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CHUONG 1:
TONG QUAN VE NGHIEN CUU

1.1. SU' CAN THIET CUA NGHIEN CUU

Ngay nay, khi nguoi tiéu ding ngdy cang c6 nhiéu quyén lua chon cac
thuong hiéu hon thi van dé dit ra 1 cac doanh nghiép phai c6 kha ning tao
ra va duy tri long trung thanh thuong hiéu cho chinh minh. Long trung thanh
thuong hiéu 14 trong tdm cua 1y thuyét va thuc tién ciia hoat dong marketing
(Dick & Basu, 1994), n6 thé hién su cam két va wu tién cta ngudi tiéu ding
dbi véi mot thuong hiéu cu thé so voi thuong hiéu cta cac dbi thu canh tranh,
diéu nay bao gdm mot loat cac hanh vi nhu mua hang l3p lai, truyén miéng
tich cuc va phan déi viéc chuyén dbi thwong hiéu (Gremler & cong sy, 2020;
Oliver, 1999). Khéch hang trung thanh s& thuc day doanh sb ban hang ting
va chi phi giam (Brexendorf & cong su, 2010; Kumar & Shah, 2004) do do
long trung thanh thuong hiéu 13 mot yéu td ma cac doanh nghiép luén mong
muén c6 duoc.

Kha nhiéu nhitng nghién ciru trudc day xem xét cac tién t6 thic day su
gia ting cua long trung thanh thwong hiéu, chang han nhu sy hai long cia
khach hang (Gustafsson & cong sy, 2005; Brakus & cong sy, 2009; Dagger
& O’Brien, 2010;), gia tri cam nhan (Gounaris & cong su, 2007; Coelho &
Henseler, 2012), san pham va chat lwong dich vu (Bei & Chiao, 2006; Lai &
cong su, 2009), niém tin thuong hiéu (Chaudhuri & Holbrook, 2001;
Sirdeshmukh & cong sy, 2002; Mazodier & Merunka, 2012), hinh anh
thuong hiéu (Kim & Ham, 2016; Nyadzayo & Khajehzadeh, 2016). Va
Yazdi & cong su (2024) ciing chi ra rang tién t6 pho bién nhét ciia 1ong trung
thanh thuong hiéu 1 niém tin thwong hiéu, sy hai 1ong, nhan thirc vé thuong
hiéu va chit luong cam nhan. Tuy nhién tinh vi ching tiéu dung con kha it
cac nghién ctru lién quan dé cap dén nhu mot tién td truc tiép tac dong dén
long trung thanh thuong hiéu va chi xuat hién & nhitng nim gan day, chang

han nhu nghién ciru cia Chaudhry & cong su (2021) va lai dién ra trong bi
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canh nghién ctru san pham cu thé cia moét qudc gia duoc san xut tai quic
gia khac va 2 qudc gia nay cé sy thu dich do chién tranh trudc day, vi thé
nghién ciru nay kha mang tinh dic thi. Trong khi Iy thuyét vé tinh vi ching
hién ciing dugc quan tAm trong bdi canh canh tranh giita san pham duoc san
xudt ndi dia va san phdm nhép khau tir cac qubc gia khac. Baber & cong su,
(2024) qua nghién ctru tong hop ctia minh dé chi ra rang toan cau hoa da lam
tang su canh tranh trén thi trudng, bao gdm céc san phdm trong nude va quic
té (Netemeyer & cong sy, 1991), két qua 13, ngudi tiéu dung hién nay duoc
hudng nhiéu quyén tu do hon trong viéc lya chon tir nhiéu thuong hiéu nudc
ngoai khac nhau do tinh sin c6 ciia ching ngay cang ting (Kashi, 2013).

Tinh vi chiing 14 mot khai niém tam 1y vé cach ngudi tiéu dung mua san
pham duwa trén qubc gia xuit xi. N6 dé cap dén quan diém wu 4i cia nguoi
tiéu dung ddi véi cac san phim tir mot qudc gia khac, nhom khac (Shimp &
Sharma, 1987). Mot s cac nghién ciru vé tinh vi ching trude day c6 thao
ludn vé& sy khac biét vé nhan khau hoc c6 hay khdng gop phan tao ra su khac
biét v& tinh vi chung (Caruana, 1996; Muchandiona & cong su, 2021). Do
d6, viéc kiém tra thém su khac biét vé nhan khau hoc trong nghién ctru tinh
vi chung tiéu dung ciing kha can thiét.

Nghién cuu vé tinh vi chung tiéu dung da dugc thuc hién & mot sb nudc
nhu My (Brodowsky, 1998), Tay Ban Nha (Luis-Alberto & cong su, 2021),
Viét Nam (Nguyen, 2011; Tran, 2015; Truong & Le, 2017; Nguyen & cong
su, 2023). Tuy nhién, hau hét cac nghién ciru trudc ddy vé tinh vi ching tiéu
dung tap trung vao cac san pham hiru hinh va cac san pham lau bén ma chua
¢6 nhiéu nghién ciru trong linh vuc dich vu, trong khi dich vu dang 1a khu
vuc dong gop ngay cang cao cho tong san pham qudc gia. Trong nghién ctru
gan day, Baber & cong sy, (2024) ciing da chi ra rang trong bon linh vuc ma
cac nghién ciru vé tinh vi ching tiéu ding thuc hién gdm: hang tiéu dang lau
bén, hang khong bén, hang tiéu dung nhanh va dich vu thi dich vu duogc

nghién ciru it hon han.



Khai niém gié tri cam nhan lién quan dén danh gia ctia nguoi tiéu ding
vé 1o ich ma ho nhan dugc so véi chi phi ma ho phai bo ra khi mua va tiéu
ding san pham. Gia tri cam nhan vé san pham déng vai tro quan trong trong
hanh vi tiéu ding va long trung thanh ciia nguoi tiéu dung. Do do6, hiéu 15
cac mdi quan hé tac dong giira tinh vi ching tiéu ding anh huéng dén cam
nhan gié tri 1a diéu can thiét di voi cac doanh nghiép nham dé ra cac chién
lugce trong tac hiéu qua vai nguoi tiéu dung cé tinh vi ching.

Méi quan hé giira tinh vi chung, gia tri cdm nhan va 1ong trung thanh
thuong hiéu c6 ¥ nghia rat quan trong dbi v6i cac doanh nghiép hoat dong
trong bdi canh canh tranh toan cau manh m& hién nay. Bing cach 1am rd cac
mdi quan hé nay, cic nha marketing c6 thé dua ra cac chién lugc dé nang cao
su hai long va long trung thanh véi thuong hiu tir nhirng nguoi tiéu dung co6
tinh vi chung. Pdng thoi diéu chinh cac nd lyc marketing ctia ho dé truyén
dat mot cach hiéu qua san phém, dich vu dua trén xu hudng vi ching cia
nguoi tiéu dung.

Trong nén kinh té phang hién nay, tu do hoa thuong mai, rao can trong
giao thuong quéc té dang dan bi loai bo da va dang mang lai lgi ich cho nguoi
tiéu dung trong vigc tiép can cac san phém va dich vu da dang tir cac quéc
gia khac. Sy phat trién cta hé théng thong tin, trinh d§ hoc van nang cao va
tién bo cong nghé da gitip nguoi tidu ding cé cai nhin 15 rang hon vé cac san
phém va dich vu tir cac nudce trén thé gidi. Déng thoi, véi su sinh ngoai ctia
mot bd phan nguoi tiéu dung Viét Nam, thi truong Viét Nam ndi chung va
Thanh phé H6 Chi Minh (TP.HCM) ndi riéng da va dang trd thanh mot thi
truong tiém nang hap din cac thwong hiéu qudc té. Didu nay dit ra mot thach
thirc 16n dbi véi cac thuong hiéu ndi dia vé viéc nang cao kha ning canh
tranh ngay tai thi truong trong nudc.

Theo théng ké ctia Cong ty nghién ciru thi trudng Q&Me, tinh dén thang
3/2023, s6 lugng cira hang ca phé cta 14 thwong hiéu chudi ctra hang ca phé
ndi bat nhét tai Viét Nam da tang thém 133 cuira hang, dat méc 1.657 cira
hang trén toan qudc so véi nam 2022 (Hoang, 2024). Cung v&i xu hudng ua

-3-



chudng thuong hi¢u ngoai nhap cua nguoi ti€u dung Viét Nam thi day la mot
thi trudng rat tiém nang thu hat cac thuong hiéu ngoai nhap. Piéu nay dat
cac thuong hiéu ndi dia truéc mdt thur thach rat 1on vé nang cao kha nang
canh tranh ngay tai sin nha. Riéng dbi voi dich vu chudi cira hang ca phé thi
thi truong Viét Nam véi nhitng chudi cira hang ¢ phé ndi dia dang c6 su
vuot trdi so v6i nhitng chudi cira hang ca phé dén tir nudce ngoai du do 1a cac
thuwong hiéu rat ndi tiéng va rong rii trén thé gidi, chang han nhu Starbucks
hay NYDC, Gloria Jean's Coffee, Caffe Bene. Su yéu thé cia cac thuong
hiéu chudi cira hang ca phé toan cau & thi truong Viét Nam khong nhét thiét
dwa trén doanh sb ban hay sé luong cira hang ma con xem xét dua trén tbe
dd mé rong do bao phu thi trudng dién ra kha cham.

Chinh sy thanh coéng cua cac chudi cira hang ca phé ndi dia 1a diéu thu
hat, tao su quan tdm cho nghién ciru ndy trong bdi canh san pham/ dich vu
nhap khéu khéc lai rat duoc wa chudng tai Viét Nam. Cac doanh nghié€p ndi
dia dang ap dao v6i hang trim thuong hiéu va hang ngan cira hang, cac thé
loai; cac chudi cira hang ca phé ndi dia c6 thé dinh hinh vi thé viing chic
trong 10ng ngudi tiéu ding bang cach thau hiéu nhu ciu khach hang; cap nhat
nhing xu thé méi trén thé gidi; thay doi dé phu hop su phat trién ning dong
ctia thi truong; mé rong thi truong giau tiém ning; 1ay khach hang lam trung
tam. Thi truong chudi cira hang ca phé tai TP.HCM da tré thanh mot nganh
cong nghiép phat trién manh mé trong nhimg ndm gan day. Tuy nhién, ciing
c¢6 nhing thach thire dbi véi thi truong chudi cira hang ca phé ndi dia tai
TP.HCM, su canh tranh gay gét tir cac thuong hi€u ngoai, chi phi thué mat
bang va ting gia nguyén vt liéu 1a nhimg yéu t6 anh huong dén loi nhuan
ctia cac chudi cira hang ca phé.Do dé viéc nghién ctiru kham pha mdi quan
hé giira cac yéu to trén thong qua luan an “Méi quan hé giita tinh vi chiing
tiéu dung vdi gid tri cdm nhdn va long trung thanh thwong hiéu - Truwong
hop nghién ciru cdc chudi civa hang ca phé néi dia tai TP.HCM” 12 quan

trong va can thiet.



1.2. MOT SO NGHIEN CU'U THU'C NGHIEM LIEN QUAN

Theo Zeithaml (1988), gia tri cam nhan dugc xem la so sanh giira 1oi
ich ma nguoi tiéu dung nhan dugc va nhitng gi ho phai chi tra. Nghién clru
cua Gallarza & Saura (2006) di giai thich co ché hinh thanh gi tri cam nhan
bang cach tim hiéu nhing loi ich da dang ma ngudi tiéu dung nhan duoc khi
st dung nhiéu loai dich vu khac nhau. Khi san phﬁm ¢6 tinh vi ching khac
biét va thu hut sy quan tdm cia khach hang, khach hang s€ c6 thanh kién tich
cuc hon véi san phim d6, va diéu nay anh huéng dén gia tri cam nhén cua
ho ddi véi san phém. Trong linh vyc dich vy, khach hang cam nhan chét
lwong dich vu cang tdt, gia tri cam nhén cang cao. Nhan vién tét duoc thé
hién qua trinh d6 nghiép vy, su nhiét tinh va kha ning tu van thong tin vé
san phém, dich vu va chuong trinh khuyén mai cho khach hang s€ tao thién
cam va tang gia tri cam nhan cta khach hang (Sanchez & cong su, 2006).
Danh tiéng thuong hiéu anh huéng manh dén gia tri cam nhan cta khach
hang, tao niém tin va sy an tdm khi sir dung san phdm hodc dich vu (Zeithaml,
1988; Dodds & cong su, 1991; Petrick, 2002). Nhin chung, nhitng nghién
ctru nay cho thiy rang gia tri cam nhan 1a yéu td quan trong quyét dinh 1ong
trung thanh vadi thuong hi¢u, dac biét 1a trong cac nganh c6 muc do canh
tranh cao va khach hang c6 nhiéu lya chon dé lya chon. Trong cac nghién
ctru cua Klein & cong sy (1998); Huang & cong su (2010); Balabanis & cong
su (2001) di chirng minh rang tinh vi chiing tiéu ding c6 tac dong quan trong
trong viéc hinh thanh nhan thtc, thai do va hanh vi cia nguoi tiéu dung, va
Klein & cong su (1998); Kucukemiroglu & cong su (2007) cho rang co sy
khac biét giira cac nén vin hoa.
1.3. KHOANG TRONG NGHIEN CUU

Ttr bi canh 1y thuyét va thuc tién néu trén, tai nghién ciru nay nhan dién
mot s6 khoang trong nhur sau:

Thir nhit, phan 16n cac nghién ciru trude ddy tap trung nghién ciru cac
yéu t6 anh huong dén tinh vi chiing tiéu dung hodc nghién ctru sy anh hudng

clia tinh vi ching tiéu dung dén hanh vi mua/ thai d¢ ciia nguoi tiéu ding,
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cac nghién ctru quan tim dén mdi quan hé giita tinh vi ching tiéu ding va
long trung thanh thuong hiéu ctia khach hang con chua dugc nghién ctu
nhiéu.

Thir hai, trong cac nghién ciru trude day mdi quan hé giira tinh vi ching
tiéu dung voi gia tri cam nhan va long trung thanh thuong hi€u chua duoc
nghién ctru mot cach dong thoi va kiém dinh sy anh huéng cua tinh vi chiing
tiéu dung dén 1ong trung thanh thuong hiéu ¢ ca hai goc do 1a truc tiép va
gian tiép thong qua gia tri cam nhan.

Thir ba, cac nghién ctru sir dung nghién ctru tinh vi ching tiéu ding ddi
v6i san pham hitu hinh, nhitng nghién ctru trong linh vuc dich vu c6 phan
han ché hon, dic biét d6i véi cac loai hinh dich vu cira hang dang chudi vi
tinh dac thu cua dich vu 1a v6 hinh va khach hang c6 thé kho dua ra lua chon
15 rang khi dwoc cung cdp dich vu; trong khi d6, khi mua mot san phim vat
chét ngudi tiéu dung thudng c6 co hdi lua chon giira hang hda trong va ngoai
nuée. Didu ndy cho thidy mébi quan hé vé tinh vi ching tiéu dung trong linh
vuc dich vu tai Viét Nam ndi chung va tai TP.HCM noi ri€ng chua duogc
nghién ctru day du va rd rang. Dong thoi, cac nghién ctru vé tinh vi chung
tiéu dung véi thang do duoc gidi thiéu 1a CETSCALE xuét phat tir My (mot
qudc gia phat trién) va duoc diéu chinh thong qua nhiéu nghién ciru tai cac
qudc gia khac (ca phat trién va dang phat trién) nhung tai Viét Nam thi tuy
da c6 nhung chua nhiéu va riéng d6i véi linh vuc dich vy thi lai cang khan
hiém.

1.4. MUC TIEU NGHIEN CUU

Muc tiéu 1, Khdm pha mdi quan hé nhan qua giira tinh vi chung tiéu
dung véi gia tri cam nhan va 1ong trung thanh thuong hiéu ddi voi cac chudi
ctra hang ca phé noi dia tai TP.HCM.

Muc tiéu 2, Xac dinh mdi quan hé tac dong giita tinh vi chiing tiéu ding
v6i gia tri cam nhan va long trung thanh thwong hiéu déi véi cac chudi cira
hang ca phé noi dia tai TP.HCM.



Muc tiéu 3, Kiém dinh sy khéac biét cta cac yéu t6 nhan khau hoc trong
mdi quan h¢ tac dong giira tinh vi chung tiéu dung véi gia tri cam nhén va
long trung thanh thuong hiéu - Trudng hgp nghién ciru cac chudi cira hang
ca phé ndi dia tai TP.HCM.

Muc tiéu 4, Dé xuit mot s6 ham y khoa hoc va thuc tién dén cac don vi
kinh doanh chudi cira hang ca phé noi dia tai TP.HCM thong qua khai thac
mdi quan hé tac dong giira tinh vi chung tiéu dung véi gia tri cam nhén va
long trung thanh thuong hiéu.

1.5. CAU HOI NGHIEN CUU

Céu hoi 1: C6 mdi quan hé nhan qua nao giita tinh vi chung tiéu dung,
gi4 tri cam nhan va 10ng trung thanh cua khach hang dbi véi chudi ctra hang
ca phé ndi dia 6 TP.HCM?

Cau hoi 2: Murc d6 tac dong gitra tinh vi chung tiéu dung voi gia tri cam
nhan va 10ng trung thanh cta khach hang ddi véi cac chudi cira hang ca phé
ndi dia tai TP.HCM nhu thé nao?

Cau hoi 3: Sy tac dong gitra tinh vi chung tiéu dung vai gia tri cam nhan
va 10ng trung thanh ciia khach hang d6i vai cac chudi cira hang ca phé noi
dia tai TP.HCM khéc nhau giita c4c nhém nhan khau hoc nhu thé nao?

Céu hoi 4: Cac ham ¥ nao 1a can thiét dbi v6i cac chudi cira hang ca phé
noi dia tai TP.HCM?

1.6. POI TUQNG VA PHAM VI NGHIEN CUU

% POi twong nghién ciru: Nghién ciru tinh vi ching tiéu dung, gia tri
cam nhan, 1ong trung thanh thuong hiéu va mdi quan hé tac dong giira tinh
vi chiing tiéu dung vdi gia tri cam nhén, 1ong trung thanh thwong hiéu doi
v6i cac chudi cira hang ca phé noi dia tai TP.HCM

+« Pham vi nghién ctru:

Thoi gian nghién ciru: Thoi gian thu thap dir lidu thir cip (Tir thang
01/2020 dén thang 5/2023); thoi gian thu thap dir liéu so cap (Tir 9/2022 dén
10/2022).

Pham vi ndi dung nghién ctru: Lam 6 cac khai niém tinh vi ching tiéu
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ding, gia tri cam nhan, long trung thanh thuong hiéu, trong d6 tinh vi chiing
tiéu dung tap trung vao tinh don huéng vi nghién ctru cac chudi cira hang ca
phé ndi dia chtr khong thue hién véi cac thuwong hiéu nude ngoai, nghia la
trong luan 4n nay khong thao luan vé tinh da hudng cia tinh vi ching tiéu
ding.

Pham vi khong gian nghién ciru: Nghién ctru duge thuc hién va tién
hanh khao sat tai TP.HCM.

Pham vi d6i trong khao sat: Nghién ctru dinh lwong tap trung khéo sat
ngudi tiéu dung 1a ca nhan, trén 18 tudi dang cu ngu va/hodc lam viée tai
TP.HCM, da tiéu dung truc tiép dich vu chudi ctra hang ca phé ndi dia ngay
tai diém ban.

1.7. PHUONG PHAP NGHIEN CUU

Nghién ctru nay str dung cac phuong phap tiép can nghién ciru hdn hop,
két hop ca dinh tinh va dinh luong théng qua 4 nghién ctru riéng: phong van
sau, thao ludn nhom, nghién ctru dinh lugng so bo, nghién ctru dinh lugng
chinh thirc. Phdn mém théng ké SPSS 26 va SmartPLS 3.0 dugc dung trong
nghién clru nay.

1.8. Y NGHIA CUA NGHIEN CUU
% Y nghia khoa hoc

Mot 13, 1am rd mbi quan hé giita tinh vi chung tiéu dung véi gia tri cam
nhan va 1ong trung thanh thuong hiéu trén co s hé théng cac 1y thuyét lién
quan va cac nghién cuu trudce day ca trong va ngoai nudc, nghién ctru nay do
luong va kiém dinh mo hinh nghién ctru dé xuat.

Hai 13, nghién ctru nay da dé xuat hai huéng xem xét sy anh hudng cta
tinh vi chiing tiéu dung dén 1ong trung thanh thuong hiéu bao gdm anh hudng
truc tiép va anh hudng gian tiép thong qua gia tri cam nhén.

Ba 14, nghién ctru van dung tong hop nhiéu phuong phép, tir phurong
phap nghién cliru mé t4, str dung cac k¥ thuat truyén thong nhu: thong keé,
phan tich, tong hop v.v, dén cac phuong phap hién dai s dung dinh tinh,
dinh lugng nhu thao luan nhém tap trung, phan tich nhan t6 kham pha (EFA),
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str dung md hinh ciu trac tuyén tinh (SEM),....
% Y nghia thye tién

Nghién ctru d3 dé xuat mot sb ham y quan tri cho cac doanh nghiép Viét
Nam kinh doanh chudi cira hang ca phé ndi dia nang cao hiéu qua hoat dong
marketing trong xay dung long trung thanh thuong hiéu thong qua gia tang
tinh vi chung tiéu ding va gi4 tri cam nhan ciia khach hang. Pong thoi két
qua nghién ctru coOn 14 ngudn tham khao cho cac don vi chirc ning lién quan
nham dua ra cac chinh sach phu hop dé ning cao sirc canh tranh cta cac
thuong hi€u ndi dia so vdi dbi thu canh tranh ngoai nhap trong linh vuc kinh
doanh chudi cira hang ca phé tai TP.HCM noi riéng va tai Viét Nam noi
chung.

Bén canh do, két qua nghién ctru s& gop phan lam co s cho cac nghién
ctru tiép theo vé linh vuc hanh vi tiéu dung ctia ngudi tiéu ding qua viée khai
thac moi quan hé gitra tinh vi ching tiéu ding véi gia tri cdm nhéan va 10ng
trung thanh thuong hiéu.

1.9. KET CAU NGHIEN CUU

Chuong 1 - Téng quan vé nghién ciru

Chuong 2 - Co s6 1y thuyét va mé hinh nghién ciru

Chuong 3 - Thiét ké nghién ctru

Chuong 4 - Két qua nghién ciru va thao luan

Chuong 5 - Két luan va ham y quan tri



CHUONG 2:
CO SO LY THUYET VA MO HINH NGHIEN CUU

2.1.COSO LY THUYET
2.1.1. Ly thuyét Ban sic xa hdi
Ly thuyét Ban sic xa hoi 1a mot chi dé quan trong va rong 16n trong
linh vue xa hoi hoc va nhan khau hoc. N6 gilp hiéu sy khac biét giita cac
nhém va vin hoa khac nhau, va cung cip co s& cho cac nghién ciru va tng
dung trong nhiéu linh vuc va Iy thuyét nay da dugc mét sb tac gia van dung
trong nghién ctru vé tinh vi chung tiéu dung (Huang & cong su, 2008;
Zolfagharian & cong su, 2014; Zeugner-Roth & cong sy, 2015; Fischer &
Zeugner-Roth, 2017).
2.1.2. Ly thuyét Gia trij tiéu ding
Sheth & cong su (1991) dwa ra ly thuyét Gié trj tiéu ding (TCV) dé giai
thich vé su lwa chon ctia ngudi tiéu dung khi mua sdm, dwa ra nhirg nguyén
nhan tai sao khach hang lai chon mua/ str dung san phim nay thay vi mua/
sir dung san pham khac. Ly thuyét nay thé hién tim quan trong khi chi ra
rang ngudi tiéu dung can bang danh gia vé cac gia tri dé dua ra quyét dinh
tiéu dung dua trén sy hiéu biét, dong co bén trong va dong luc bén ngoai
(Kim & cong su, 2007). Ly thuyét Gia tri tiéu dung dugc ap dung trén hau
hét cic san pham tir hang hoa tiéu dung, cong nghiép cho dén cac dich vy,
du lich.
2.1.3. Ly thuyét xac nhan ky vong
Theo Oliver (1980), ECT la Iy thuyét nhan thirc nham giai thich sy hai
1ong sau khi mua hang nhu 1a mot ham cia ky vong, hiéu suat duoc nhan
thirc va su xac nhan cia niém tin. ECT minh hoa rﬁng su hai long sau khi
mua hang s€ tich cuc néu mot san phém/ dich vy lam tét hon ky vong cua
ngudi do, do do sy hai long sau khi mua hang s€ tang 1én va ngugc lai. Ly
thuyét ECT khang dinh 1ong trung thanh ctia khéch hang bi anh huéng dang

ké boi trai nghiém trude day cia ho v6i san pham hodc dich vu do. Trai
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nghiém hai 1ong 14 yéu td quan trong dé xay dung va duy tri mbi quan hé 1au
dai véi nguoi tidu dung. ECT dugc sir dung rong rii trong linh vire vé hanh
vi khach hang nhét 1a trong nghién ctru vé sy hai long, hay 1ong trung thanh
Tse & Wilton, 1988; Oliver, 1993; Anderson & Sullivan, 1993; Dabholkar
& cong su, 2000; Bhattacherjee, 2001).
2.2. CAC KHAI NIEM DUNG TRONG NGHIEN CUU
2.2.1. Tinh vi chiing tiéu dung

Cht nghia vi ching hay tinh vi ching tiéu dung da dugc quan tam va
thuc hién nghién ciru vao cudi thé ky 19, chii yéu tap trung vao xa hoi hoc
va tam ly hoc con nguoi (Evans, 1894; Bracq, 1902). Thai d¢ tich cuc, long
trung thanh va hanh vi c6 loi duoc quan sat ddi voi nguoi trong nhom, trong
khi thai do ti€u cuc va hanh vi phan xét hudng téi nguoi ngoai nhdém
(Balabanis & Diamantopoulos, 2004). Trong linh vuc marketing, Shimp &
Sharma (1987) da dua ra khai niém xu hudng 1ay tinh vi chung tiéu ding lam
trung tdm, d6 13 niém tin ctia ngudi tiéu dung vé sy phi hop va dao duc cua
viéc mua cac san phdm san xuét & nudc ngoai.

2.2.2. Gia tri cim nhan

Gi4 tri cam nhén 13 sy danh gia tong thé ciia nguoi tiéu ding vé tién ich
cua san phém hodc dich vu, dua trén nhan thic vé nhiing gi nhan duogc va
nhitng gi phai danh ddi. Gia tri cam nhén c6 thé bao gom gia thap, nhiing gi
ngudi tidu dung mudn co tir san pham, chat luong tir mirc gia tra, va nhiing
gi nguoi tiéu ding nhan dugce tir viée danh d6i. Cac yéu té khac bao gdom gia
ca, danh tiéng cta san pham va dich vy, va phan tng cam xuc (Zeithaml,
1988). Nghién ctru nay twong dong véi quan diém gia tri cam nhéan cua
Séanchez & cong su (2006) voi thang do 1y thuyét duoc dé nghi 1a GLOVAL.
Tuy nhién, trong khi xdy dung mé hinh nghién ctru, nhan thay rang yéu tb
gi4 tri x4 hoi khong c6 ¥ nghia nhiéu trong nghién ciru nay vi gia tri xa hoi
thé hién niém ty hao, sy hanh dién, nhan cach va uy tin cia khach hang dugc
x3 hoi thira nhan va dé cao khi sir dung dich vu (Sanchez & cong su, 2006).
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2.2.3. Long trung thanh thwong hi¢u

Trung thanh la mot khia canh quan trong trong hanh vi khach hang
(Huang & Yu, 1999). Aaker (1991) dinh nghia 1ong trung thanh thuong hiéu
1a sw gin két cua khach hang voi mot thuong hiéu; Yoo & cong su (2000) va
Yoo & Donthu (2001) cho ring 1ong trung thanh c6 thé thé hién thai do cta
khach hang, khi khach hang tin tuéng va c6 an tuong tot vé mot thuong hiéu,
ho s& wu tién mua san phim cua thuong hiéu d6.Nghién ctru nay st dung
dinh nghia cua Yoo & Donthu (2001) vé long trung thanh thuong hiéu va két
hop phuong phép do Iuong hién trang va hanh vi.

2.2.4. Chudi cira hang ca phé nji dia

Theo Phy luc 11, Quyét dinh 27/2018/QD-TTg vé Hé théng nganh kinh
té Viét Nam do Thu tuéng Chinh phii ban hanh thi Quan ca phé (trong nghién
clru nay st dung thuat ngtt twong dwong 1a Ctra hang ca phé) thudc nganh
Dich vu phuc vu d6 udng (ma nganh 563 — 5630), cu thé trong d6 Quén ca
phé 1a nhém 56302: Quén ca phé, giai khat, gdbm: Hoat dong cia cac quan
ché bién va phuc vu khach hang tai chd cac loai dd uéng nhu: ca phé, nudc
sinh t6, nudc mia, nude qua, quan che dd den, d6 xanh...
2.3. GIA THUYET NGHIEN CUU

Gia thuyét H1: Tinh vi chiing tiéu ding tac dong tich cuc dén gia tri cam
nhan.

Gia thuyét H2: Gid tri cam nhén tac dong tich cuc dén 1ong trung thanh
thuong hiéu.

Gia thuyét H3: Gia tri cam nhén tac dong tich cuc dén su hai long cta
khach hang.

Gia thuyét H4: Sy hai 1ong ctia khach hang tac dong tich cuc dén long
trung thanh thuong hiéu.

Gia thuyét HS: Tinh vi chung tiéu dung tac dong tich cuc dén long trung
thanh thuong higu.
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Hinh 2.1. M hinh nghién ctru dé xuat
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CHUONG 3:
THIET KE NGHIEN CU'U

3.1. QUY TRINH NGHIEN CUU

Quy trinh nghién ctru gdm cac giai doan sau:

Giai doan 1: Nghién ciru dinh tinh

Giai doan 2: Nghién ctru dinh luong so bd

Giai doan 3: Nghién ctru dinh luong chinh thire
3.2. NGHIEN CU'U PINH TINH

Tur viéc thuc hién nghién ctru Iugc khao cac tai liéu dé xac dinh cac khai
niém va mdi quan hé giita cac khai niém trong mé hinh, nghién ciru nay da
c6 su ké thira nhitng bién/ bién quan sat cua cac nghién ciru trude do.
Két qua phéng van siu

% Mbi quan hé giira cic khai niém nghién ctru

Két qua phong vén sau cho thiy Hoi dong 05 chuyén gia 12 giang vién
thudc khoi nganh kinh doanh va quan 1y nhat tri véi cac ngit nghia va cac gia
thuyét nghién ctru lién quan dén mbi quan hé cua cac bién. Trude do, viéc

Ay

yéu t6 “Danh tiéng thuong hiéu” dugc dwa vao mé hinh thay cho yéu té “Gia
tri xa hoi” dugce 05/05 chuyén gia nay nhét tri cho 1a hop 1y vé mit 1y thuyét
va phu hop véi thyc tién nghién ciru trong linh vuc chudi cira hang ca phé
noi dia tai TP.HCM.
% Phét trién thang do ciia cac khai niém nghién ciru

Thang do Tinh vi chiing tiéu ding: gdm 12 bién quan sat

Thang do Gia tri cam nhan: gom 31 bién quan sat

Thang do Su hai 1ong cta khach hang: gom 3 bién quan sat

Thang do Long trung thanh thuong hiéu: gém 4 bién quan sat
Két qua thao luin nhém

Ca 4 bién va 48 bién quan sit ciia md hinh dugc chap nhan. Sau nghién
ctru dinh tinh, mo hinh nghién ciru gém 4 bién véi 48 bién quan sat duoc dua

vao bang khao sat trong nghién ciru so bo tiép theo.
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3.3. NGHIEN CU'U PINH LUQNG SO BOQ
3.3.1. Thiét ké bang cau hoi khao sat
Dua trén cac bién quan sat thu dugc tir viéc xem xét tai liéu va Kkét qua
nghién ctru dinh tinh vé cac thang do trong nghién ctru va bd sung thém cac
n6i dung: phan gi6i thiéu nghién ctru, sang loc ddi twong khao sat va théng
tin d4p vién, va hinh thanh nén bang khao sat so bo dé tién hanh nghién ctru
so bd nhim danh gia mtc do hoan chinh cta cac cau hoi (phat biéu) vé mit
hinh thtrc va kha ning cung cap théng tin cia dap vién, trén co s& d6 hiéu
chinh thanh bang khao sat chinh thirc dugc sir dung dé nghién ctru dinh luong
chinh thtrc. Nghién ctru ndy sir dung thang do Likert v6i nim diém bién thién
tir “Rét khong dong y” dén “Rat déng y”. Thang do Likert 1a thang do thi
béc va do luong mirc 6 ddng y ciia dbi tugng nghién ciru, diu nay cho phép
nguoi tra 10i kha ning tao ra sy phan biét tét giita nhitng thai do (Likert,
1932).
3.3.2. Thiét ké mAu nghién ciru va thu thap dir liéu
Mau nghién ctru duoc chon bang phuong phap 14y phi xéc suit, ki thuét
thuén tién. K¥ thuat tiép can léy mau truc tiép tai thuc dia tai cac chudi cira
hang ca phé ndi dia tai TP.HCM. Bdi tugng khao sat 1a 300 khach hang tai
TP.HCM d4 tiéu dung tryc tiép dich vu chudi ctra hang ca phé noi dia ngay
tai diém ban dé danh gia do tin cdy cia cac thang do bang phuong phap hé
s6 tai nhan té thong qua phan mém SmartPls 3.0.
3.3.3. Danh gia d¢ tin ciy chia thang do
Két qua nghién ciru trinh bay tai cho thay cac bién quan sat déu c6 hé
s6 tai nhan t6 16n hon 0,7; chi c6 CE1 va CE9 c6 hé s6 tai nhan t6 1an luot 1a
0,697 va 0,539 nim trong doan 0,4 dén dudi 0,7, 6 budc nghién ctru So bo
nay 2 bién quan sat CE1 va CE9 dugc git lai vi trong mot s6 nghién ciru
trude chiing c¢6 ¥ nghia 1y thuyét va tac gia cling mudn kiém tra thém do tin
cdy ctia chung & cac bude tiép theo. Nhur véy, theo Hair & cong sur (2021) tat

ca cac bién déu dat d0 tin cdy dé dua vao nghién ctru chinh thuc.
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3.4.NGHIEN CU'U PINH LUQNG CHINH THUC
3.4.1. Thiét ké bang cau hoi khao sat
Bang khéo sat dinh lugng chinh thitc dugc hinh thanh trén co sé cac
thang do chinh thirc va bd sung thém cac ndi dung: gi6i thidu nghién ciru,
sang loc dbi tuong khao sat va thong tin dap vién. Trong nghién ctru nay
thang do dugc st dung 14 thang do Likert voi nim diém bién thién tir “Rét
khong dong ¥ dén “Rét dong y”.
3.4.2. Thiét ké miu nghién ciru va thu thap dir liéu
Nghién ciru nay kich thude mau duogc xac dinh dé thyc hién nghién ctru
dinh lugng chinh thire 14 1100. Mau nghién ctru duge chon bang phuwong
phap lay mau thuén tién tai nhiéu dia diém khac nhau & mot s6 cac chudi cira
hang ca phé noi dia tai TP.HCM.
3.4.3. Phan tich dir liéu
Viéc danh gia mot mo hinh nghién ctru bao gdm hai phan:
(i) Danh gia m6 hinh do luong: Kiém dinh phan phdi chudn; D6 tin cay
cua thang do; D¢ tin cay nhét quan ndi bg; Gia tri hdi tu; Gia tri phan biét
(ii)Panh gid mo hinh ciu tric: Panh gia da cong tuyén (VIF); Kiém
dinh gia thuyét; Danh gia hé s6 xac dinh R% Panh gia hé sb tac dong 2; Panh
gia su lién quan cua du bao Q% Péanh gia hé sd tac dong g
Kiém dinh sy khéc biét giita cic nhom nhan khau hoc bang phuong phap
phan tich da nhom dé so sanh mure do tac ddng cua cac bién doc lap dén bién
phu thudc trong mo hinh theo mot bién dinh tinh.
Phén tich tim quan trong — hiéu suat (IPMA) gitip nhan dién ra cac bién

nao trong md hinh c6 tam quan trong twong ddi cao nhung hiéu suét lai thap.
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CHUONG 4:
KET QUA NGHIEN CUU VA THAO LUAN

4.1. PANH GIA MO HINH PO LUONG
Pat cic thong s theo yéu cu vé P9 tin cdy cia thang do; Do tin ciy
nhit quan ndi bo; Gia tri hoi tu; Gia tri phan biét.
4.2. PANH GIA MO HINH CAU TRUC (SEM)
% Danh gia da cong tuyén (VIF) ciia mé hinh cu triic: Tat ca cac
gi4 tri VIF déu < 5, nhu vy khong c6 da cong tuyén xay ra.
% Kiém dinh gia thuyét
Két qua cho thiy vai tro clia cac bién trung gian giup cho 2 gia thuyét
truc tiép H2 va H5 c6 hé sb tac dong ting 1én dang ké. Mdi quan hé tac dong
ctia Gié tri cam nhan dén Long trung thanh thuong hiéu (gia thuyét H2) co
hé s6 tac dong tang 1én 0,174 va mdi quan hé tac dong cta Tinh vi chung tiéu
ding dén Long trung thanh thuwong hiéu (gia thuyét H5) c6 hé sb tac dong
tang 1én 0,295.
< Panh gia hé sé R?

Bang 4.1: Hé s6 xac dinh R?

Gia tri R° | Gia 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 thwong hiéu (LO) 0,554 0,553

% Danh gia hé sb tac dong

Tinh vi chung tiéu ding (CE) ¢6 gia tri 2= 1,464, thé hién sy tic dong
manh dén Gia tri cam nhan (PV) va Gié tri cam nhan (PV) ciing c6 tac dong
manh dén Sy hai 1ong ctia khach hang (SA) (= 1,146); trong khi d6 tinh vi
chung tiéu dung (CE) c6 tac dong trung binh dén Long trung thanh thuong
hiéu (LO) (= 0,141); va Gi4 tri cam nhan (PV) c6 tac dong yéu dén Long
trung thanh thuong hiéu (LO) (f = 0,026), twong ty nhur vay Sy hai 1ong cua
khach hang ciing c6 tac dong nho dén Long trung thanh thuong hiéu (LO) (f
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=0,059).
% Hé s6 du bao Q°
Cac hé s6 Q? déu > 0, didu nay ching t6 ring mé hinh cdu trac thanh
phan dat dugc ning luc vé du bao (co ¥ nghia). Va cac gia tri hé s6 Q2 nim
trong khoang 0,25 — 0,5 nén c6 thé két luan cac bién doc 1ap c6 mirc d6 chinh
xé4c vé du bao dat & muc trung binh ddi v6i mo hinh nghién ctu.
< Panh gia hé sb tac dong g
Céc hé s6 ¢? déu > 0,02 cho thiy bién cac bién doc 1ap déu c6 kha ning
du bao dbi véi cac bién phu thude. Va céc gia tri hé $6 q° nam trong khoang
0,02 < ¢? < 0,15 thé hién kha ning dy béo ciia cac bién doc 1ap ddi vai cac
bién phy thudc 14 nho.
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Hinh 4.1: Két qua md hinh céu tric tuyén tinh PLS-SEM
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4.3. BIEU PO TAM QUAN TRONG — HIEU SUAT (IMPA)

Két qua phén tich biéu do tim quan trong - hiéu qua (IPMA) cho thay
yéu t6 Tinh vi chiing tiéu dung c6 tAm quan trong cao nhung hiéu sut thap;
yéu t6 Gia tri cam nhén c6 tAm quan trong thap va hiéu suit thap va yéu t6
Sy hai 1ong cua khach hang c6 tim quan trong thip nhung lai c6 hiéu suit
cao
4.4. KIEM PINH SU KHAC BIET GIUA CAC NHOM NHAN KHAU
HOQC

Phan tich da nhém theo gidi tinh: Khong cé su khac biét gilra cac
nhom gioi tinh.

Phan tich da nhém theo d tudi: Cac méi 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 sy khac biét
vé d06 tudi.

Phén tich da nhém theo thu nhap: Ngoai trir mbi tac dong CE -> LO
thi cac mbi tac dong con lai gdbm CE -> PV, PV -> LO, PV -> SA va SA ->
LO khong c¢6 su khac biét vé thu nhap vi p-Value new > 0,05.

Phén tich da nhém theo nghé nghiép: Cac méi tac dong PV -> LO, SA
-> LO va CE -> LO khong c6 sy khac biét vé nghé nghiép vi p-Value new >
0,05. Con hai mdi tac dong CE -> PV va PV -> SA ¢6 sy khéc biét vé nghé
nghiép

Phén tich ¢a nhom theo trinh d§ hoc van: Ngoai trir mdi tac dong CE
-> PV thi cac mbi tac dong con lai gdbm PV -> LO, PV -> SA, SA -> LO va
CE -> LO khong c6 su khac biét vé thu nhap vi p-Value new > 0.05
4.5. THAO LUAN KET QUA NGHIEN CUU

Théo luan cac van dé vé kiém dinh cac mdi quan h¢; kiém dinh su
khéac biét ctia cac yéu t6 nhan khau hoc, danh gia tim quan trong — hidu sut
(IPMA).

-19-



CHUONG 5:
KET LUAN VA HAM Y QUAN TRI

5.1. KET LUAN
Két qua nghién ctru cho thiy nghién ciru da duoc kiém dinh va chép
nhan cac gia thuyét co y nghia thong ké va hé s tac dong dugc xép tir cao
xudng thap nhu sau: Tinh vi chung tiéu ding c6 tic dong manh nhat dén Gia
tri cam nhan véi hé sb tac dong 1a 0,772; tiép theo 1a Gia tri cam nhan tac
dong dén Su hai long cua khach hang véi hé s6 tac dong 1a 0,730; tiép dénla
Tinh vi ching tiéu dung tac dong dén Long trung thanh thwong hiéu v6i hé
s6 tac dong 1a 0,393; tiép nita 1a Sy hai long cua khach hang tac dong dén
Long trung thanh thuong hiéu véi hé s6 tac dong 1a 0,239; va cudi cung la
Gi4 tri cam nhén tac dong yéu nhat dén Long trung thanh thuong hiéu véi hé
s6 tac dong 14 0,207. Ddng thoi sau khi xem xét vai trd cua bién trung gian
trong md hinh, cho thiy 2 gia thuyét H2 va H5 ¢ hé sb tac dong ting 1én
dang ké.
Bang 5.1: Céc gia thuyét kiém dinh va két luin
Gia thuyet o Keét luan
?alm ;{Eg;w chung tiéu dung tac dong tich cuc dén Gia tri Chép nhén
H2: Gia tri cam nhan tac dong tich cyc dén Long trung )
thanh Chap nhan
thuong hiu.

H3: Gia tri cdm nhén tac dong tich cuc dén Sy hai long cua £ A
. R Chap nhan
khach hang.

H4: Sy hai long ciia khach hang tic dong tich cuc dén Long
trung thanh thuong higu.
H5: Tinh vi chung tiéu dung tic dong tich cuc dén Long
trung thanh thuong higu.

Chap nhan

Chap nhan

Bén canh d6 két qua phan tich da nhom dbi véi cac bién nhan khau
hoc cho thay 05 yéu td gom gidi tinh, d6 tudi, thu nhap, nghé nghiép va trinh

d6 hoc van thi ngoai gidi tinh c6 sw khac biét rat nho gan nhur khong c6 thi 4
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yéu t6 con lai co su khac biét nhat dinh gifra cac nhom trong mot vai mbi tac
dong
Bang 5.2: Téng hop két qua kiém dinh sy khac biét ciia cac yéu td
nhan khiu ’h(,)c, ]
Cac yeu to nhan khau hoc

Méi tac dong Gisi | Db Thu | Ngnd | Irinh
P 2. A n do hoc
tinh tuoi nhiap | nghiép vAn

H1:CE->PV | Bicbd | Bicbo | Bicbo | Chap | Chap

nhan nhin
H2: PV -> LO Bacbs | CMP | Bacbo | Bacbs | Bicbo
nhan
H3:PV->SA | Bicbo | Bicbo | Bacbs | PP | Bacbo
nhan
H4a:SA->LO | Bicbs | SMP | Bacbs | Bacbo | Bac bo
nhan
H5: CE ->LO Bécbé | Béc bo ffl'l‘:fl’ Béc bo | Béc bo

Ngoai ra viéc phan tich biéu d6 tAm quan trong — hiéu suét cho thiy
Tinh vi chung tiéu diing dang c6 tim quan trong cao nhung hiéu suat lai chwa
t6t, diéu nay cho thdy Tinh vi ching tiéu dung (CE) c6 anh huong dang ké
1én Long trung thanh thuong hiéu (LO), nhung diém trung binh & cac bién
quan sat ctia Tinh vi chung tiéu dung thp cho thay rang yéu t6 nay dang
khong duoc danh gid & mic diém tét. Vi thé ¢6 cin clr dé vu tién dé xut cc
chinh sach kip thoi dé cai thién hiéu suat cho yéu té Tinh vi ching tiéu ding
(tang diém trung binh 1én) néu khong thi s& anh huong t6i Long trung thanh
thuong hiéu ctia khach hang

Dua vao két qua, nghién ciru nay dé xuat mot s6 ham ¥ quén tri dén
cac doanh nghiép ciing nhu co quan chirc ning c6 lién quan xem xét nham
gia ting hiéu qua kinh doanh chudi cira hang ca phé noi dia tai TP.HCM.

Két qua nghién ciru nhin chung dat dugc cac muc tidu cu thé da dé ra,
gom:

Muc tiéu thir nhét, khdm pha méi quan hé giita tinh vi chiing tiéu ding
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v6i gid tri cam nhan va 1ong trung thanh thuong hiéu dbi véi cac chudi cira
hang ca phé noi dia tai TP.HCM.

Muc tiéu thir hai, kiém dinh méi quan hé giita tinh vi chung tiéu ding
v6i gid tri cam nhan va 1ong trung thanh thuong hiéu dbi véi cac chudi cira
hang ca phé noi dia tai TP.HCM.

Muc tiéu thtr ba, kiém dinh sy khac biét ciia cac yéu t6 nhan khiu hoc
trong moi quan hé giita tinh vi chung tiéu dung voi gia tri cam nhén va long
trung thanh thuong hiéu - Trudng hop nghién ciru cac chudi cira hang ca phé
ndi dia tai TP.HCM.

Muc tiéu thr tu, dé xuit mot s6 ham ¥ quan tri nhdm gia ting hidu qua
kinh doanh chudi ctra hang ca phé noi dia tai TP.HCM.

5.2. HAM Y QUAN TRI

Co s6 hinh thanh ham ¥ quan tri cin cr vao cac két qua nghién ciru,
theo d6 xem xét cac moi quan hé tac dong da duogc kiém dinh va cha‘ip nhén,
ddng thoi xem xét két qua kiém dinh su khac biét cua cac yéu t6 nhan khau
hoc bang phan tich da nhom va biéu db tim quan trong — hiéu suét.

Pau tién, Tinh vi chung tiéu dung dugc xem la yéu td can duoc wu tién
dé cai thién hiéu sut nhét vi trong mdi quan hé véi Long trung thanh thuong
hiéu thi yéu t6 ndy c6 tim quan trong cao trong khi hiéu suét lai thap. Do d6
ham y nay tap trung vao viéc dé xudt cac giai phap nham gia ting tinh vi
chung tiéu ding ciia khach hang ddi v6i chudi cira hang ca phé noi dia tai
TP.HCM. Bén canh d6 su tac dong cua Tinh vi chung ti€u dung dén cac
thanh phan cta Gia tri cdm nhan, diéu nay gop phan thém cin ctr cho thi tu
wu tién khi dé xuat ham ¥ quan tri nham gia tang tinh vi chung ctia nguoi tiéu
dung.

Thr hai, Gia tri cdm nhén c6 y nghia trong mo hinh va dugc giai thich
boi 6 bién thanh phan. Vi thé ham ¥ quén trj lién quan dén Gia tri cam nhan
dugc dé xuat, va ham ¥ nay dugc thé hién qua viéc dé xuét cac giai phap
nham gia ting Gia tri co s& vit chat, Gia tri chat lugng, Gia tri nhan vién,

Cam nhan vé gia, Gia tri cdm xuc va Danh tiéng thuong hi¢u.
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Tht ba, sy khac biét cia mot sb yéu t6 nhan khéau hoc trong mbi quan
hé tac dong ciia cac yéu td trong mé hinh ciing mé ra mét sé ham y dang luu
tam.

Thir tu, mot s6 khuyén nghi véi nha hoach dinh chinh sach nham thiic
day sy phat trién cta cac chudi cira hang ca phé noi dia.

5.3. HAN CHE VA HUONG NGHIEN CU'U TIEP THEO

Thir nhét, d6i trong khao sat con han ché va chwa bao quat hét cac
chudi ctra hang ca phé ndi dia tai TP.HCM. Céach ldy miu cia nghién ciru 14
thudn tién du c6 phan b twong ddi nhung chua mang tinh dai dién cao.

Thir hai, m6 hinh nghién ctru dugc xay dung chi dung lai & cac khai
niém Tinh vi ching tiéu dung, Gia tri cdm nhan, Sy hai 1ong cta khach hang
va Long trung thanh thuong hiéu. Cac bién doc 1ap giai thich dugc tir 55.3%
- 59.4% su bién thién cta cac bién phu thude, do dé co thé con ton tai nhiing
yéu t6 khac tham gia vao nhung chua dugc dua vao mé hinh nghién ciru nay.

Thir ba, vi tinh hinh dich bénh nén nghién ciru kéo dai c6 thé dan dén
su thay ddi v& hanh vi tiéu dung cua khach hang, déng thoi hé théng Iy thuyét
dugc nghién ctru va phat trién hon so v6i thoi diém nghién ctru méi bat dau,
vi thé ¢6 thé c6 nhitng diém méi trong hanh vi ma nghién ciru nay chua chi

ra duoc.
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