu ding vé tién ich cia san pham

hodc dich vu, dira trén nhdn thirc vé nhitng gi nhan dwoc va nhitng gi phai danh doi.’

Y KIEN CRUYBN @IA: 1.vovvcvvsceeieseeee e ettt n e

3. Anl/ Chj cho rang Gi4 tri cam nhan bao gdm nhitng thanh phan nao?
Y KIGN CRUYBN @IA: 1.vovicvvvceeieseeee e see et ne et en et n e
4. Theo Anh/ Chi, Gi4 tri cam nhan c6 quan trong trong nghién ctru vé 1ong trung
thanh thuong hi¢u khong?
Y KIGN CRUYBN ZIA: 1.v.vvcvvsceeieveeeee e eee ettt n e
5. Theo Anh/ Chi, Gia tri cdm nhan c6 bi tdc dong boi Tinh vi chung ti€u dung
khong?
Y KI8N CHUYBN G187 ..ottt

6. Anh/ Chi c6 ddng ¥ v6i cac phat biéu sau:

STT PHAT BIEU Y KIEN CHUYEN GIA

Gia tri co so vat chat

1 | Céach bd tri ndi that thién vé su kin ddo va riéng tu

2 | Co s& gon gang va duoc to chire tot

3 | Co so vat chat rong rai, hién dai va sach sé

Co s& ¢6 vi tri tot (dé tim, & trung tAm va/hodc co

4 . _
cac tuyén giao thong thuan tién)
Gid tri nhan vién
5 Ho 1a nhiing chuyén gia gidi va ho luén cap nhat

ve€ cac mat hang va xu huéng mai

6 | Ho biét rd cong viéc cia minh

7 | Loi khuyén cua ho rét co gia tri

8 | Su hiéu biét vé cac goi dich vu

Gid tri chat lwong
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STT PHAT BIEU Y KIEN CHUYEN GIA

9 | Goi dich vu d3 mua duogc td churc tdt

10 Chét lugng cua goi dich vu duogc duy tri xuyén
subt

11 So vo1 cac goi dich vu khac da mua, n6 cé chat
luong & muc chap nhan dugc

12 | Két qua nhu mong doi

Cam nhan vé gia

13 | D6 1a mot giao dich tét so v6i gia phai tra

14 | GOi dich vy dd mua c6 gia hop ly
15 | Gié la tiéu chi chinh cho quyét dinh
Gia tri cam xuc

16 | To1 hai long véi géi du lich da mua

Nhan vién luon san long dép tng mong muon cua
17 | t61 v6i tu cach 1a khach hang, bat ké san pham nao
t01 muon mua

18 | Nhan vién mang lai cho t61 cdm giac tich cuc

19 | Tbi cam thay thoai mai trong cong ty du lich

20 Nhan vién khong giy ap luc budc toi phai quyét

dinh nhanh chéng

Danh tiéng thuwong hiéu

21 | CO uy tin cao
22 | Pugc danh gia cao
23 | Pugc biét dén nhiéu
24 | C6 vi thé
25 | Uytin
7. Anh/ Chi c6 thém y kién nao khéac khong?

Y Ki€N CHUYEN ZIA: ¢ovovvevevvie e ee st en sttt enen e

1.3. Long trung thanh thwong hi¢u
1. Xin hoi, khi dé cap dén Long trung thanh thuong hiéu, Anh/ Chj lién tudng

dén diéu gi?
Y Ki€N CHUYEN ZIA: ¢ovvvvevie e en sttt enen e

2. Theo Anh/ Chi, Long trung thanh thuong hiéu bi tic dong boi nhimg yéu t6

nao?



Y KiGN CRUYBN @IA: 1.vovecvisceeieieceee e esae ettt en et n e

3. Theo Anh/ Chi, Long trung thanh thuong hi€u c6 bi tdc dong bdi Tinh vi ching
tiéu dung khéng?

Y KIGN CRUYBN ZIA: 1.vovicvvsceeieseeeee e sae ettt en et en e

4. Theo Anh/ Chi, Gi4 tri cam nhén tic dong dén Long trung thanh thuong hiéu
c6 thong qua Sy hai long cua khach hang khong?

Y KIGN CRUYBN @IA: 1.vovicvvvceeieseeee e see et ne et en et n e

5. Trong nghién ctru nay sir dung khai niém duéi day, Anh/ Chi vui long cho biét
quan diém ca nhan cua Anh/ Chi vé sy phu hop cta khai niém nay trong nghién ciru:
“Sw hai long ciia khdch hang: la trang thdi cam gidc, phdn vmg ciia ngudi tiéu ding doi

voi viéc duoc dap ung nhitng mong muon va cam nhdn vé gid tri.’

Y KIGN CRUYBN ZIA: 1.vovvcvisceeietceeee et see ettt en et n e

6. Trong nghién ctru ndy sir dung khai niém dudi day, Anh/ Chi vui 1ong cho biét
quan diém c4 nhan cua Anh/ Chj vé sy phu hop cta khai niém nay trong nghién ciru:
“Long trung thanh thwong hiéu: thé hién thdi do ciia khdch hang, khi khdch hang tin
twomg va cé dn twong 1ot vé mot thwong hiéu, ho sé wu tién mua san pham cia thiong
hiéu do.”

Y KI8N CHUYBN G187 ...ttt

7. Anh/ Chj c6 dong ¥ véi cac phat biéu sau:

PHAT BIEU VE SU HAI LONG

STT CUA KHACH HANG Y KIEN CHUYEN GIA
1 Lua chon cua t6i dé mua dich vu nay la mot diéu
' khon ngoan
5 Toi nghi rang t6i da lam dung khi t6i mua dich
vu nay
3 Co s& nay la chinh xac nhiing gi can thiét cho

dich vu nay
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STT PHAT BIEU VE LONG TRUNG THANH ¥ KIEN CHUYEN GIA
THUONG HIEU

1. To1 nghi t61 trung thanh voi X

2. X la su lva chon dau tién cua to1

T6i s& khong mua cac thuong hiéu khac néu X

c6 san tai cira hang
8. Anh/ Chi c6 thém ¥ kién nao khac khong?

Y KIEN CRUYBN @IA: 1.vovecvvsceeieseeeee et see et en e en e

1.4. Chubdi cira hang ca phé néi dia

1. Trong nghién ciru ndy sir dung khai niém dudi day, Anh/ Chi vui 1ong cho biét
quan diém ca nhan cua Anh/ Chi vé sy phu hop cta khai niém nay trong nghién ciru:
“Chudi cira hang ca phé néi dia (Viét Nam): la mét tdp hop cdc cira hang ca phé dwoc
thiét ldp va van hanh tai nhiéu dia diém khdc nhau thuéc quyén so" hitu cua mot doanh
nghiép noi dia (mot thuong hié¢u noi dia), hoac thudc quyén $6 hitu cua cac doi tde nhéan
quyén dioc van hanh theo cdc théa thudn nhwong quyén thwong mai ciia mét thirong
hiéu ca phé ngi dia.”

Y KI8N CHUYBN G187 ...ttt

2. Anh/ Chi c6 thém ¥ kién nao khac?

Y KI8N CHUYBN G187 ...ttt
PHAN 2: MOI QUAN HE GIUA CAC KHAI NIEM NGHIEN CUU

Anb/ Chj vui 1ong cho biét ¥ kién ca nhan cta minh d6i voi cac phat biéu vé moi
quan hé gitra tinh vi chung tiéu dung vdi gia tri cdm nhan va long trung thanh thuong

hiéu nhu sau:

1. Tinh vi chung tiéu dung tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan.

Y Ki€N CHUYEN ZIA: ¢ovovvevevvie e ee st en sttt enen e

2. Gia tri cam nhan tac dong tich cuc dén long trung thanh thuong hi¢u.

Y Ki€N CHUYEN ZIA: ¢ovvvviviviieececee et en ettt enen e

3. Gia tri cam nhan tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang.

Y Ki€N CHUYEN ZIA: ¢ovvvvvvee et en ettt enen e

-11-


https://vi.wikipedia.org/wiki/Nh%C6%B0%E1%BB%A3ng_quy%E1%BB%81n_kinh_doanh

4. Sy hai long ctia khach hang tac dong tich cuc dén 10ng trung thanh thuong hiéu.

Y KiGN CRUYBN @IA: 1.vovecvisceeieieceee e esae ettt en et n e

5. Tinh vi chung tiéu dung tic dong tich cuc dén long trung thanh thuong hiéu.
Y KIGN CRUYBN ZIA: 1.vovicvvsceeieseeeee e sae ettt en et en e
6. Anh/ Chi c6 thém y kién nao khac khong?

Y KiGN CRUYBN IA: vovicvevsceeiesecee ettt n s

Chan thanh cidm on sy hd tro ciia Anh/ Chi!

Chiic Anh/ Chi strc khée va niém vui.
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PHU LUC 3: DAN BAI PHONG VAN SAU (POI TUQNG: NHA QUAN TRI
TRONG LINH VU'C KINH DOANH CHUOI CUA HANG CA PHE NOI PIA)

Kinh chao quy Anh/ Chi!

Hién t6i dang thuc hién dé tai nghién ctru lién quan dén tinh vi chung tiéu dung,
gia tri cam nhéan va 10ng trung thanh thuong hiéu - Truong hop nghién ciru cac chudi
ctra hang ca phé noi dia tai thanh phd H6 Chi Minh. Rat mong quy Anh/ Chi danh it thoi
gian thao luan mot s cau hoi sau, sy gitp dd cua Anh/ Chi gop phan rat 1on vao thanh
cong ctia nghién ctru. Toi xin cam doan nhitng y kién tra 161 cia Anh/ Chj chi st dung
cho muc dich nghién ctru ndy va hoan toan bao mat; su giup d& ciia Anh/ Chi gép phan
rat 16n vao thanh cong ctia nghién ciru.

Xin tran trong cam on sy hd tro ctia quy Anh/ Chi.

PHAN 1: MOI QUAN HE GIUA CAC KHAI NIEM NGHIEN CUU

Anb/ Chi c6 dong tinh ddi voi cac phat biéu vé& mdi quan hé giira tinh vi chung tiéu

dung vai gia tri cam nhan va long trung thanh thuong hiéu sau khong:

+¢ Tinh vi ching tiéu dung tac dong tich cuc dén gia tri cdm nhan.
+¢ Gia tri cam nhan tac dong tich cuc dén long trung thanh thuong hi¢u.
+¢ Gia tri cam nhan tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang.
% Sy hai 1ong ctia khach hang tac dong tich cuc dén 10ng trung thanh thuwong hiéu.
% Tinh vi ching tiéu dung tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh thuong hiéu.
< Anh/ Chi c6 thém v kién nao khac?

PHAN 2: THANG DO

% Anh/ Chi vui long cho biét ¥ kién ca nhan ciia minh ddi vdi cac phét biéu sau

(giit lai, loai bo, chinh stra hodc bd sung bién quan sat):
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STT

PHAT BIEU

Y KIEN
CHUYEN GIA

Nén tiéu dung dich vu ctia cac chuoi cura hang ca
phé nodi dia thay vi ctia nude ngoai

Ung ho tiéu dung dich vu cta cac chudi cira hang
ca phé noi dia 12 gop phan giit viéc 1am cho ngudi
Viét Nam

Nguoi Viét Nam nén vu tién ti€u dung dich vu cia
cac chudi cura hang ca phé ndi dia

Viéc tiéu dung dich vu ctia cac chuoi cura hang ca
phé ndi dia 1a thé hién long yéu nudc

C6 thé s& ton chi phi hon nhung t6i thich hd trg
dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé noi dia thay
vi cila nudc ngoai

Nguoi Viét Nam khong nén tiéu dung san pham/
dich vu nudc ngoai, bdi vi diéu nay lam ton hai
dén hoat dong kinh doanh cua céc doanh nghiép
Viét Nam

Nén co6 rao can vdi cac san pham/ dich vu cia céc
doanh nghi€p nudc ngoai dé bao v¢ cac doanh
nghi¢p Vi¢t Nam

Chi nén tiéu dung nhimg dich vy/ san pham tir
nude ngoai ma Viét Nam khong thé c6 duge trong
nuoc.

Nguoi Viét Nam chan chinh khong nén ti€u dung
dich vu cua cac chudi cira hang ca phé nudc ngoai

10

Ua chuodng dich vu cua cac chudi cira hang ca phé
nudc ngoai khong phai 1a hanh vi diing dan cua
nguoi Viét Nam

11

Chung ta nén mua san phém/ dich vu dugc san xuét
tai Viét Nam thay vi gop phan lam giau cho nuéc
khac

12

T4t nhét 1a ludn luén mua san phém/dich vu cua
Viét Nam
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13

Khong gian bén trong chudi cira hang ca phé X
thoang mat

14

Céc thiét ké va trang tri bén trong chudi cira hang
ca phé X dep mit, thu hut

15

Chudi ctra hang ca phé X ludn sach sé

16

Bai giit xe ctia chudi cira hang ca phé X thong
thoang, dé dang guri va ldy xe

17

Vi tri chudi ctra hang ca phé X thuan loi cho viéc
di lai cua toi

18

Thoi gian lam viéc cua chudi cira hang ca phé X
phu hop véi nhu cau cua toi

19

T6i cam thiy an tdm vé chét luong cta san phim
tai chudi cira hang ca phé X

20

T6i tin twdng vao chat luong san pham cua chudi
ctra hang ca phé X

21

Chét luong cua san pham tai chudi ctra hang ca
phé X luén duoc kiém tra chit ché

22

Chudi cira hang ca phé X khéng ban cac san phim
kém chat lugng

23

Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X luén sin
sang phuc vu khach hang

24

Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X luén c6 mit
kip thoi khi toi can

25

Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X ludn giai
dap tan tinh nhitng thic méc cua toi

26

Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X lich su

27

Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X than thién

28

Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X phuc vu
nhanh nhen

29

Gia cua cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X
c6 tinh tiét kiém khi c6 khuyén mai hodc mua theo
s6 lugng lon
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30

Gi4 cua cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X
6n dinh véi thi truong

31

Gia cua cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X
phu hop véi chat lugng

32

Céc san pham tai chudi ctra hang ca phé X c6 gia
ca phu hop voi kha nang chi tra cua toi

33

Toi cam thay thich khi st dung dich vu tai chudi
ctra hang ca phé X

34

T6i cam thay thoai mai, thu gian khi sir dung dich
vu tai chudi ctra hang ca phé X

35

T6i cam thiy dwuoc quan tdm, chdm soc khi sir
dung dich vu tai chudi ctra hang ca phé X

36

T6i cam thay duogc ton trong khi sir dung dich vu
tai chudi cira hang ca phé X

37

Chudi ctra hang ca phé X duoc danh gia cao

38

Chudi ctra hang ca phé X thuong xuyén cé cic
hoat dong quang ba thuong hié¢u

39

Chudi cra hang ca phé X co uy tin cao

40

Chudi cira hang ca phé X 1a thuong hiéu duoc
nhiéu nguoi biét dén

41

Hinh anh chudi cira hang ca phé X c6 sy khac biét
so véi cac ctra hang kKhac

42

Hinh anh thuong hiéu cta chudi cira hang ca phé
X thé hién sy than thién.

43

Hinh anh thwong hiéu cta chudi cira hang ca phé
X thé hién sy an can

44

Toi hai long khi tiéu dung dich vu tai chudi cira
hang ca phé X

45

To6i nghi rang toi da lam dang khi toi tiéu dung
dich vu tai chudi ctra hang ca phé X

46

T6i sé gidi thiéu nguoi than, ban be, ... tiéu dung
dich vu ctia chudi cira hang ca phé X
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47

Chudi ctra hang ca phé X 1a Iyra chon dau tién cia
t6i khi t6i c6 nhu cau tiéu dung dich vu cira hang
ca phé

48

To1 s€ khong chon cac chudi cura hang ca phé khac
néu c6 san chudi ctra hang ca phé X tai day

49

To1 s€ duy tri viéc ti€u dung dich vu lau dai véi
chuoi ctra hang ca phé X

50

T6i nghi t6i trung thanh véi chudi ctra hang ca phé
X

Chan thanh cidm on sy hd tro ciia Anh/ Chi!

Chiic Anh/ Chi strc khée va niém vui.
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PHU LUC 4: DANH SACH THAM GIA PHONG VAN SAU
(CHUYEN GIA)

STT | Ky hiéu | Nghé nghiép/ Noi cong tic Pia chi
Chirc vu

1 CG1 Giang vién Truong DH TP. Thu D,
Kinh té Luat TP.HCM
2 CG2 Giang vién Hoc vién Hang khong Quén 1,
Viét Nam TP.HCM

3 CG3 Giang vién Truong PH TP. Thu Drc,
Ngéan hang TP.HCM TP.HCM

4 CG4 Giang vién Truong DH Q. Pht Nhuén,
Tai chinh - Marketing TP.HCM

5 CG5 Giang vién Truong PH Q. Pht Nhuén,
Tai chinh - Marketing TP.HCM
6 CG6 Truong phong Chi nhanh Cong ty Quan 3,
TNHH MTV An Quy — TP.HCM

Ca phé AQ

7 CG7 Trudng Cong ty TNHH MTV Quan 3,
B6 phan KD Ca phé Hong Céc TP.HCM
8 CG8 Truong phong | Cong ty TNHH Ca phé Quan 5,
H&M TP.HCM
9 CG9 Truong phong | Cong ty TNHH TNI Quén 3,
King Coffee TP.HCM
10 CG10 | Trudng phong Tap doan Quan 1,
Trung Nguyén Legend TP.HCM
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PHU LUC 5: DAN BAI THAO LUAN NHOM

Kinh chao quy Anh/ Chi!

Hién t6i dang thuc hién dé tai nghién ctru lién quan dén tinh vi chung tiéu dung,
gia tri cam nhéan va 10ng trung thanh thuong hiéu - Truong hop nghién ciru cac chudi
ctra hang ca phé noi dia tai thanh phd H6 Chi Minh. Rat mong quy Anh/ Chi danh it thoi
gian thao luan mot s cau hoi sau, sy gitip dd cia Anh/ Chi gép phan rat 1on vao thanh
cong ctia nghién ctru. Toi xin cam doan nhitng y kién tra 161 cia Anh/ Chi chi st dung
cho muc dich nghién ctru ndy va hoan toan bao mat; su giup d& ciia Anh/ Chi gép phan
rat 16n vao thanh cong cia nghién ciru.

Xin tran trong cam on sy hd tro ctia quy Anh/ Chi.

PHAN 1: THAO LUAN VE CAC GIA THUYET TRONG NGHIEN CUU

Anb/ Chj vui 10ng cho biét ¥ kién ca nhin cta minh d6i voi cac phat biéu vé mdi

quan h¢ gitra tinh vi chung tiéu dung voi gia tri cam nhéan va long trung thanh thuong

hiéu nhu sau:

+¢ Tinh vi ching tiéu dung tac dong tich cuc dén gia tri cam nhan.

Y Kién thA0 TUAN TROII v.vveeeeeeeeeeee ettt ettt ettt ettt e s

+¢ Gia tri cam nhan tac dong tich cuc dén long trung thanh thuong hi¢u.

Y Kién thA0 TUAN TROII ..ottt ettt ettt ettt ee e

+¢ Gia tri cam nhan tac dong tich cuc dén su hai long cua khach hang.

Y Kién thA0 TUAN TROII ..ottt ettt ettt ettt ee e

% Sy hai 1ong ciia khach hang tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh thuong hiéu.

Y Kién thAo TUAN TNOIML v.vveeeeeeeeeeee ettt ettt

% Tinh vi chiing tiéu dung tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh thuong hiéu.

Y Kién thA0 TUAN NNOM v.vveeeeeeeeeee ettt ettt
Anh/ Chj c6 thém y kién nao khdc?

Y Kién thA0 TUAN NNOIM oottt ettt e ee s
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PHAN 2: THAO LUAN VE CAC THANG PO TRONG NGHIEN CUU

Anh/ Chi vui long cho biét su hiéu ctia minh ddi v6i cac phat biéu dudi day:

str| Y Phit biéu Y lden
hi¢u thao luan nhom
1 CE1 Nén tiéu dung dich vu cta cac chudi ctra hang ca
phé ndi dia thay vi cua nudc ngoai
Ung ho tiéu dung dich vu cua céc chudi cira hang
2 | CE2 | caphé noi dia 1a gop phan giir viéc 1am cho nguoi
Viét Nam
3 CE3 Nguoi Yiét Nam nén uu tién tiéu dung dich vu cua
cac chudi cura hang ca phé ndi dia
4 CE4 \Hécﬁéudﬁng(gdlvucﬁacécchuSicﬁahﬁngcé
phé ndi dia la thé hién long yéu nudc
C6 thé s& tén chi phi hon nhung t6i thich hd trg
5 CE5 | dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé ndi dia thay
vi cila nudc ngoai
Nguoi Viét Nam khong nén ti€u dung dich vu ctia
cac chudi ctra hang ca phé nudc ngoai, boi vi didu
6 CE6 | . .. Ak n . .
nay lam ton hai dén hoat dong kinh doanh cuia céac
doanh nghiép noi dia
Nén c6 rao can véi cac chudi cira hang ca phé nudc
7 CE7 e ke A Ae 2
ngoai dé€ bao v€ cac doanh nghiép noi dia
Chi nén tiéu dung dich vu cua cac chudi ctra hang
8 CES8 | ca phé nudc ngoai khi ma cac chudi cira hang ca
phé ndi dia khong thé c6 duogc
9 CE9 Nguoi Viét Nam chfm chinh khong nén ti€éu dung
dich vu cua céc chuoi ctra hang ca phé nudc ngoai
Ua chudng dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé
10 | CE10 | nuéc ngoai khong phai 1a hanh vi dung dan cia
nguoi Viét Nam
1 | Est Kh(‘?ng gii':m bén trong chudi cira hang ca phé X
thoang mat
1 | Eso Céc thiét ké va trang tri bén trong chudi ctra hang
ca phé X dep mat, thu hut
13 | ES3 | Chudi cira hang ca phé X ludn sach sé&
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Bai giit xe cua chudi ctra hang ca phé X thong

14 | ES4 , x . .
thoang, de dang gtri va lay xe

5 | Ess V1 tr.i cf]uéj_c&a hang ca phé X thuan loi cho viée
di lai cua tol

6 | Ess Thoi gian lam viéc cua chudi cira hang ca phé X
phu hop véi nhu cau cua toi

17 | Po1 T6i cam thiy an tdm vé chat luong cta san pham
tai chudi ctra hang ca phé X

18 | po2 Tf3i ti{l tu:(yr]g v:élo chat lwong san pham cua chudi
ctra hang ca phé X

19 | PO3 Chét luong ctia san pham tai chudi ctra hang ca phé
X luén duge kiém tra chit ché

20 | PO4 C%lu(:)i le’a hang ca phé X khéng ban cac san pham
kém chat lugng

21 | PEL Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X luén sin
sang phuc vu khach hang

2 | pEo Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X luén c6 mit
kip thoi khi toi can
Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X luon giai

23 | PE3 . . R
dap tan tinh nhitng thac mac cua t61

24 | PE4 | Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X lich su

25 | PE5 | Nhan vién tai chudi cira hang ca phé X than thién

26 | PEG Nhan vién tai chudi ctra hang ca phé X phuc vu
nhanh nhen

27 | pR1 Gi4 cua cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X
c6 tinh quyét dinh d6i véi t6i
Gi4 cua cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X

28 | PR2 |, . s et s
on dinh vaéi thi truong

29 | PR3 Gi4 cua cac san pham tai chudi ctra hang ca phé X
phu hop véi chat luong
Cac san pham tai chudi cira hang ca phé X c6 gia

30 | PR4 | i s o ian
ca phu hop voi kha nang chi tra cua toi

31 | EM1 Tfii Cé‘lm th‘éy trjich khi sir dung dich vu tai chudi
ctra hang ca phé X
T6i cam thay thoai mai, thu gian khi str dung dich

32 | EM2 Cox L
vu tai chuoi ctra hang ca phé X

33 | EM3 T6i cam thdy duoc quan tam, cham soc khi sir

dung dich vu tai chudi ctra hang ca phé X
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T6i cam thay duoc tén trong khi st dung dich vy

34 | EM4 | | % A
tai chuoi cira hang ca phé X

35 | RE1 | Chudi ctra hang ca phé X dugc danh gia cao

36 | RE2 Chudi cira hang ca phé X thuong xuyén cd cic
hoat dong quang ba thuong hi¢u

37 | RE3 | Chubi cira hang ca phé X cé uy tin cao

38 | RE4 Ch.licx)i Cﬁ:&} .hé.rlg Cf‘l phé X la thuong hiéu dugc
nhiéu nguoi bi€t dén
Hinh anh chudi ctra hang ca phé X c6 su khac biét

39 | RES a1 .
so vdi cac ctra hang khac

20 | RES Hinh anh thuong hiéu ctia chudi ctra hang ca phé
X thé hi¢n sy than thi¢n.

4 | RE7 HinhX éug} thu’oAng I:iéu cua chudi ctra hang ca phé
X thé hién su an can

12 | sa1 T\f)i héi Ic‘)nAg khi tiéu dung dich vu tai chudi cira
hang ca phé X

13 | sa2 T6i nghi rang t6i di 1am ding khi toi tiéu ding
dich vu tai chudi ctra hang ca phé X

a1 | sA3 T'(A)i s€ gi(’fi thiéu: .ngtrbi Ehén, ‘ban })é, ... tiéu dung
dich vu ctia chuoi ctra hang ca phé X
Chudi ctra hang ca phé X 1 lya chon dau tién cta

45 | LO1 | t6i khi t6i c6 nhu cau tiéu dung dich vu cira hang
ca phé

26 | Lo2 Tbi s& khong chon cac chudi ctra hang ca phé khac
néu co san chudi ctra hang ca phé X tai day

47 | Lo3 Toi :s‘é (jluy :[ri Viﬁ?C tifeu dung dich vu lau dai véi
chuoi cura hang ca phé X

48 | Loa Tbi nghi toi trung thanh véi chudi ctra hang ca phé

X

Chan thanh cidm on sy hd trg ciia Anh/ Chi!
Chic Anh/ Chi strc khée va niém vui.
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PHU LUC 6: DANH SACH THAM GIA THAO LUAN NHOM
(KHACH HANG)

STT| Ky hi¢u | Giéi tinh Tuoi Nghé nghiép
1 KH1 Nam 20 Sinh vién
2 KH2 Nam 28 Nhéan vién kinh doanh
3 KH3 N 18 Budn ban
4 KH4 N 30 Chu doanh nghiép
5 KH5 Nam 55 Huu tri
6 KH6 N 50 Noi trg
7 KH7 Nam 36 Nhan vién moi gioi
8 KHS8 N 30 Phu trach Bo phan KD
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PHU LUC 7: BANG KHAO SAT
(SUDUNG CHO NGHIEN CU'U PINH LUQNG SO BOQ)

BANG KHAO SAT

Kinh chao quy Anh/ Chi!

Hién t6i dang thuc hién dé tai nghién ctru lién quan dén tinh vi chung tiéu dung,
gia tri cam nhéan va 1ong trung thanh thuong hiéu - Truong hop nghién ciru cac chudi
ctra hang ca phé noi dia tai thanh phd H6 Chi Minh. Rt mong quy Anh/ Chi danh it
phut dé tra 101 bang khao sat nay.

To1 xin cam doan nhiing ¥ kién tra 101 ctia Anh/ Chj chi sir dung cho muc dich
nghién ctru nay va hoan toan bao mat; su giup d& cua Anh/ Chj gdp phan rit 16n vao
thanh cong cua nghién ctru.

Xin tran trong cam on sy hd tro ctia quy Anh/ Chi.

Vui long danh dau “v vao cau tra 16i Anh/ Chj chon.

Ghi ch(: Chuédi cira hang ca phé néi dia (Viét Nam): la mét tip hop cdc civa
hang ca phé dwoc thiét lap va vin hanh tai nhiéu dia diém khdc nhau thudc quyén sé
hitu ciia mot doanh nghiép noi dia (mot thwong hiéu néi dia), hodc thuéc quyén sé
hitu ciia cdc doi tdc nhén quyén dwoc vin hanh theo cdc théa thugn nhwong quyén

thuwong mai ciia mgt thwong hiéu ca phé ngi dia.

PHAN I: THONG TIN CA NHAN
Xin Anh/ Chi vui long cho biét mét sé thong tin sau:

Q1.1: Vui long cho biét giéi tinh ctia Anh/ Chi?

1. O Nam
2. ONuw
3. O Khac

Q1.2: Vui long cho biét d6 tudi ctia Anh/ Chi?
1. O Thé hé Baby Boomers (sinh trudc nam 1965)
2. [ Thé hé X (sinh tir nim 1965 dén nam 1980)
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3.
4.

[0 Thé hé Y (sinh tir ndm 1981 dén nam 1995)
[0 Thé hé Z (sinh tir ndm 1996 dén nam 2012)

Q1.3: Vui 1ong cho biét thu nhap binh quan mdi thang ctia Anh/ Chi?

1.
2.
3.
4.

O Du6i 5 triéu VND

O Tu 5 triéu VND — 10 triéu VND
O Tw 11 triéu VND — 15 triéu VND
O Trén 15 triéu VND

Q1.4: Vui long cho biét nghé nghiép hién tai ctia Anh/ Chi?

1.
2.
3.
4,

O Hoc sinh — sinh vién

[] Nhan vién van phong

[1 Cong viéce tu do

[0 Khéc: Lao dong phd thong (cong nhén, phuc vy, ...)

Q1.5: Vui 10ng cho biét trinh d§ hoc véan hién tai cia Anh/ Chi?

1.
2.
3.
4.

O Trung hoc pho thong
O Trung cip — Cao ding
] Pai hoc

[J Sau dai hoc

PHAN Il: NOI DUNG CHINH

Anh/ Chi vui long cho biét mirc d¢ dong y ciia Anh/ Chi vé cdc phdt biéu dwéi diy

theo mirc dé quy wée tiv 1 dén 5 nhw sau:

1. Rt khong dong y | 2. Khong dong y | 3. Khong ¥ kién | 4. Pong y | 5. Rat dong y

% Ky higu X trong loi phdt biéu la chudi cira hang ca phé néi dia ma Anh/ Chj

thwong tiéu dang dich vu nhdt.

% Vi moi phdt biéu, Anh/ Chi vui long ddnh diau “v™ vao 1 cau trd 16i duy nhit

Rat | Khong | Khong | Pong | Rét
MA . khong | dong y | ¥ kién y | dong
STT HOA NOI DUNG d("ing v g
(1) (2) 3) 4) | ()
Nén tiéu dung dich vu cua cac
1 CE1 | chudi cira hang ca phé noi dia thay 1 2 3 4 5
vi cila nudc ngoai
2 | CE2 | Ung ho tiéu dung dich vu cia cac| 1 2 3 4 5
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chudi cira hang ca phé noi dia la
gop phan gitr viéc lam cho ngudi
Viét Nam

CE3

Nguoi Viét Nam nén uu tién ti€u
dung dich vu cua cac chudi cta
hang ca phé ndi dia

CE4

Viéc tiéu dung dich vu ctua cac
chudi cira hang ca phé noi dia 13 thé
hién long yéu nudc

CES5

C6 thé s& tén chi phi hon nhung toi
thich hd trg dich vu cua cac chudi
ctra hang ca phé ndi dia thay vi cua
nudc ngoai

CE6

Nguoi Viét Nam khong nén ti€u
dung dich vu cua cac chudi cta
hang ca phé nudc ngoai, boi vi diéu
nay 1am ton hai dén hoat dong kinh
doanh cua cac doanh nghié€p ndi dia

CE7

Nén c6 rao can vdi cac chudi cira
hang ca phé nudc ngoai dé bao vé
cac doanh nghiép noi dia

CES8

Chi nén ti€u dung dich vu cua cac
chudi cira hang ca phé nudc ngoai
khi ma cac chudi ctra hang ca phé
no6i dia khong thé c6 dugc

CE9

Nguoi Viét Nam chan chinh khong
nén tiéu dung dich vu cua cac chudi
ctra hang ca phé nudc ngoai

10

CE10

Ua chuong dich vu cua cac chudi
ctra hang ca phé nudc ngoai khong
phai 12 hanh vi ding dan cia ngudi
Viét Nam

11

ES1

Khong gian bén trong chudi cua
hang ca phé X thoang mat

12

ES2

Céc thiét ké va trang tri bén trong
chudi cira hang ca phé X dep mat,
thu hut

13

ES3

Chudi cira hang ca phé X luon sach
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s€

14

ES4

Bai giir xe ctia chudi cra hang ca
phé X thong thoang, dé dang giri va
lay xe

15

ESS

Vi tri chudi ctra hang ca phé X
thuan o1 cho viéc di lai cua tOi

16

ES6

Thoi gian lam viéc cua chudi cua
hang ca phé X phu hop véi nhu cau
cua toi

17

PQ1

T6i cam thay an tdm vé chat lugng
clia san pham tai chudi cira hang ca
phé X

18

PQ2

T6i tin twong vao chat lwong san
pham cua chudi ctra hang ca phé X

19

PQ3

Chét luong cta san pham tai chudi
ctra hang ca phé X luén duoc kiém
tra chat ché

20

PQ4

Chudi cira hang ca phé X khong
béan cac san pham kém chit luong

21

PE1

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X luén sian sang phuc vu khach
hang

22

PE2

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X luon c6 mat kip thoi khi toi
Cél’l

23

PE3

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X ludn giai dap tan tinh nhitng
thic mac cia toi

24

PE4

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X lich su

25

PE5

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X than thién

26

PEG

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X phuc vu nhanh nhen

27

PR1

Gi cua cac san pham tai chudi cira
hang ca phé X c6 tinh quyét dinh
doi voi toi

28

PR2

Gia cua cac san pham tai chudi cira
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hang ca phé X 6n dinh véi thi
truong

29

PR3

Gia cua cac san pham tai chudi cira
hang ca phé X phu hop voi chat
lugng

30

PR4

Céc san pham tai chudi cira hang ca
phé X c6 gia ca phu hop véi kha
nang chi tra cua toi

31

EM1

T6i cam thay thich khi sir dung dich
vy tai chudi cira hang ca phé X

32

EM2

T6i cam thay thoai mai, thu gian
khi sir dung dich vy tai chudi cua
hang ca phé X

33

EM3

T6i cam thdy duoc quan tim, chim
soc khi str dung dich vu tai chudi
ctra hang ca phé X

34

EM4

T6i cam thiy duoc ton trong khi st
dung dich vu tai chudi ctra hang ca
phé X

35

RE1

Chudi cira hang ca phé X dugc
danh gia cao

36

RE2

Chudi cira hang ca phé X thuong
xuyén co cac hoat dong quang ba
thuong hi¢u

37

RE3

Chudi ctra hang ca phé X c¢6 uy tin
cao

38

RE4

Chudi cira hang ca phé X 1a thuong
hiéu dugc nhiéu nguoi biét dén

39

RES

Hinh anh chudi ctra hang ca phé X
co su khac biét so vdi cac ctra hang
khac

40

REG

Hinh anh thwong hiéu cta chudi
ctra hang ca phé X thé hién su than
thién.

41

RE7

Hinh anh thwong hiéu cta chudi
ctra hang ca phé X thé hién sy an
can

42

SAl

T6i hai long khi tidu dung dich vu
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tai chudi cira hang ca phé X

43

SA2

T6i nghi rang t6i da lam ding khi
t6i tiéu dung dich vu tai chudi cira
hang ca phé X

44

SA3

To1 s€ gidi thi€u nguoi than, ban be,
... tiéu dung dich vu cua chudi cira
hang ca phé X

45

LO1

Chudi ctra hang ca phé X Ia lya
chon dau tién cta toi khi t6i 6 nhu
cau tiéu dung dich vu cira hang ca
phé

46

LO2

To6i s& khong chon cac chudi cira
hang ca phé khac néu c6 sin chudi
ctra hang ca phé X tai day

47

LO3

To1 s€ duy tri viée tiéu dung dich vu
1au dai v&i chudi cira hang ca phé X

48

LO4

Tb6i nghi toi trung thanh v&i chudi
ctra hang ca phé X

Chéan thanh cdm on sw h tro ctia Anh/ Chi!

Chiic Anh/ Chi strc khée va niém vui.
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PHU LUC 8: BANG KHAO SAT
(SUDUNG CHO NGHIEN CU'U PINH LUQNG CHIiNH THUC)

BANG KHAO SAT

Kinh chao quy Anh/ Chi!

Hién t6i dang thuc hién dé tai nghién ctru lién quan dén tinh vi chung tiéu dung,
gia tri cam nhéan va 1ong trung thanh thuong hiéu - Truong hop nghién ciru cac chudi
ctra hang ca phé noi dia tai thanh phd H6 Chi Minh. Rt mong quy Anh/ Chi danh it
phut dé tra 101 bang khao sat nay.

To1 xin cam doan nhiing ¥ kién tra 101 ctia Anh/ Chj chi sir dung cho muc dich
nghién ctru nay va hoan toan bao mat; su giup d& cua Anh/ Chj gdp phan rit 16n vao
thanh cong cua nghién ctru.

Xin tran trong cam on sy hd tro ctia quy Anh/ Chi.

Vui long danh dau “v vao cau tra 16i Anh/ Chj chon.

Ghi ch(: Chuédi cira hang ca phé néi dia (Viét Nam): la mét tip hop cdc civa
hang ca phé dwoc thiét lap va vin hanh tai nhiéu dia diém khdc nhau thudc quyén sé
hitu ciia mot doanh nghiép noi dia (mot thwong hiéu néi dia), hodc thuéc quyén sé
hitu ciia cdc doi tdc nhén quyén dwoc vin hanh theo cdc théa thugn nhwong quyén

thuwong mai ciia mgt thwong hiéu ca phé ngi dia.

PHAN I:
Xin Anh/ Chi vui long cho biét mét sé thong tin sau:
Q1.1: Anh/ Chi hién dang sinh sdng va lam viéc tai thanh phé H6 Chi Minh?
1. O CO6 (Tiép tuc khdo sdt)
2. [ Khong (Ngung khdo sdt)
Q1.2: Anh/ Chj d3 ting st dung dich vu ctia cac chudi cira hang ca phé ndi dia tai thanh
phd H6 Chi Minh?
1. O CO (Tiép tuc khdo sdt)
2. 0 Chua ting (Ngung khao sat)
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Q1.3: Anh/Chi da ting sir dung dich vu tai nhitng chudi ctra hang ca phé noi dia nao?
(C6 thé chon NHIEU ddp dn)

1. O Cheese Coffee

2. [ Cong ca phé

3. O ben ba Coffee

4. [ Gemini Coffee

5. [ Katinat Saigon Kafe
6. U King Coffee

7. 0 Milano Coffee

8. [ Phuc Long Coffee and Tea
9. O The Coffee House

10. 0 Trung Nguyén Legend

11. 0 Viva Stars Coffee

12. 0 Khac (ghi cu thé): ...

Q1.4: Anh/Chi cho ring Anh/Chj trung thanh véi thuong hiéu chudi cira hang ca phé
ndi dia nao? (Chi chon 01 dap an)

1. [ Cheese Coffee

2. [ Cong ca phé

3. O ben ba Coffee

4. [ Gemini Coffee

5. [ Katinat Saigon Kafe
6. [ King Coffee

7. [0 Milano Coffee

8. [ Phuc Long Coffee and Tea
9. [ The Coffee House

10. 0 Trung Nguyén Legend
11.0 Viva Stars Coffee

12.0 Khac (ghi cu thé): ...

Q1.5: Anh/Chi thuong sir dung dich vu tai cac chudi ctra hang ca phé noi dia véi muc
dich gi? (C6 thé chon NHIEU dép dn)

1.

L T

7.
Q1.6

O Thudng thirc nudc udng, dé an cua cira hang

] Hoc tap

] Lam viéc

[] Giai tri (chup hinh, trai nghiém ctra hang méi)

O Gap ddi tac
L1 Gap ban be
O Khac (ghi cu thé): ...

Anh/ Chi thuong dén cac chudi ctra hang ca phé noi dia v6i ai? (C6 thé chon

NHIEU ddap dn)

1.

2
3.
4

0 M6t minh

. [ Banbe¢

[ Nguoi yéu

. [ Nguoi than
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Q1.7: Anh/chj thudng di t6i cac chudi cira hang ca phé bao nhiéu 1an/ tuan?

5. O Dong nghiép/ Bdi tac
6. O Khac (ghi cu thé): ...

1. O1-2lan/ tuan
2. 03-4lan/ tun
3. O5-61an/ tudn
4. O7-8lan/ tudn
5. [ Trén 8 1an/ tuan

Q1.8: Anh/ Chj vui 1dng cho biét kha ning chi tra cia minh trong 1 1an khi sir dung dich

vu tai chudi ctra hang ca phé?
1. 0 Tu 20 ngan VND — duédi 30 ngan VND
. 0 Tt 30 ngan VND — duéi 40 ngan VND

2

3. O T 40 ngan VND — duéi 50 ngan VND
4. O Tu 50 ngan VND — dudi 60 ngan VND
5. O Tu 60 ngan VND — dudi 70 ngan VND

6. [ Tu 70 ngan VND tro 1én
PHAN Il: NOI DUNG CHINH

Anh/ Chj vui long cho biét mirc dj dong y ciia Anh/ Chi vé cdc phdt biéu dwéi diy

theo mirc dé quy wée tiv 1 dén 5 nhw sau:

1. R4t khong dong y | 2. Khong dong y | 3. Khéong ¥ kién

4. Pong y

5. Rat dong y

% Ky hiéu X trong 1oi phdt biéu 1a chudi cira hang ca phé néi dia Anh/ Chi da chon

o cau Ql.4.
% Véi moi phdt biéu, Anh/ Chi vui long ddnh diau “v™ vao 1 cau trd 167 duy nhit
Rat | Khong | Khong | Pong | Rat
MA ] khong | dong y | y kié y | do
STT| . NOI DUNG nong  dong y |y idén ong
HOA dong y y
(1) (2 ®3) @4 | (5
Nén tiéu dung dich vu cia cac
1 CE1 | chudi cira hang ca phé noi dia thay 1 2 3 4 5
vi cila nudc ngoai
) CE? Ung} hé qtiéu ‘dﬁng \dichA Vl_l::ﬁa' céc‘: 1 ) 3 A .
chuodi ctra hang ca phé néi dia la
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gop phan gitr viéc lam cho ngudi
Viét Nam

CE3

Nguoi Viét Nam nén uu tién ti€u
dung dich vu cua cac chudi cta
hang ca phé ndi dia

CE4

Viéc tiéu dung dich vu ctua cac
chudi cira hang ca phé noi dia 13 thé
hién long yéu nudc

CE5

C6 thé s& tén chi phi hon nhung toi
thich hd tro dich vu cua cac chudi cira
hang ca phé noi dia thay vi ciia nude
ngoai

CE6

Nguoi Viét Nam khong nén ti€u
dung dich vu cua cac chudi cta
hang ca phé nudc ngoai, boi vi diéu
nay 1am ton hai dén hoat dong kinh
doanh cua cac doanh nghiép ndi dia

CE7

Nén c6 rao can voi cac chudi ctira
hang ca phé nudc ngoai dé bao vé
cac doanh nghiép noi dia

CES8

Chi nén ti€u dung dich vu cua cac
chudi cira hang ca phé nudc ngoai
khi ma cac chudi ctra hang ca phé
no6i dia khong thé c6 dugc

CE9

Nguoi Viét Nam chan chinh khong
nén tiéu dung dich vu cua cac chudi
ctra hang ca phé nudc ngoai

10

CE10

Ua chuong dich vu cua cac chudi
ctra hang ca phé nudc ngoai khong
phai 12 hanh vi ding dan cia ngudi
Viét Nam

11

ES1

Khong gian bén trong chudi cua
hang ca phé X thoang mat

12

ES2

Céc thiét ké va trang tri bén trong
chudi cira hang ca phé X dep mat,
thu hut

13

ES3

Chudi cira hang ca phé X luon sach
s€
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14

ES4

Bai giir xe ciia chudi cira hang ca
phé X thong thoang, dé dang giri va
lay xe

15

ESS

Vi tri chudi cta hang ca phé X
thuan o1 cho viéc di lai cua toi

16

ES6

Thoi gian lam viéc cua chudi cua
hang ca phé X phu hop véi nhu cau
cua toi

17

PQ1

T6i cam thay an tdm vé chat lugng
clia san pham tai chudi cira hang ca
phé X

18

PQ2

T6i tin twong vao chat lwong san
pham cua chudi ctra hang ca phé X

19

PQ3

Chét luong cta san pham tai chudi
ctra hang ca phé X luén duoc kiém
tra chat ché

20

PQ4

Chudi cira hang ca phé X khong
béan cac san pham kém chét lugng

21

PE1

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X luén sin sang phuc vu khach
hang

22

PE2

Nhan vién tai chudi cta hang ca
phé X luon c6 mat kip thoi khi toi
Cél’l

23

PE3

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X ludn giai dap tan tinh nhitng
thic mic cia toi

24

PE4

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X lich su

25

PE5

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X than thién

26

PEG

Nhan vién tai chudi ctra hang ca
phé X phuc vu nhanh nhen

27

PR1

Gi4 cua cac san pham tai chudi cira
hang ca phé X c6 tinh quyét dinh
doi voi toi

28

PR2

Gi4 cua cac san pham tai chudi cira
hang ca phé X 6n dinh véi thi
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truong

29

PR3

Gia cua cac san pham tai chudi cira
hang ca phé X phu hop voi chat
lugng

30

PR4

Céc san pham tai chudi cira hang ca
phé X c6 gia ca phu hop véi kha
nang chi tra cua toi

31

EM1

Toi cam thay thich khi st dung dich
vy tai chudi cira hang ca phé X

32

EM2

T6i cam thay thoai mai, thu gian
khi sir dung dich vy tai chudi cua
hang ca phé X

33

EM3

T6i cam thdy duoc quan tAm, chim
soc khi str dung dich vu tai chudi
ctra hang ca phé X

34

EM4

T6i cam thiy duoc ton trong khi st
dung dich vu tai chudi ctra hang ca
phé X

35

RE1

Chudi cira hang ca phé X dugc
danh gia cao

36

RE2

Chudi cira hang ca phé X thuong
xuyén cd cac hoat dong quang ba
thuong hi¢u

37

RE3

Chudi ctra hang ca phé X c¢6 uy tin
cao

38

RE4

Chudi cira hang ca phé X 1a thuong
hiéu dugc nhiéu nguoi biét dén

39

RES

Hinh anh chudi ctra hang ca phé X
co su khac biét so vdi cac ctra hang
khac

40

REG

Hinh anh thwong hiéu cta chudi
ctra hang ca phé X thé hién su than
thién.

41

RE7

Hinh anh thwong hiéu cta chudi
ctra hang ca phé X thé hién sy an
can

42

SAl

Toi hai long khi tiéu dung dich vu
tai chudi cira hang ca phé X
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43 | SA2 | t0i tiéu dung dich vu tai chudi cira 1 2

T6i nghi rang t6i da lam ding khi

hang ca phé X

44 | SA3 | ... tiéu dung dich vu ctia chudi ctra 1 2

To1 s€ gidi thi€u nguoi than, ban be,

hang ca phé X

Chudi ctra hang ca phé X Ia lya
chon dau tién cua toi khi téi 6 nhu

45 | LO1 | & . s s 1 2
cau tiéu dung dich vu ctra hang ca
phé
To6i s& khong chon cac chudi cira

46 | LO2 |hang ca phé khac néu c6 sin chudi 1 2
ctra hang ca phé X tai day

47 LO3 rl:éi s‘é.du,y. tri Vi:é.C ‘Eiéu fh‘mg ‘dichﬂvu 1 5
lau dai v&i chuoi ctra hang ca phé X

s | Loa To6i nghi t6i trung thanh véi chudi 1 5

ctra hang ca phé X

PHAN I11: THONG TIN CA NHAN

Q3.1:

Q3.4:

Vui 10ng cho biét gidi tinh ciia Anh/ Chi?
Nam

Nir

Khéc

Vui 10ng cho biét d6 tudi cia Anh/ Chi?

. Thé hé Baby Boomers (sinh trudc nim 1965)
. Thé hé X (sinh tir naim 1965 dén nim 1980)
. Thé hé Y (sinh tir nim 1981 dén nam 1995)

Thé hé Z (sinh tir nim 1996 dén nam 2012)

: Vui 1ong cho biét thu nhap binh quan mdi thang ctia Anh/ Chi?
. Dué1i 5 triéu VND

. Tu 5 tri¢u VND — 10 tri¢u VND

. Tu 11 triéu VND — 15 triéu VND

Trén 15 triéu VND
Vui 10ng cho biét nghé nghiép hién tai cia Anh/ Chi?
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. Hoc sinh — sinh vién
. Nhan vién van phong
. Cong viéc tu do

. Khac: Lao dong phd thong (cong nhan, phuc vu, ...)

1
2
3
4
Q3.5: Vui 1ong cho biét trinh do hoc van hién tai cia Anh/ Chi?
1. Trung hoc pho thong

2. Trung cap — Cao dang

3. bai hoc

4. Sau dai hoc

6: Vui 1ong cho biét ho tén ctia Anh/ Chi?

Chan thanh cam on sw h tro ctia Anh/ Chi!

Chiic Anh/ Chi strc khée va niém vui.
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PHU LUC 9: KET QUA NGHIEN CU'U CHINH THU'C

THONG KE TRUNG BINH

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
CE1 1000 1 5 3.28 .850
CE2 1000 1 5 4.40 .753
CE3 1000 1 5 4.26 .824
CE4 1000 1 5 3.35 .808
CE5 1000 1 5 4.36 797
CE6 1000 1 5 3.40 172
CE7 1000 1 5 2.60 .858
CES8 1000 1 5 2.61 .810
CE9 1000 1 5 3.39 794
CE10 1000 1 5 3.33 .789
ES1 1000 1 5 4.08 .964
ES2 1000 1 5 4.10 .983
ES3 1000 1 5 3.33 .847
ES4 1000 1 5 3.34 .829
ES5 1000 1 5 4.09 .987
ES6 1000 1 5 3.33 .866
PQ1 1000 1 5 4.08 .940
PQ2 1000 1 5 4.09 .958
PQ3 1000 1 5 3.35 .836
PQ4 1000 1 5 3.36 .843
PE1 1000 1 5 4.12 1.011
PE2 1000 1 5 3.33 .837
PE3 1000 1 5 4.08 .987
PE4 1000 1 5 4.06 978
PE5 1000 1 5 4.06 .960
PE6 1000 1 5 3.33 .863
PR1 1000 1 5 3.37 .854
PR2 1000 1 5 4.08 .985
PR3 1000 1 5 4.10 .969
PR4 1000 1 5 4.05 .993
EM1 1000 1 5 4.14 .965
EM2 1000 1 5 4.11 977
EM3 1000 1 5 4.13 .962
EM4 1000 1 5 4.14 .975
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RE1 1000 1 5 3.82 .950
RE2 1000 1 5 3.62 .985
RE3 1000 1 5 3.83 .998
RE4 1000 1 5 3.83 .996
RES 1000 1 5 3.83 .975
REG6 1000 1 5 3.62 .976
RE7 1000 1 5 3.67 .989
SAl 1000 1 5 4.10 834
SA2 1000 1 5 4.09 .839
SA3 1000 1 5 4.07 794
LO1 1000 2 5 4.11 .783
LO2 1000 2 5 411 774
LO3 1000 2 5 4.10 757
LO4 1000 1 5 4.13 .769
Valid N 1000
(listwise)
MO HINH PO LUONG
Chit lwgng bién quan sat
Outer Loadings (LAN 1)
CE EM ES LO PE PQ PR RE SA
CE10 0.330
CEl 0.761
CE2 0.774
CE3 0.760
CE4 0.801
CE5S 0.759
CEG6 0.812
CE7 0.780
CES8 0.773
CE9 0.335
EM1 0.832
EM2 0.823
EM3 0.840
EMA4 0.833
ES1 0.778
ES2 0.797
ES3 0.825
ES4 0.823
ES5 0.791
ES6 0.824
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LO1

0.884

LO2

0.886

LO3

0.882

LO4

0.883

PE1

0.818

PE2

0.804

PE3

0.810

PE4

0.813

PE5

0.798

PEG6

0.816

PQ1

0.795

PQ2

0.810

PQ3

0.834

PQ4

0.836

PR1

0.823

PR2

0.830

PR3

0.817

PR4

0.833

RE1

0.775

RE2

0.724

RE3

0.776

RE4

0.794

RES

0.761

RE6

0.714

RE7

0.701

SA1

0.910

SA2

0.900

SA3

0.904

Outer Loadings (LAN 2)

CE

EM

ES

LO

PE

PQ

PR

RE

SA

CE1l

0.763

CE2

0.777

CE3

0.768

CE4

0.807

CE5

0.764

CE6

0.806

CE7

0.787

CES8

0.777

EM1

0.832

EM2

0.823

EM3

0.840

EM4

0.833

ES1

0.778

ES2

0.797
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ES3

0.825

ES4

0.823

ES5

0.791

ES6

0.824

LO1

0.884

LO2

0.886

LO3

0.882

LO4

0.883

PE1

0.818

PE2

0.804

PE3

0.810

PE4

0.813

PE5

0.798

PEG6

0.816

PQ1

0.795

PQ2

0.810

PQ3

0.834

PQ4

0.836

PR1

0.823

PR2

0.830

PR3

0.817

PR4

0.833

RE1

0.775

RE2

0.724

RE3

0.776

RE4

0.794

RES

0.761

RE6

0.714

RE7

0.701

SAl

0.910

SA2

0.900

SA3

0.904

Y nghia bién bac mét d6i véi bién bac hai

Outer Loadings

CE

LO

PV

SA

EM

0.847

ES

0.824

PE

0.852

PQ

0.822

PR

0.847

RE

0.854
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Do tin cdy, Tinh hoi tu

Construct Reliability and Validity

Cronbach's Alpha | rho_A | Composite Reliability Average Variance Extracted (AVE)
CE 0.909 | 0.910 0.926 0.610
EM 0.852 | 0.852 0.900 0.693
ES 0.892 | 0.893 0.918 0.651
LO 0.906 | 0.907 0.934 0.781
PE 0.895 | 0.895 0.920 0.656
PQ 0.836 | 0.837 0.891 0.671
PR 0.844 | 0.845 0.896 0.682
RE 0.870 | 0.871 0.900 0.562
SA 0.889 | 0.889 0.931 0.819
Tinh phan biét
Fornell-Larcker Criterion
CE EM ES LO PE PQ PR RE SA
CE 0.781
EM 0.646 0.832
ES 0.648 0.617 0.807
LO 0.683 0.591 0.558 0.884
PE 0.669 0.650 0.702 0.594 0.810
PQ 0.596 0.644 0.588 0.539 0.614 0.819
PR 0.661 0.669 0.639 0.574 0.687 0.624 0.826
RE 0.668 0.691 0.619 0.597 0.641 0.695 0.656 0.750
SA 0.543 0.619 0.593 0.604 0.625 0.608 0.609 0.634 0.905

Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT)

CE EM ES LO PE PQ PR RE SA
CE
EM 0.731
ES 0.718 0.708
LO 0.749 0.673 0.620
PE 0.739 0.744 0.785 0.660
PQ 0.680 0.762 0.680 0.619 0.709
PR 0.753 0.789 0.735 0.656 0.790 0.742
RE 0.746 0.803 0.702 0.673 0.726 0.815 0.765
SA 0.604 0.711 0.667 0.672 0.700 0.705 0.702 0.720
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MO HINH CAU TRUC

Diagram sem mo6 hinh

= - e s EMa
o 8 Fa a PEY .
= l:“[”;'c' "3"‘ s 0818 PE2 PR1
PE2 RS :
PE4 R3¢
Ga i chét N Gkt mm . R4 * e i 7 -
£ hctng sén nen * 6 han »
v phdm N ' y
s L agos 064 083 084
B ' — \ ‘ -
£55 .n&:d Gis trico s ;—‘0539_ —~— __; _____---' 0850 ¥
e e vat chit = — :
- REY
Gid 1) cdm
arn 0207
sa1
(43 3 55
Sl long e . o1
‘ o khach —
3 e 102
- o3
Tinh vi ching e io4
tiéu ding Prischiricl
CE8 3
Pa cong tuyén VIF
Outer VIF Values
VIF
CE2 2.057
CE3 2.047
CE4 2.370
CE5 1.964
CEG6 2.295
CE7 2.119
CES8 2.046
EM 2.520
ES 2.339
LO1 2.620
LO2 2.679
LO3 2.642
LO4 2.656

43-




PE 2.661
PQ 2.318
PR 2.517
RE 2.663
SAl 2.688
SA2 2.531
SA3 2.550
CE1l 2.143
Inner VIF Values
CE LO PV SA

CE 2.469 1.000
LO
PV 3.735 1.000
SA 2.151

Phén tich SEM méi tic dong truec tiép

Sir dung Bootstrap 5000 samples.
Mean, STDEV, T-
Values, P-Values

Original Sample Mean | Standard Deviation T Statistics P
Sample (O) (M) (STDEV) (|O/STDEV)) Values
CE->LO 0.394 0.394 0.039 10.104 0.000
CE -> PV 0.771 0.771 0.017 44.187 0.000
PV ->LO 0.207 0.206 0.045 4.552 0.000
PV -> SA 0.731 0.730 0.019 38.187 0.000
SA ->LO 0.238 0.238 0.033 7.176 0.000
Confidence Intervals
Original Sample (O) | Sample Mean (M) 2.5% 97.5%

CE->LO 0.394 0.394 0.318 0.467
CE -> PV 0.771 0.771 0.736 0.804
PV ->LO 0.207 0.206 0.118 0.295
PV ->SA 0.731 0.730 0.692 0.767
SA -> LO 0.238 0.238 0.174 0.304

Panh gia tic dong trung gian

Sur dung Bootstrap 5000 samples.
Mean, STDEV, T-Values, P-Values

Original Sample Mean [S)t::/r;gg;?] T Statistics P Values
Sample (O) (M) (STDEV) (|O/ISTDEV))

CE ->PV ->SA 0.563 0.563 0.020 28.241 0.000
CE->PV->LO 0.160 0.159 0.035 4.515 0.000
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TPV A 0.134 0.134 0.020 6.746 |  0.000
PV ->SA->LO 0.174 0.174 0.025 6.864 0.000
Confidence Intervals
Original Sample (O) Sample Mean (M) 2.5% 97.5%

CE -> PV ->SA 0.563 0.563 0.524 0.602
CE->PV->LO 0.160 0.159 0.091 0.228
CE->PV->SA->LO 0.134 0.134 0.096 0.175
PV ->SA->LO 0.174 0.174 0.126 0.225

Mikc dd tac dong 1én bién phu thudc R binh phwong
R Square

R Square R Square Adjusted

LO 0.554 0.553
PV 0.594 0.594
SA 0.534 0.534

Mirc do anh hudéng effect size
f Square

CE LO PV SA

CE 0.141 1.464
LO
PV 0.026 1.146
SA 0.059

Mirc do du bao mé hinh Q binh phwong
Total

SSO SSE Q2 (=1-SSE/SSO)
CE 8000.000 8000.000
LO 4000.000 2283.575 0.429
PV 6000.000 3493.539 0.418
SA 3000.000 1697.268 0.434
Q2 in Q2 ex 1-Q2 in g2
g2 (LO) PV 0.429 0.421 0.571 0.014
SA 0.429 0.409 0.571 0.035
CE 0.429 0.380 0.571 0.086
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BIEU PO TAM QUAN TRONG — HIEU SUAT (IMPA)

e DOI VOI CAC BIEN

Construct Total Effects for [LO]

LO
CE 0.743
PV 0.308
SA 0.218
s Importance-Performance Map
w
s
b -
o .
A4 Long rung thirey o il =0
-
»
2
-
[ w1 Ton viching by ding & 2.Gam chm i+ . Sy heiieng cis ihech hing
Construct Performances for [LO]
Performances
CE 63.695
PV 67.630
SA 77.251
= Importance-Performance Map
w
L
o L]
= .
4 Long rung iharn frueong by 20
po
P
P
0
o
e - SO
1 Ten v chingSiudng & 2 Ol i) el rivin ) Sy hvie B e Miuken fding
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e DOI VOI CAC BIEN QUAN SAT

Indicator Total Effects for [LO]

LO
CE1l 0.079
CE2 0.109
CE3 0.087
CE4 0.091
CE5 0.091
CE6 0.102
CE7 0.087
CE8 0.098
Danh tieng 0.053
Gia ca cam nhan 0.052
Gia tri cam xuc 0.052
Gia tri chat luong san pham 0.049
Gia tri co so vat chat 0.050
Gia tri nhan vien 0.053
SAl 0.072
SA2 0.070
SA3 0.076

Importance-Performance Map
100

a0
a0 -
70
&0 {

4. Léng trung thanh thuong hiéu 50 {

30

ooo 001 002 003 004 005 006 007 008 008 0410 0 0O.11
Total Effects

m CE1 = CE2 CE3 CE4 CES CE& CE7 » CES 1 Danhtieng +« Giacacamnhan B Giatri cam xuc
Gia tri chat luong san pham & Giatrico so vat chat + Giatrinhan vien = SA1 ¥ SA2 = SA3
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Indicator Performances for [LO]

56.925

85.025

81.500

58.700

84.075

60.100

39.925

40.225

64.919

68.153

78.261

65.368

62.760

66.129

77.600

77.300

76.875

Importance-Performance Map
100
Q0
. L]
o B e e 3
70
)

60 = v
4. Long trung thanh thuong hiéu 50

40 - >

30

20

10

0 + v + . -
000 001 002 003 004 005 0068 007 008 000 010 O
Total Effects

m CEt e CE2 & CE3 CE4 = CES =~ CE6 - CE7 » CE8 # Danhtieng <« Giacacamnhan = Giatricam xuc
@« Giatrichat luong sanpham A Giatricosovatchat # Giatrinhanvien = SA1 ¥ SA2 = SA3
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KIEM PINH SU KHAC BIET
ONEWAY ANOVA, T-TEST

Bién gi6i tinh

Test of Homogeneity of VVariances

Levene Statistic dfl df2 Sig.
F LO Based on Mean .905 2 997 405
Based on Median 527 997 .590
Based on Median and with 527 2 969.999 .590
adjusted df
Based on trimmed mean 767 2 997 465
ANOVA
F LO
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups Ja73 2 .387 .834 435
Within Groups 462.350 997 464
Total 463.123 999
Bién d¢ tudi
Test of Homogeneity of VVariances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
F LO Based on Mean 3.299 996 .020
Based on Median 3.007 996 .029
Based on Median and with 3.007 932.715 .030
adjusted df
Based on trimmed mean 3.465 3 996 .016
ANOVA
F LO
Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Between Groups 5.050 3 1.683 3.660 .012
Within Groups 458.073 996 460
Total 463.123 999
Descriptives
F LO
Std. Std. | 95% Confidence Interval
Mean | Deviation | Error for Mean Minimum | Maximum
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Lower Upper
Bound Bound
Thé hé Baby 154| 4.0747 .68786| .05543 3.9652 4.1842 1.75 5.00
Boomers
Thé hé X 267 | 4.0571 .73689| .04510 3.9683 4.1459 2.00 5.00
Thé he Y 309| 4.0809 .70389| .04004 4.0021 4.1597 2.00 5.00
Théhé Z 270| 4.2296 57403 | .03493 4.1609 4.2984 2.50 5.00
Total 1000| 4.1137 .68087| .02153 4.0715 4.1560 1.75 5.00
Bién thu nhap
Test of Homogeneity of VVariances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
F LO Based on Mean 1.846 3 996 137
Based on Median 1.975 3 996 116
Based on Median and with adjusted df 1.975 3 973.850 116
Based on trimmed mean 2.112 3 996 .097
ANOVA
F LO
Sum of Squares df Mean Square Sig.
Between Groups 2.476 3 .825 1.785 148
Within Groups 460.647 996 462
Total 463.123 999
Bién nghé nghiép
Test of Homogeneity of VVariances
Levene Statistic dfl df2 Sig.
FLO Based on Mean 4.849 3 996 .002
Based on Median 4.627 3 996 .003
Based on Median and with adjusted df 4.627 3 910.645 .003
Based on trimmed mean 4.712 3 996 .003
Robust Tests of Equality of Means
F LO
Statistic? dfl df2 Sig.
Welch 8.309 471.357 .000

a. Asymptotically F distributed.
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Descriptives

F LO
95% Confidence Interval
for Mean
Std. Std. Lower Upper
N Mean | Deviation Error Bound Bound Minimum | Maximum
Hoc sinh —sinh 207 | 4.2355 57857 | .04021 4.1562 4.3148 2.75 5.00
Vién
Nhan vién van 338 | 4.1960 .61768| .03360 4.1299 4.2621 2.00 5.00
phong
Cong viéc tu do 297 3.9857 76284 | .04426 3.8986 4.0728 2.00 5.00
Khac 158 | 4.0190 72134 | .05739 3.9056 4.1323 1.75 5.00
Total 1000| 4.1137 .68087| .02153 4.0715 4.1560 1.75 5.00
Bién hoc vén
Test of Homogeneity of Variances
Levene
Statistic dfl df2 Sig.

F LO Based on Mean 1.690 3 996 167

Based on Median 1.614 3 996 .185

Based on Median and with 1.614 31986.353 .185

adjusted df

Based on trimmed mean 1.924 3 996 124

ANOVA
F LO
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.

Between Groups 3.124 3 1.041 2.255 .081
Within Groups 460.000 996 462
Total 463.123 999
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PHAN TiCH PA NHOM

Bién gi6i tinh

PLS-MGA
Path Coefficients-diff | Path Coefficients-diff Path - - p-\{alue new p-Value new p-Value .
(Nit - Khac) (Nit - Nam) Coefficients-diff | (Nirvs (Nit vs Nam) | "W (Khac
(Khéc - Nam) Khac) vs Nam)
CE->LO 0.097 0.092 -0.005 0.419 0.283 0.993
CE->PV 0.011 -0.015 -0.026 0.850 0.691 0.641
PV ->LO -0.068 -0.078 -0.011 0.630 0.435 0.940
PV -> SA -0.021 0.044 0.065 0.634 0.301 0.183
SA->LO 0.050 -0.026 -0.076 0.700 0.715 0.541
Bootstrapping Results
Path Path Path
X X . Path Path Path
Coeffi | Coeffi | Coeffi | oot | Coeffi | Coeffi STDE | STDE | t t t p- p- p-
cients cients cients : g g STDE
Origin Origin Origin cients cients cients V (N©) \Y \Y Value Value Value Value Value Value
al g al g al g Mean Megn Mean v (Khéc) (Nam) (Nir) (Khéc) (Nam) (Nir) (Khéc) (Nam)
i | (Khag) | (Nam) | N® | (Khd) | (Nam)
Eg > 0.452 0.355 | 0.360 | 0.454 | 0.356 0.361 | 0.063 | 0.102 0.058 7.166 3.469 6.255 0.000 0.001 0.000
S5 | o768 | 0757 | 0782 | 0768 | 0760 | 0782 | 0026 | 0046 | 0026 | 272 | 1031 3050 | 0000 | 0000 | 0000
i\é > 0.162 0.229 | 0.240 | 0.160 | 0.228 0.237 | 0.073 | 0.122 0.068 2.205 1.879 3.523 0.028 0.060 0.000
SX > 0.749 0.770 | 0.705 | 0.749 | 0.771 0.705 | 0.028 | 0.037 0.033 26'52 20'9? 21'6(5) 0.000 0.000 0.000
ig > 0.235 | 0.184 | 0.260 | 0.235 | 0.182 0.261 | 0.053 | 0.112 0.044 | 4.457 1.641 5.858 0.000 0.101 0.000
oA A Re
Bién d{ tuoi
PLS-MGA
Path Path Path
Coefficie Coefficie Coefficie Path Path Path p-Value p-Value p-Value Value
nts-diff nts-diff nts-diff Coefficie Coefficie | Coefficie | new (Thé | new (Thé | new (Thé | P Thé | P-Value p-Value
(Thé h¢ (Thé h¢ (Thé hé nts-diff nts-diff nts-diff héBaby | h¢Baby | héBaby ﬁ?‘;’(( € | new(Thé | new (Thé
Baby Baby Baby (Thé he (Thé he (Thé he Boomers Boomers Boomers T;"' h\is hé X vs hé&Yvs
Boomers | Boomers | Boomers | X-Thé X - Thé Y - Thé vs Théh¢ | vsThéhé | vs Théhe Y)e ¢ ThéhéZ) | Théhéz)
- Thé he - Thé he - Thé he hé Y) hé Z) hé Z) X) Y) 2)
X) Y) 2)
Eg e -0.062 -0.008 0.029 0.054 0.091 0.038 0.575 0.938 0.796 0.597 0.392 0.717
S\E e -0.015 -0.043 -0.009 -0.027 0.006 0.034 0.791 0.408 0.878 0.531 0.896 0.434
i\O/ e 0.271 0.209 0.176 -0.062 -0.095 -0.033 0.047 0.102 0.199 0.598 0.466 0.789
EX - -0.096 -0.034 -0.007 0.062 0.088 0.027 0.121 0.605 0.922 0.168 0.078 0.624
ié e -0.219 -0.184 -0.070 0.035 0.148 0.113 0.033 0.047 0.459 0.690 0.139 0.212
Bootstrapping Results
Path
Coefficie Eath » Path » Path N
oefficie Coefficie Coefficie t-Value p-Value
nts_ . nts nts nts (Thé he t-Value t-Value t-Value (Thé hé p-Value p-Value p-Value
Original origi - > v (Thé hé (Thé hé (Thé hé v (Thé hé (Thé hé (Thé hé
Thé hé riginal Original Original Baby X) Y) 2) Baby X) Y) 2)
( ¥ (Thé hé¢ (Thé hé¢ (Thé h¢ Boomers) Boomers)
Baby X) Y) 2)
Boomers)
(L:g e 0.390 0.452 0.399 0.361 4.724 6.099 5.672 4.753 0.000 0.000 0.000 0.000
S\E e 0.752 0.767 0.795 0.761 17.459 23.619 28514 23.964 0.000 0.000 0.000 0.000
i\O/ - 0.377 0.106 0.168 0.201 3.897 1.173 2.081 2.122 0.000 0.241 0.038 0.034
SX - 0.689 0.784 0.723 0.696 12.399 26.191 21.342 16.717 0.000 0.000 0.000 0.000
ig e 0.101 0.319 0.284 0.171 1.485 4511 4.779 2478 0.138 0.000 0.000 0.013
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Bién thu nhap

PLS-MGA
Path
Path Path Path Path Coeffici p-Value
Path Coeffici | Coeffici | Coeffici | Coeffici | ents-diff | . E'\Vfla'“e E'\v/va'“e g'\v/va'”e g'\v/va'”e new (Tur
Coeffici | ents-diff | ents-diff | ents-diff | ents-diff | (Tu 11 Eewa ue ];’ s (]e) s (Terén (Terén 11 triéu
ents-diff | (Dusis | (Dusis | (Tren | (Trén | wricu s i pors | Owars AT | e, | VB
(Dusis | tricu tridu 15trieu | 15triéu | VND— i Ut \ﬂ‘;‘}‘) \3‘13‘*‘) VN;)‘@“ VN;)‘@“ 15 triéu
tridu VND- | VND- | VND- | VND- | 15triéu \rf‘;‘}‘) e HVS Tis v8 T ”VS Tis Y$ | VNDvs
VND- | Tirll TS Tull Tu's VND - YOS | U It ot Tir 5
Trén15 | wicu triéu triéu triu Ts Tren15 | tricu tricu tricu tricu triéu
triéu VND- | VND- | VNDP- | VNP- | titu ‘\r,‘fl‘}‘)) ?;I\Ifif m?if Y;\Ifif m?if VND -
VND) 15triéu | 10triéu | 15triéu | 10triéu | VND— VNB)“ VNDW VND*-“‘ VND*-“‘ 10 triéu
VND) | VNBP) | VND) | VND) 10 triéu ) ) )| vNp)
VND)
Eg e 0114 0.090 0.098 0.204 0.213 0.008 0.298 0.429 0.414 0.029 0.035 0.938
S\E e -0.011 0001 | -0.058 0012 | -0.048 | -0.060 0.867 0.957 0.265 0.796 0.292 0.163
i\é e 0006 | -0131 | -0114 | -0137 | -0.121 0.016 0.983 0.394 0.466 0.207 0.295 0.894
gX e 0.005 0.073 0.106 0.068 0.100 0.032 0.908 0.156 0.073 0.141 0.061 0561
Eg > 0014 | -0046 | -0058 | -0032| -0044 | -0012 0.895 0.678 0.608 0.722 0.629 0.887

Bootstrapping Results

Path Path
eonttic | contici | o | e tvalue | t-Value p-Value | p-Value
o o t-Value t-Value (T 11 (T s p-Value | p-Value | (Tull (Tu s

ents ents Original | Original . Tré < < Tré o i
Original | Original | (Tir 11 (Tir 5 (Duon 5 ( rén triéu triéu (Ducn 5 ( rén triéu triéu
(Dusi 5 (Trén tricu tricu triéu 15 triéu VND — VND — triéu 15 trigu VND — VND —
tridu 15 tridu VND - VND - VND) VND) 15 triéu 10 triéu VND) VND) 15 triéu 10 triéu

- N VND) VND) VND) VND)

VND) VND) 15 tricu | 10 tricu
VND) VND)

E(IZE) = 0.424 0.538 0.333 0.325 4.591 8.817 4.763 4.092 0.000 0.000 0.000 0.000
(P:\Ii = 0.754 0.765 0.752 0.812 17.003 22.126 23.666 28.143 0.000 0.000 0.000 0.000
i\C/) = 0.137 0.131 0.268 0.252 1.048 1.720 3.412 2.877 0.295 0.086 0.001 0.004
SX = 0.784 0.778 0.710 0.678 19.896 24.334 21.300 15.565 0.000 0.000 0.000 0.000
ig = 0.197 0.211 0.243 0.254 1.989 3.157 4.339 4.496 0.047 0.002 0.000 0.000

Bién nghé nghiép

PLS-MGA
Path Path
Coeffici Path | path Coeffici p-Value p-Value p-Value
N Path Coeffici - . Path new p-Value new
ents-diff Coeffici ents-diff Coeffici | ents-diff Coeffici (Con p-Value new H p-Value
(Coéng . = ents-diff | (Hoc N A g new (Coéng new (. oc new
ioc tr ents-diff | (Cong (Hoc sinh — ents-diff | viée tw (Con ioc tr (Hoc sinh — (Khéc
Zild - (Cong vio tir sinh — sinh (Khc - do vs viéce tgu ;o' vs sinh - sinh vs Nhan
viée tu do - . i Nhan Hoc . N sinh vién vs Ao
Hoc A sinh vién - a o . dovs Nhan < A vién van
sinh — do - Nhan vién - Nhan viénvan | sinh - Khéc) vien van | Vienvs Nhan phong)
- Khéc) vién van . A phong) sinh | Khéc) vién van
sinh phong) Khéc) vién van vien) phong) phong)
vién) phong)
Eg e 0.090 0.107 0.028 0.018 -0.061 -0.079 0.442 0.409 0.746 0.893 0.579 0.520
S\E e 0.082 0.110 0.103 0.028 0.021 -0.006 0.059 0.054 0.007 0.678 0.661 0.933
i\o/ e -0.032 -0.108 -0.016 -0.076 0.016 0.091 0.821 0.447 0.887 0.632 0.899 0.480
SX - 0.059 0.126 0.106 0.068 0.047 -0.020 0.205 0.034 0.016 0.340 0.395 0.774
ig e 0.124 0.063 0.070 -0.061 -0.054 0.007 0.212 0.511 0.406 0.580 0.587 0.945
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Bootstrapping Results

Path » Path N Path B
Coefficie Coefficie Path - Coefficie t-Value t-Value t-Value p-Value p-Value p-Value
nts nts Coefficie nts A : s . . A
Original Original nts Original ((?Png (H(::c sinh t»Va]ue (NAhan_ ((;Png (H(:n: sinh p-Vque (NAhan'
(Con (Hoc sinh Original (Nhan viée ty —sinh (Khéc) vién van viée ty —sinh (Khéc) vién vin
vieo 3[ ey (tha'c) v | @0 vién) phong) do) vién) phong)
do) vién) phong)
CL:E) = 0.442 0.352 0.334 0.414 6.412 3.811 2.997 7471 0.000 0.000 0.003 0.000
55 e 0.829 0.747 0.719 0.725 35.514 18.989 13.237 22.385 0.000 0.000 0.000 0.000
i\C/) e 0.158 0.190 0.265 0.174 1.767 1.694 2.376 2.540 0.078 0.091 0.018 0.011
gX = 0.794 0.735 0.667 0.688 32.188 18.292 11.531 17.984 0.000 0.000 0.000 0.000
Eg e 0.298 0.174 0.235 0.228 4.954 2.189 3.064 3.866 0.000 0.029 0.002 0.000
A A
Bién hoc van
PLS-MGA
Path
Path | path Coeffici | PN | path p-Value p-Value p-Value
Coeffici .. | Path ) Coeffici - p-Value new
. Coeffici . .| ents-diff . Coeffici | new p-Value new p-Value
ents-diff . Coeffici ents-diff ) .| new (Trung
. | ents-diff - (Trung ents-diff | (Sau dai .| new z (Trung new
(Sau dai . | ents-diff £ (Trung (Sau dai .| cap— z
(Sau dai . | cap-— A (Trung hoc vs (Sau dai cap — (Trung
hoc - (Sau dai cap — 2 hoc vs Cao 2
hoc - Cao hoc pho Trung hoc vs 2 Cao hoc pho
Trung hoc - 2 Cao A £ Trung X dang vs 2 A
£ Trung . dang - 2 thong - cap — 2 Dai dang vs théng vs
¢ap = hoc phé | D& Trung dang - Pai Cao hoc pho hoc) Trung Pai Pai hoc)
Cao b P hoc) . | Dai d 2 thong) 0 hoc phd g arhe
ding) thong) h(,)f: pho hoc) hoc) dang) thong) hoc)
thong) )
Eg > 0.152 0.231 0.064 0.079 -0.088 -0.167 0.211 0.109 0.527 0.594 0.388 0.193
g\E - 0.107 0.099 0.118 -0.008 0.012 0.019 0.014 0.047 0.003 0.874 0.784 0.689
i\C/) - -0.024 -0.167 -0.063 -0.143 -0.039 0.104 0.880 0.304 0.627 0.374 0.758 0.432
EX > 0.031 0.056 0.038 0.025 0.008 -0.018 0.567 0.373 0.432 0.697 0.869 0.783
ig > -0.041 -0.018 -0.011 0.022 0.030 0.007 0.734 0.876 0.916 0.839 0.755 0.942
Bootstrapping Results
Path
Path Coeffici | PN | path
- Coeffici - t-Value p-Value
Coeffici | ents Coeffici t-Value p-Value
. ents t-Value (Trung t-Value p-Value (Trung p-Value
ents Original . ents . £ (Trung . " £ (Trung .
o Original s (Saudai | cap-— 2 (Pai (Saudai | cap— 2 (Pai
Original | (Trung Original hoc pho hoc phd
X £ (Trung K hoc) Cao A hoc) hoc) Cao A hoc)
(Sau dai | cap-— 2 (Pai f thong) 2 théng)
hoc phd dang) dang)
hoc) Cgio thong) hoc)
dang) 9
Eg e 0.504 0.352 0.273 0.440 5.890 4114 2.320 8.376 0.000 0.000 0.021 0.000
S\E e 0.858 0.751 0.759 0.740 32.138 22.211 17.288 26.127 0.000 0.000 0.000 0.000
i\O/ - 0.131 0.155 0.299 0.194 1.155 1.381 2.594 3.066 0.248 0.168 0.010 0.002
EX - 0.762 0.731 0.706 0.723 20.266 19.130 13.916 22.704 0.000 0.000 0.000 0.000
ié e 0.225 0.266 0.243 0.236 2.782 3.031 3.252 4.853 0.005 0.003 0.001 0.000
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